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BAB I 

PENDAHULUAN 

1. 1 Latar Belakang 

Pada zaman sekarang ini transportasi merupakan sarana yang sangat 

dibutuhkan oleh masyarakat luas untuk menjalani aktifitasnya sehari-hari seperti 

melakukan kegiatan bekerja, bersekolah, berpergian dan aktifitas lainnya. Karena 

dengan adanya transportasi, masyarakat akan dengan mudah untuk mencapai suatu 

tempat yang hendak dituju. Rifaldi, Kadunci, dan Sulistyowati (2016) menyatakan 

bahwa transportasi merupakan sarana yang sangat dibutuhkan pada zaman 

sekarang, karena dengan adanya transportasi dapat mengefektifkan pekerjaan dan 

membantu dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. 

Dengan adanya perkembangan teknologi pada saat ini khususnya internet, 

mulailah banyak bermunculan jasa transportasi berbasis aplikasi online yang 

memanfaatkan momentum dimana banyak yang membutuhkan transportasi yang 

nyaman, aman, dan juga gaya dalam perjalanan tanpa harus mengemudikan 

kendaraannya sendiri (https://www.grab.com). Salah satu bisnis yang sedang 

berkembang saat ini adalah bisnis jasa transportasi dengan mobil atau yang dulu 

biasa disebut taksi, kini lebih berinovasi dengan menggunakan aplikasi online yang 

memudahkan calon konsumennya untuk memesan jasa transportasi kendaraan 

bermobil dengan tarif yang relatif lebih murah. Seperti pada perusahaan Grab yang 

menyediakan jasa transportasi mobil dengan nama GrabCar.  

Berawal dari banyaknya jasa transportasi yang bermunculan mengakibatkan 

semakin kuat pula persaingan yang dihadapi oleh para Perusahaan Taksi. 

https://www.grab.com/
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Contohnya pada Perusahaan Grab yang sedang meningkat pesat karena didukung 

dengan adanya aplikasi berbasis online yang memudahkan untuk mendapatkan 

konsumennya. GrabCar memang menawarkan varian kendaraan roda empat 

berpelat hitam. Namun, yang paling membuat GrabCar sangat berbeda dengan Uber 

atau perusahaan pertama yang muncul di Indonesia dengan layanan jasa 

transportasi roda empat adalah metode pembayaran. Diketahui, ketika pengguna 

Uber hendak memesan kendaraan, maka diharuskan membayar ongkos perjalanan 

dengan menggunakan akun kartu kredit yang dimiliki. Sementara, GrabCar justru 

mengutamakan pembayaran cash dimana tidak menyusahkan penumpang atau 

calon konsumennya yang tidak memiliki kartu kredit (http://tekno.liputan6.com).  

GrabCar telah dipercaya oleh pelanggannya dalam membantu aktifitasnya 

sehari-hari. Sebagai perusahaan yang sedang berkembang pesat, Grab sering kali 

meningkatkan pelayanan dengan cara memberikan promosi potongan harga dengan 

terdapat beberapa kode promo jika konsumennya hendak memesan layanan jasa 

transportasi tersebut lewat aplikasinya. Menurut (https://www.grab.com) mengapa 

memilih GrabCar, karena tarif GrabCar yang pasti, Grab menyediakan solusi 

bertransportasi dengan tarif pasti, tanpa biaya pemesananan, terlindungi asuransi 

dimana Grab menyediakan asuransi kecelakaan bagi maksimal 6 penumpang dalam 

1 kendaraan. Lalu pengemudi yang terlatih dimana Grab melatih para 

pengemudinya untuk memberikan pelayanan yang terbaik juga aman bagi 

penumpang, dan Grab juga menawarkan metode pembayaran non-tunai dimana 

memberikan kebebasan bagi konsumennya dalam memilih metode pembayaran 

dapat menggunakan cash ataupun pembayaran non-tunai dengan GrabPay.  

http://tekno.liputan6.com/
https://www.grab.com/
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Selain itu lewat aplikasi GrabCar pelanggan dapat menentukan tempat 

penjemputan dan tempat pengantaran, kemudian akan tampil tarif yang perlu 

dibayar untuk layanan tersebut. Tarif yang ditetapkan juga berbeda dengan tarif 

taksi pada umumnya yang terlampau lebih mahal. Dengan ditampilkannya tarif 

langsung saat memesan, maka pelanggan akan lebih mudah dan tahu berapa biaya 

yang harus disiapkan. Biaya perjalanan pada layanan GrabCar juga tidak akan 

pernah berubah meskipun perjalanan menuju tempat yang hendak dituju melewati 

jalanan yang macet, konsumen hanya perlu membayar biaya sesuai dengan yang 

tertera di aplikasi ketika melakukan pemesanan. Parasuraman, Zeithaml, dan 

Malhotra (2005) menyatakan bahwa meskipun dengan harga rendah dan kehadiran 

web yang pada awalnya dianggap sebagai pendorong keberhasilan, masalah 

kualitas layanan akan menjadi sangat penting.  

