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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian 

Grab adalah perusahaan teknologi asal Malaysia yang berkantor pusat 

di Singapura yang menyediakan aplikasi untuk kendaraan roda dua dan roda 

empat di transportasi umum. Pesatnya perkembangan teknologi dapat 

membantu masyarakat ketika masih membutuhkan transportasi yang nyaman, 

namun malas mengendarai kendaraan pribadi, mobil yang nyaman dapat 

dipanggil atau dipesan hanya dengan sentuhan di layar smartphone. Layanan 

Grab dimaksudkan untuk memberikan alternatif bagi pengemudi dan 

penumpang dalam berkendara yang mengutamakan kecepatan, keamanan, dan 

kepastian. 

 

 

Gambar 1. 1 Logo Perusahaan 

Sumber: Gojek (2022) 

 

Di Indonesia Grab berkembang dengan pesat, keberadaan Grab juga 

sudah mulai merambah di negara-negara Asia Tenggara.  Alasan Grab 

membuat berbagai layanan karena masyarakat menanggapi transportasi online 

sebagai kebutuhan. Itu sebabnya, perkembangannya begitu cepat.  
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1.2. Latar Belakang  

Beragam moda transportasi, seperti mobil, bus, taksi, kereta api, 

pesawat, dan kapal dengan cepat bermunculan, terutama di kota-kota besar 

Indonesia. Perubahan selera konsumen yang berkembang pesat, kemajuan 

teknologi, dan persaingan sengit, akibatnya, banyak bisnis memperebutkan 

peluang pasar, baik yang membuat barang identik maupun yang membuat 

beragam produk. Perusahaan harus mampu memupuk keunggulan unik  dengan 

upaya inventif, kreatif, dan efektif jika  ingin memenangkan banyak pelanggan 

dan mendapatkan “loyal” dari pelanggan. Semua bisnis berusaha untuk 

memiliki pelanggan setia sebagai tujuan akhir (Rotinsulu et al., 2018). 

Ketergantungan masyarakat yang tinggi terhadap transportasi menjadi 

alasan untuk terus mengembangkan usaha transportasi yang sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat saat ini (Dewa, 2018). Banyak orang yang ragu 

menggunakan fasilitas dan layanan transportasi umum karena masih kurang 

dari segi kebersihan dan keamanan. Banyak orang memutuskan untuk 

menggunakan sarana transportasi pribadi atau private karena lebih nyaman dan 

cepat walaupun harus membayar harga yang lebih mahal dibandingkan harus 

bersaing dengan pengguna sarana angkutan umum lainnya. Salah satu 

transportasi pribadi atau private adalah taksi, taksi sendiri memberikan 

sejumlah manfaat bagi masyarakat umum. Pertumbuhan transportasi online di 

Indonesia semakin pesat karena kemudahan dan kecepatan layanan yang 

ditawarkan oleh taksi tanpa perlu antri, lokasi yang sesuai dengan preferensi 

pelanggan tanpa terkendala, dan tentunya kenyamanan dan pelayanan prima 

biaya berkendara yang lebih tinggi. 

Indonesia kini memiliki dua bisnis transportasi online terbesar, Gojek 

dan Grab. Menurut survei yang dilakukan oleh APJII menggunakan survei dan 

wawancara langsung dengan 7.000 sampel, dengan margin error 1,27%. 

Penelitian dilakukan mulai 2 Juni hingga 25 Juni 2020, dikatakan  ada sebanyak 

21.3% responden yang sering berpergian dengan menggunakan Grab. Grab Car 
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adalah adalah layanan taksi online dan memiliki kapasitas maksimum hingga 

4-6 orang penumpang. Berikut merupakan data aplikasi transportasi online 

yang paling sering digunakan. 

 

Gambar 1. 2 aplikasi transportasi online yang paling sering 

digunakan 

Sumber: Databoks (2022) 

 

Berdasarkan Gambar 1.2, survei Badan Penelitian dan Pengembangan 

(Balitbang) Kementerian Perhubungan menunjukkan  mayoritas masyarakat 

banyak yang menggunakan aplikasi transportasi online Gojek. Tercatat 59,13% 

responden memilih aplikasi Gojek, sedangkan konsumen yang menggunakan 

aplikasi Grab (32,24%), Maxim (69,3%), InDriver (1,47%), dan aplikasi 

lainnya (0,23%), Databoks (2022). 
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Gambar 1. 3 Brand Performance Grab dan Gojek 

Sumber: Databoks (2022) 

 

