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BAB 1
PENDAHULUAN

. batar Belakang Masalah

3 Transportasi merupakan sarana yang sangat penting dalam mendukung aktivitas
dan mobilitas masyarakat sehari-hari. Sistem transportasi yang handal dan terintegrasi
}nemiliki peranan yang sangat penting dalam mendukung pembangunan di suatu
wilayah (https://jakarta.bps.go.id). Perkembangan transportasi pada saat ini sudah
%ngat pesat, termasuk juga jasa transportasi ojek, di mana jasa transportasi ojek ini
sudah didukung oleh kemajuan teknologi berupa jaringan internet. Perkembangan
transportasi yang sangat pesat membuat transportasi online menjadi alternatif
angkutan umum dalam menghadapi kemacetan yang disebabkan pertumbuhan
pénduduk yang semakin meningkat. Dengan adanya pertumbuhan penduduk yang
semakin meningkat mempengaruhi kebutuhan akan jasa transportasi yang semakin

fneningkat pula, hal ini lah yang menyebabkan semakin berkembangnya dunia bisnis

di sektor jasa transportasi (https://www.kompasiana.com).

= Jakarta memiliki visi jangka panjang untuk menjadi kota global yang berfungsi

Sebagai pusat perdagangan, jasa, dan keuangan. Meskipun Jakarta dianggap sebagai
kota maju Nasional, namun masih ada tantangan untuk meningkatkan daya saingnya
Hl tingkat gobal. Salah satu fokus utama adalah meningkatkan mobilitas masyarakat
helalui pembangunan infrastruktur transportasi serta pemanfaatan teknologi dalam
transportasi umum. Perkembangan digitalisasi transportasi di Jakarta khususnya
Jakarta Pusat telah berdampak pada akseptasi masyarakat dalam menggunakan

dransportasi publik yang terus meningkat (https://www.bi.go.id/). Akses transportasi

;ang luas dan beragam fasilitas hiburan di Jakarta Pusat juga berkontribusi pada
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peningkatan penggunaan transportasi. Dengan banyaknya pilihan moda transportasi
yang tersedia membuat masyarakat mudah untuk bergerak. Selain itu, keberadaan
l;erbagai pusat perbelanjaan, restoran, dan tempat hiburan mendorong orang untuk
Berkunjung, sehingga meningkatkan permintaan akan layanan transportasi. Hal ini
;nenciptakan ekosistem yang saling mendukung, di mana peningkatan transportasi

dapat memfasilitasi mobilitas masyarakat dan mendukung pertumbuhan sektor

Riburan di kota (https://www.kompas.id).

ﬁ Untuk menjawab kebutuhan transportasi masyarakat saat ini sudah terdapat
b’eberapa perusahaan penyedia aplikasi transportasi online. Jasa transportasi berbasis
e;nline menyediakan pelayanan untuk membantu masyarakat melakukan rutinitas
Qalam meningkatkan efesiensi dan mobilitas yang padat. Pelaku bisnis transportasi
é]line di Indonesia sudah banyak dan merata di setiap kota, namun dua yang terbesar
édalah Gojek dan Grab yang merupakan pelopor dalam bisnis transportasi online.
Kedua perusahaan transportasi berbasis online yang kian melekat dibenak masyarakat
Indonesia (Mashyuni & Santosa, 2021). Dengan menjadi aplikasi layanan transportasi
Erpopuler di Asia Tenggara yang kini telah berada di Singapura, Indonesia, Filipina,
éllalaysia, Thailand dan Vietnam, Grab menghubungkan lebih dari 10 juta penumpang
f;an 185.000 pengemudi di seluruh wilayah Asia Tenggara. Layanan jasa transportasi
;o:nline yang diberikan oleh Grab menggunakan teknologi aplikasi sebagai sarana untuk

memesan, melakukan pembayaran secara tunai atau non tunai, dan petunjuk arah bagi

pengguna dan pengemudi (Kurniawan, 2018).
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Gambar 1.1

@

Jasa Transportasi Online Paling Sering Digunakan

(2019-2020)

mber: databoks.katadata.co.id (2020)

Berdasarkan pada Gambar 1.1, yang merupakan hasil survei Asosiasi

nyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) periode 2019-kuartal 11/2020, Grab dan

(5@ uelg >i1my exeffioyu] uep siusig InNUIsUL) D 191 11w eadid sey

0jek menjadi layanan aplikasi transportasi online yang paling sering digunakan oleh

masyarakat. Ada 21,3% responden yang mengaku sering menggunakan aplikasi Grab
untuk berpergian. Sementara, 19,4% responden mengaku kerap menggunakan aplikasi
%ojek saat hendak bepergian. Responden yang memilih layanan aplikasi transportasi
(o 4

wnline lainnya, seperti Anterin, Bonceng, Maxim, dan FastGo berkisar di rentang

:1%-0,3%. Adapun, 58,1% responden mengaku tak pernah menggunakan layanan

p stus

gplikasi transportasi online.