Melihat hal tersebut peningkatan kualitas merupakan salah satu strategi 

pemasaran yang ditekankan pada pemenuhan keinginan pelanggan. Untuk 

menciptakan kualitas layanan yang tinggi, sebuah perusahaan harus menawarkan 

layanan yang mampu diterima atau dirasakan pelanggan sesuai hingga melebihi apa 

yang diharapkan oleh pelanggannya. Semakin tinggi kualitas layanan yang 

dirasakan oleh suatu pelanggan, maka pelanggan tentu akan merasa semakin puas 

terhadap pelayanannya. Parasuraman, Zeithaml, dan Malhotra (2005) menyatakan 

bahwa untuk memberikan kualitas layanan yang unggul, manajer perusahaan 

dengan kehadiran web harus memahami bagaimana konsumen memandang dan 

mengevaluasi layanan pelanggan online.  

Kualitas layanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para 

konsumen atas pelayanan yang mereka terima dengan pelayanan yang 
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sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan terhadap pelayanan suatu 

perusahaan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, 

maka kualitas pelayanan tersebut dapat dikatakan baik dan memuaskan 

konsumennya, jika jasa yang diterima melebihi harapan konsumen, maka kualitas 

pelayanan dapat dikatakan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang 

diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan tersebut 

dapat dikatakan buruk. Parasuraman et al. (1988) dalam Kiran (2010) menyatakan 

bahwa mengembangkan definisi kualitas pelayanan adalah sebagai evaluasi 

keseluruhan dari perusahaan jasa tertentu yang dihasilkan dari membandingkan 

kinerja perusahaan dengan umumnya harapan pelanggan tentang bagaimana 

perusahaan-perusahaan dalam industri melakukan kualitas pelayanannya. Kiran 

(2010) menyatakan bahwa mengukur kualitas layanan adalah tren pemasaran yang 

secara bertahap membuktikan nilainya dan memberikan ilmu informasi.  

Parasuraman, Zeithaml, dan Malhotra (2005) menyatakan bahwa  kualitas 

pelayanan (SERVQUAL) harus meliputi lima dimensi yang terdiri dari bukti fisik 

(Tangibles), reliabilitas/keandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), 

jaminan (Assurance), dan empati (Empathy).  Parasuraman et al . ( 1988) dalam 

Awan dan Mahmood (2011) menyatakan bahwa dimensi kualitas layanan ini adalah 

: Bukti fisik (Tangibles) yaitu Penampilan fasilitas fisik , peralatan dan material 

komunikasi. Keandalan (Reliability) yaitu kemampuan untuk melakukan layanan 

yang dijanjikan yang dapat diandalkan dan akurat. Daya tanggap (Responsiveness) 

yaitu kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat. 

Jaminan (Assurance) yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan dan kemampuan 

http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/02/pengertian-definisi-kualitas-pelayanan.html
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mereka untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan. Empati (Empathy) yaitu 

kepedulian dan perhatian seseorang atau organisasi kepada pelanggan. 

Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit, tetapi apabila hal ini 

kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang negatif karena sifatnya 

yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu didukung oleh kualitas layanan yang 

baik, fasilitas yang memadai dan etika atau tata krama yang sopan. Sedangkan 

tujuan memberikan pelayanan adalah untuk memberikan kepuasan kepada 

konsumen atau pelanggan, sehingga berakibat dihasilkannya nilai tambah bagi 

suatu perusahaan. Sawitri, Yasa, dan Jawas (2003) menyatakan bahwa kepuasan 

atau ketidakpuasan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian 

yang dirasakan antara harapan sebelumnya dengan kinerja aktual produk. Naik, 

Gantasala, dan Prabhakar (2010) menyatakan bahwa memuaskan pelanggan adalah 

salah satu tujuan utama dari setiap bisnis, bisnis mengakui bahwa mempertahankan 

pelanggan saat ini lebih menguntungkan daripada harus mendapatkan pelanggan 

yang baru untuk menggantikan pelanggan yang hilang. Menurut Sumarwan (2003) 

dalam Marismiati dan Hadiwijaya (2013) menyatakan bahwa kepuasan Penumpang 

adalah tingkat perasaan setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakan 

dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara 

kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja yang diberikan dibawah 

harapan, maka penumpang akan merasa kecewa, apabila kinerja sesuai yang 

diharapkan, maka penumpang akan sangat puas. 