Dengan meningkatnya data pengguna transportasi online, Grab ternyata 

dinilai dibandingkan dengan saingannya Gojek, berkinerja buruk menurut data 

Databoks (2022), anak muda lebih memilih layanan ojek online Gojek 

dibandingkan dengan Grab, menurut survei yang dilakukan Alvara dengan 

1.204 responden yang berasal dari Jabodetabek, Bali, Padang, Yogyakarta, dan 

Manado. Hanya 45,7% responden yang memilih Grab, dan 70,4% responden 

yang memilih Gojek. Responden menilai kinerja Gojek lebih baik dari Grab, 

hal ini ditunjukkan dengan keunggulan Gojek di semua indikator Brand 

Performance. Image menjadi indikator pertama, dengan rating Gojek 71,7% 

dan rating Grab 70,2%. Metrik kedua loyalitas, menilai Grab 69,9% dan Gojek 

70,6%. Metrik ketiga engagement, memiliki nilai 68,2% untuk Grab dan 69,8% 

untuk Gojek. Grab mendapat 69,4% dari indikator kinerja, dibandingkan 

dengan Gojek 70,7%. Survei yang dilakukan pada 3–20 April 2019 ini memiliki 

margin error 2,89%. 
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Gambar 1. 4 Kualitas Transportasi Online 

Sumber: Shopeback (2022) 

 

Layanan transportasi online saat ini dinilai baik oleh 69,4% responden, 

Kenyataannya, 19,2% responden menganggap layanan ini sangat baik. 

Meskipun dinilai baik, ternyata beberapa responden masih memiliki masalah 

yang sama. Misalnya, 54,3% responden menunjukkan  pengemudi sering 

menolak pesanan secara sepihak karena lokasinya yang jauh atau pelanggan 

memanfaatkan atau menggunakan diskon, selain itu  juga bermasalah dengan 

kebersihan mobil dan kelengkapan atribut seperti masker. Responden juga 

berharap bahwa layanan transportasi online akan memiliki aplikasi yang lebih 

mudah digunakan (user friendly), harga yang terjangkau, dan keselamatan 

penumpang, serta memberikan lebih banyak promosi atau diskon loyalitas 

pengguna. 

Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti 

keterjangkauan harga dan kualitas layanan. Pada tanggal 09 September 2022, 

aksi unjuk rasa menanggapi kenaikan harga bahan bakar minyak (BBM) terjadi 

di depan Istana Negara dan disusul dengan surat kepada Presiden Joko Widodo 

mengenai penolakan kenaikan harga layanan ojek online (Kompas, 2020). Grab 



 
 

6 
 

menyesuaikan tarif jasa transportasi mulai 10 September 2022 pukul 00.01 

WIB. Penyesuaian tarif juga akan berlaku untuk Grab Car dan layanan pesan 

antar yaitu Grab Express dan Grab Food, selain itu, modifikasi akan dilakukan 

untuk Grab Electric. Biaya dasar untuk Grab Car adalah naik hingga 10% setiap 

kilometer. Tarif dasar untuk Grab Food selanjutnya naik 7% setiap kilometer. 

Tarif dasar Grab Express naik 6% per kilometer (CNBC Indonesia, 2022). 

Dengan adanya kenaikan harga yang disebabkan oleh kenaikan Bahan Bakar 

Minyak (BBM), menimbulkan keluhan atau ulasan negatif dari para konsumen 

yang dapat dilihat pada gambar 1.5 dibawah ini: 

 

 

Gambar 1. 5 Ulasan Pelanggan Terhadap Kenaikan Harga Layanan 

Sumber: Google Playstore 

 

Selain dari kualitas pelayanannya, dari gambar 1.5 dapat dilihat 

mengenai ulasan aplikasi Grab dimana pengguna mengeluhkan terkait harga 

yang ditetapkan Grab terbilang mahal. Kualitas layanan yang kurang maksimal 

pada Grab dan harga yang di tetapkan Grab serta diberlakukannya penyesuaian 

harga dikarenakan Bahan Bakar Minyak (BBM) naik, memberikan pengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Kondisi tersebut dapat mengancam 

sustainability perusahaan sehingga besar kemungkinan faktor-faktor tersebut 

yang menyebabkan Grab Car kesulitan dalam bersaing dengan kompetitornya. 

Persaingan antar penyedia transportasi online dipicu oleh beberapa hal antara 

lain persaingan harga dan perluasan pilihan alternatif layanan transportasi 
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online. Kepuasan konsumen menjadi faktor utama yang harus diperhatikan oleh 

perusahaan jasa transportasi online, dengan kepuasan pelanggan menciptakan 

loyalitas pelanggan. 

Tugas berat organisasi perusahaan adalah memastikan kepuasan 

pelanggan. Untuk tetap kompetitif dalam perubahan lingkungan bisnis saat ini, 

bisnis harus membuat pelanggan puas dan loyalitas. Berdasarkan Fenomena 

tersebut, maka termotivasi untuk melakukan penelitian sebagai akibat dari 

fenomena in dengan judul “Pengaruh Perceived Service Quality dan 

Perceived Price Fairness terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan 

Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi Grab Car”. 