Dengan menjadi transportasi online yang paling sering digunakan, layanan Grab

itujukan untuk memberikan alternatif berkendara bagi para pengemudi dan

e -IITRLYTIT

ﬁenumpang yang menekankan pada kecepatan, keselamatan, dan kepastian. Grab

A
Sendiri telah hadir di Indonesia pada bulan Juni 2012 sebagai aplikasi pemesanan taksi

3I9 uepy )
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dan sejak itu telah memberikan beragam pilihan transportasi seperti mobil dan ojek.
Pada tanggal 14 Juli 2016, Grab memaparkan perkembangan bisnisnya dimana Grab
rBencatat pertumbuhan layanan GrabCar dan GrabBike yang luar biasa, terutama di
Ihdonesia, pada semester pertama 2016 sejak Grab melakukan rebrand sebagai
;;Iatform penyedia layanan pemesanan kendaraan terlengkap di bulan Januari. Di
Indonesia Grab melayani pemesanan kendaraan seperti ojek (GrabBike), mobil
(GrabCar), taksi (GrabTaksi), kurir (GrabExpress), pesan antar makanan (GrabFood)
dan carpoolingsocial (GrabHitchCar). Saat ini Grab tersedia di 125 kota di seluruh

ihdonesia, mulai dari Banda Aceh hingga Jayapura-Papua (Nurani, dalam Rini 2019).

= Kepuasan pelanggan yang terpenting adalah dalam penyaluran jasa harus
Qilakukan dengan baik dan memiliki sarana yang khusus agar dapat mengelola jasa
tersebut dengan baik. Kemudahan-kemudahan yang telah di tawarkan Grab ini
membuat masyarakat beralih menggunakan jasa Grab karena konsumen sudah tidak
perlu lagi melakukan tawar menawar harga karena harga dihitung dari jarak tempuh.
Pada saat ini persaingan di dunia usaha sangat ketat, supaya dapat bersaing dan
Eertahan perusahaan dituntut untuk mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan dari
konsumen atau pelanggan dengan memberikan pelayanan yang terbaik. Selain itu

Perusahaan juga harus memperhatikan faktor promosi, harga dan kualitas pelayanan.

Dikarenakan adanya berberapa perusahaan lain menciptakan layanan yang serupa
hal ini membuat semakin ketatnya persaingan antar perusahaan. Kualitas layanan yang
dimiliki perusahaan merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan
kKonsumen. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan suatu perusahaan buruk, maka
#apat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen yang akan menurun. Pada
Gambar 1.2, peneliti menemukan beberapa masalah dan keluhan dari pengguna Grab

#erkait dengan sulitnya mencari driver, driver yang tiba-tiba cancel orderan, attitude
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driver yang tidak ramah, voucher promo yang tidak dapat digunakan, dan lain

sebagainya.

Gambar 1.2

= Keluhan Konsumen Grab di App Store

Pelayanan Lama
*

Semakin kesini semakin lama pelayanannya.
Cuma cari untung aja, kalo mau dilayani cepet
suruh bayar banyak bener padahal ya udah ada
biaya layanan. Nunggu dpt driver hampir set jam
sendiri. Mana ongkir tambah mahal, ada biaya
layanan, gaada promo. Nggak bisa di cancle pula

offer not available
*

padahal semua promo tidak ada saya gunakan
pembayaran tetap tidak bisa dengan alasan
promo tidak te a.. aplikasi makin ribet dan
menyusahkan.. tidak guna

Developer Response

Halo Kak. Maaf ya buat engga nyaman &
'mukan kendala pada
plikasi Grab Penumpang maka
silakan laporkan melalui link https://grb.to/
consumeridhelpcenter agar bisa ditindaklanjuti
ya. Terima kasih A

‘Sumber: App Store (2024)

= Kualitas Pelayanan menurut Kotler & Armstrong (2020: 238) adalah totalitas fitur
aan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk

icnemuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Menurut Minarsih (2018)

Driver sering minta cancel
*

Driver sering bgt minta cancel, kadang bahkan
abis itu ditelfon gamau angkat/di decline, tp
gamau mereka ncel. Sedangkan kalo kita
cancel terus, ki jd nya kena konsekuensi.
Gak fair.

Developer Response
Maaf ya atas ketidaknyamanan yang terjadi
Kalau Kakak memiliki kendala saat menc

promo dan reward sampah
*

utk perusahaan senilai grab sy selalu berandai2
kenapa sistem promo dan reward nya sesampah
ini ya, apa sengaja supaya customer malas pakai
gt ya? jelas2 t&c ga bisa dipakai tp use bisa
ditekan. nanti hrs tekan use later lagi. voucher
promo pun selalu sold out.