Berdasarkan hal tersebut yang telah diuraikan, maka penelitian kali ini 

bertujuan untuk menguji kembali pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Pelanggan/Konsumen yang lebih dari 1 kali menggunakan jasa 
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transportasi GrabCar di Kota Bandung yang akan menjadi objek penelitian. Oleh 

karena itu perlu dilakukan suatu penelitian agar dapat mengetahui kepuasan 

pelanggan dari kualitas layanan pada jasa transportasi GrabCar.  

Hal ini diperkuat oleh beberapa penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Naik, 

Gantasala, dan Prabhakar (2010) dengan judul “Service Quality (Servqual) and its 

Effect on Customer Satisfaction in Retailing” dengan hasil menunjukkan bahwa 

kualitas layanan memiliki dampak positif dan signifikan dalam membangun 

kepuasan pelanggan. experiential marketing berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan.  

Rifaldi, Kadunci, dan Sulistyowati (2016) dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Transportasi Online Gojek terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Mahasiswa/i Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta” dengan hasil 

menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

sebesar 41,1% yang berarti menunjukan hubungan yang sangat kuat.   

Kiran (2010) dengan judul “Service quality and customer satisfaction in 

academic libraries Perspectives from a Malaysian university” dengan hasil kualitas 

layanan perpustakaan berada di atas rata-rata, dan kualitas pelayanan perpustakaan 

terhadap kepuasan pelanggan memberikan rating yang memuaskan. 

Sawitri, Yasa, dan Jawas (2013) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Tegal Sari Accommodation di Ubud” 

dengan hasil menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan, kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, kualitas pelayanan 
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berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Tegal Sari Accommodation 

Ubud. 

Qin dan Prybutok (2009) dengan judul “Service quality, customer satisfaction, 

and behavioral intentions in fast-food restaurants” dengan hasil menunjukkan 

bahwa lima dimensi yang signifikan: tangibles, reliability / responsiveness, 

pemulihan, jaminan, dan empati. kualitas layanan dan kualitas makanan adalah dua 

faktor penentu utama kepuasan pelanggan.  

Marismiati dan Hadiwijaya (2013) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa BRT Transmusi Palembang” dengan hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dilihat dari 5 dimensi: Tangibles, 

Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy secara bersamaan dan Persia 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan layanan BRT Transmusi. 

Responsiveness adalah dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penelitian ini mengambil judul 

“Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada jasa transportasi 

GrabCar di Kota Bandung”. 

1. 2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari  latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah  

1) Apakah terdapat Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada jasa transportasi GrabCar di Kota Bandung? 
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2) Seberapa besar pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada jasa transportasi GrabCar di Kota Bandung? 

1. 3 Tujuan Penelitian 

1) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada jasa transportasi GrabCar di Kota Bandung. 

2) Untuk menguji dan menganalisis besarnya pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

1. 4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi nyata baik manfaat 

akademisi, maupun manfaat praktisi. 

1.4.1 Manfaat Akademisi 

Hasil riset ini digunakan untuk memperbaiki hasil dari riset sebelumnya. 

Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah pembaca dapat mengetahui 

tentang kualitas layanan dan kepuasan pelanggan pada GrabCar di Kota Bandung, 

sehingga pembaca terutama konsumen dapat menilai dan merasakan kepuasan dari 

dua variabel tersebut. 

1.4.2 Manfaat Praktisi 

Hasil riset ini digunakan untuk membantu perusahaan menentukan strategi yang 

efisien dan efektif mengenai kualitas pelayanan sehingga akan menguntungkan bagi 

perusahaan. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber informasi dalam 

usaha meningkatkan kualitas pelayanan supaya lebih memuaskan konsumen serta 

untuk mempertahankan tingkat layanan yang menguntungkan di masa kini dan di 

masa mendatang demi kepuasan pelanggan. 