 

1.3. Perumusan Masalah 

Masalah yang di iangkat dalam Grab Car i ini i adalah teirkai it kuali itas 

layanan di imana ki ineirja Grab di ini ilai i kurag bai ik di ibandi ingkan deingan 

kompeiti itornya. Seirta keinai ikan harga BBM yang beirdapak pada keinai ikan tari if 

Grab Car. Peirceii iveid seirvi icei quali ity dan peirceii ieid pri icei fai irneiss i ini i akan 

beirpeingaruh teirhadap keipuasan dan loyali itas peilanggan. Beirdasarkan urai ian 

masalah teirseibut, maka peineili iti i meingi ideinti ifi ikasi i masalah yang ti imbul dan 

meimbuat peirtanyaan peineili iti ian seibagai i beiri ikut: 

1. Apakah peirceii iveid seirvi icei quali ity beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

konsumein Grab Car? 

2. Apakah peirceii iveid seirvi icei quali ity meimi ili iki i dampak teirhadap loyali itas 

konsumein Grab Car? 

3. Apakah peirceii iveid pri icei fai irneiss beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

konsumein teirhadap peilayanan Grab Car? 

4. Apakah peirceii iveid pri icei faiirneiss meimpeingaruhi i loyali itas konsumein 

teirhadap peilayanan Grab Car? 

5. Apakah keipuasan konsumein beirpeingaruh posi iti if teirhadap loyali itas 

konsumein peilayanan Grab Car? 
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6. Apakah Keipuasan konsumein meimeidi iasi i hubungan peirceii iveid seirvi ice i 

quali ity deingan loyali itas konsumein Grab Car? 

7. Apakah keipuasan konsumein meimeidi iasi i hubungan peirceii iveid pri icei 

fai irneiss deingan loyali itas konsumein Grab Car? 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari i peineili iti ian i ini i adalah untuk meingeiahui i dan meinganali isi is: 

1. Peingaruh peirceii iveid seirvi icei quali ity teirhadap keipuasan konsumein Grab Car 

2. Peingaruh peirceii iveid seirvi icei quali ity teirhadap loyali itas konsumein Grab Car 

3. Peingaruh peirceii iveid pri icei fai irneiss teirhadap keipuasan konsumein teirhadap 

peilayanan Grab Car. 

4. Peingaruh peirceii iveid pri icei fai irneiss meimpeingaruhi i loyaliitas konsumein 

teirhadap peilayanan Grab Car. 

5. Peingaruh keipuasan konsumein teirhadap loyali itas konsumein peilayanan Grab 

Car 

6. Peingaruh keipuasan konsumein meimeidi iasi i hubungan peirceii iveid seirvi ice i 

quali ity deingan loyali itas konsumein teirhadap peilayanan Grab Car. 

7. Peingaruh keipuasan konsumein meimeidi iasi i hubungan peirceii iveid pri icei 

fai irneiss deingan loyali itas konsumein teirhadap peilayanan Grab Car. 

 

 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

1.5.1. Aspek Teoritis 

Peineili iti ian i ini i di iharapkan dapat beirguna seicara teiori itiis dan meimbeiri ikan 

manfaat dalam bi idang markeiti ing, teirutama meingeinai i kuali itas peilayanan dan  

harga teirhadap keipuasan konsumein pada peinggunaan layanan Grab Car.  

 

1.5.2. Aspek Praktis 
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Peineili iti ian i ini i juga di iharapkan dapat meinjadi i manfaat bagi i Grab untuk 

leibi ih meingeimbangkan atau meini ingkatkan kuali itas manajeimein meireik yang 

teilah di ilakukan seimaksi imal mungkiin, guna meimpeirtahankan dan 

meini ingkatkan jumlah peilanggan. Seilai in i itu, peineili iti ian iini i di iharapkan dapat 

meinjadi i reifeireinsi i untuk peineili iti ian seilanjutnya.  

 

1.6. Sistematika Penulisan Tugas Akhir 

Dalam peineili iti ian i ini i, peimbahasan dan peinyaji ian di ibagi i meinjadi i liima 

bab yang akan di isusun deingan si isteimati ika seibagai i beiri ikut: 

a. BAB I PENDAHULUAN 

Bab iini i teirdi iri i dari i gambaran umum objeik peineili iti ian, latar beilakang 

peineili iti ian, peirumusan masalah, tujuan peineili iti ian, manfaat peineili iti ian, dan 

si isteimati ika peinuli isan tugas akhi ir. 

b. BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab i inii teirdi iri i dari i teiori i-teiori i teirkai it peineili iti ian dan peineili iti ian teirdahulu, 

peingeimbangan hi ipoteisi is, dan keirangka peimi iki iran. 

c. BAB III METODE PENELITIAN 

Bab i ini i teirdi iri i dari i jeini is peineili iti ian, opeirasi ional vari iabeil, skala peingukuran, 

populasi i dan sampeil, peingumpulan data, uji i vali idiitas dan reili iabi ili itas, dan teikni ik 

anali isi is data. 

 

 

d. BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab i ini i teirdi iri i dari i karakteiri isti ik reispondein, hasi il peineili iti ian, dan 

peimbahasan hasi il peineili iti ian. 

e. BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab i ini i teirdi iri i dari i keisi impulan dan saran. 