Developer Response
Halo Kak. Maaf ya buat engga nyaman &
Apabila Kakak menemukan kendala pad:

Driver Attitude
*

Selalu dan setiap gunain grab mau grab motor
atau grabfood etika driver gapernah ramah,
customer di ketusin hanya karna ga masukin rt/
rw padahal maps pun udah sesuai. trip pake
grab motor, drivernya yang salah belok dia yang

a yang di bentak bentak

driver nya diperhatikan.
kecewa!

merugikan konsumen!
*

Group order Grab food parah banget. Orderan
saya di Kebayoran Baru disatukan dengan
orderan di Kebayoran Lama. Jadi butuh 1jam
untuk makanan sampai yang harusnya di bawah
30 menit bisa sampai.

Grab terlalu serakah! Saya sudah komplain ke
help center. Tapi tetap tidak ada yang berubah.
Ini kejadian lagi kedua Kali pesanan saya di
group. Padahal kata help center akan di tindak
lanjuti.

Masalah yang sama tidak pernah kejadian
dengan Gofood

Kalau niat, tolong betul2 di tindak lanjuti secara
konkrit. Jangan hanya memberikan balasan yang
template saja.

Developer Response

Hi Kak Dibo.

Mohon maaf atas ketidaknyamanannya.

Untuk penanganan cepat terkait kendala pd
layanan Grab Indonesia yg Kakak alami, mohon
untuk menyampaikan detail lebih lanjutnya
melalui DM atau Personal Message di:

Twitter: @GrablD, Facebook: Grab atau melalui
Help Center pada aplikasi Grab ya,

Terima kasih banyak. A

Kualitas pelayanan adalah suatu cara atau strategi yang diberikan oleh suatu
perusahaan agar dapat menarik minat pelanggan atau konsumen untuk menggunakan

produk atau jasa yang diberikan.

Promosi menurut Abubakar Rusydi (2022: 50), adalah suatu usaha yang dilakukan

perusahaan untuk memberikan informasi serta memperkenalkan produk kepada
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konsumen melalui media dengan sesering mungkin untuk membangun kedekatan
produk dengan pedagang dan konsumen dengan harapan produk yang ditawarkan
c:iapat dibeli oleh konsumen. Promosi menjadi satu pembeda suatu produk dari produk
kinnya di antar komoditas, sekaligus menegaskan kelebihan dari produk tersebut dan
gebagai daya tarik akan suatu produk terhadap kepuasan konsumen dalam penggunaan

produk tersebut.(Kurniawan et al., 2019)

Harga menurut Kotler dan Armstrong (2020: 303) adalah satu-satunya elemen
éalam bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan dan semua elemen lainnya
mewakili biaya.

Kepuasan konsumen menurut Tjiptono & Diana (2022: 125) yaitu respon
émosional seseorang terhadap pengalaman yang dihasilkan produk atau jasa spesifik

yang dibeli pada gerai ritel atau pasar secara keseluruhan.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Niode et al, (2022) menyatakan bahwa
kUaIitas pelayanan dan promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Selain itu penelitian yang dilakukan oleh Asti et al, (2020) menyatakan bahwa harga

A |

7erpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka judul dari penelitian ini adalah
@“PENGARUH PROMOSI, HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN

AERHADAP KEPUASAN KONSUMEN GRAB DI KOTA JAKARTA PUSAT”

. Fdentifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka identifikasi masalah yang akan
©ijadikan bahan penelitian selanjutnya adalah :
4z Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Grab di kota Jakarta

= Pusat?

C 6
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2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Grab di kota Jakarta

@Pusat?

u
3- Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Grab di kota

exdi

Jakarta Pusat?

rjiw

Apakah faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen Grab di Jakarta Pusat?

tasan Masalah

1) Eg)l k<]

@,_erdasarkan identifikasi masalah diatas, maka penelitian ini hanya akan meneliti

nl

@)
>
~—+
8
S

Q

Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Grab di kota Jakarta
Pusat?
Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Grab di kota Jakarta
Pusat?
Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Grab di

kota Jakarta Pusat?

(319 ueSimy| exiredliosu| uepksiusi

) gatasan Penlitian
7

;ﬁatasan penelitian dari penelitian yang penulis lakukan adalah sebagai berikut:
Objek penelitiannya adalah kepuasan konsumen Grab.
Subjek penelitiannya adalah konsumen atau pelanggan Grab.

Wilayah dilakukannya penelitian ini adalah di Jakarta Pusat.

uj ugp spusig?

. 3umusan Masalah

erdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dari penelitian

Jesu

@i adalah “Bagaimana Pengaruh Promosi, Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap

§epuasan Konsumen Grab di Kota Jakarta Pusat?”

3| uepy )
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Tujuan Penelitian

(Fyjuan dari penelitian ini adalah:

;ﬁf:E Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen Grab di kota
Jakarta Pusat.

Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen Grab di kota
Jakarta Pusat.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Grab

di kota Jakarta Pusat

anfaat Penelitian

Bagi akademis

Diharapkan dapat memberikan informasi serta wawasan mengenai pengaruh
promosi, harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Grab di kota
Jakarta Pusat.

Bagi peneliti selanjutnya

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi sumber informasi kepada peneliti
selanjutnya sebagai dasar untuk melakukan penelitian mengenai topik yang

bersangkutan.
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