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ABSTRAK

Mutiara Pertiwi (2016) : Analisis Komparasi Kualitas Pelayanan
Pengguna Jasa Transportasi Berbasis
Aplikasi di Kota Padang (Go-Jek dan Grab)
Pembimbing :  Megawati, SE, M.M

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur perbandingan tingkat kualitas
pelayanan terhadap aplikasi jasa transportasi Go-Jek dan Grab di Kota Padang.
Jenis penelitian ini berupa penelitian deksriptif komparatif dengan melakukan
survei langsung dengan penyebaran kuesioner kepada 170 responden.
Berdasarkan hasil yang diperoleh, menyatakan bahwa tingkat kualitas pelayanan
dari segi dimensi keandalan terhadap kedua aplikasi hanya memiliki selisih TCR
sebesar 0,9%, selisih tingkat kualitas pelayanan pada dimensi daya tanggap
sebesar 1,72%, pada dimensi jaminan kedua aplikasi memiliki selisih TCR
sebesar 1,09%, pada dimensi empati selisih yang didapatkan sebesar 1,41%, dan

pada dimensi wujud/bukti fisik didapatkan selisih sebesar 1,45%.

Kata kunci: Kepuasan Konsumen dan Kualitas Pelayanan
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perekonomian suatu negara merupakan salah satu faktor penentu
suatu negara dapat dikatakan sebagai negara maju atau berkembang.
Setiap negara berupaya untuk meningkatkan perekonomian secara terus
menerus. Indonesia merupakan salah satu negara berkembang yang masih
memiliki perekonomian yang rendah. Salah satu faktor yang sangat
penting bagi keberlangsungan perekonomian suatu negara adalah
transportasi.

Transportasi memiliki peranan yang sangat penting dalam
kehidupan masyarakat, untuk membantu mobilitas dalam mendukung
pekerjaan sehari-hari. Tuntutan dari aktivitas masyarakat yang beragam
mengharuskan mereka untuk melakukan pekerjaan tepat waktu, sehingga
mereka lebih memilih untuk menggunakan jasa transportasi yang mampu
mewujudkan hal tersebut. Jadi, suatu jasa transportasi dapat dikatakan
telah menjadi suatu kebutuhan bagi masyarakat. Tetapi, tidak semua jenis
transportasi yang digunakan mampu untuk merealisasikan keinginan dari
masyarakat ini. Beberapa di antaranya justru bahkan memperlambat
aktivitas masyarakat dikarenakan kondisi seperti kemacetan dan lain-lain.

Pengembangan teknologi diyakini menjadi salah satu upaya
penting dalam hal ini. Teknologi mampu menjadikan sesuatu yang manual

menjadi lebih instan. Dengan adanya pengembangan teknologi,



transportasi dapat dijadikan sebagai suatu sarana jasa yang lebih efektif.
Masyarakat menjadi lebih mudah dalam pemanfaatan jasa transportasi dan
mampu memperkenalkan mereka terhadap teknologi yang lebih canggih.
Hal ini mampu membuat aktivitas mereka lebih cepat terselesaikan karena
waktu yang dimanfaatkan menjadi lebih singkat. Jadi, pengembangan
teknologi ini mampu membuat aktivitas masyarakat lebih efektif dan
efisien.

Saat ini, jasa transportasi menjadi salah satu sektor bisnis yang
potensial untuk dijalankan, terlebih dengan adanya kemajuan teknologi
komunikasi yang mendorong perkembangan bisnis transportasi. Para
pelaku bisnis memanfaatkan perkembangan ilmu pengetahuan (teknologi)
dengan memunculkan jasa transportasi berbasis aplikasi. Bisnis
transportasi ini sangat menguntungkan dan berkembang dengan pesat. Hal
ini dikarenakan mampu memudahkan masyarakat dalam penggunaan jasa
transportasi.

Semakin berkembangnya bisnis ini, memunculkan kompetisi
(persaingan) diantara para pelaku bisnis. Salah satu faktor penyebab dari
persaingan ini adalah potensi pasar yang luas sehingga persaingan sangat
ketat. Para pelaku bisnis berusaha untuk dapat memenangkan persaingan
tersebut dengan memberikan kelebihan-kelebihan yang dimiliki kepada
konsumen. Salah satu hal yang menjadi faktor penting bagi konsumen

yaitu kualitas layanan yang diberikan oleh pelaku bisnis.



Saat ini, konsumen lebih selektif terhadap berbagai hal. Salah satu
contoh vyaitu mereka menginginkan kualitas layanan yang terbaik.
Sehingga, perusahaan jasa transportasi senantiasa meningkatkan program
yang mampu menjadikan kualitas layanan tersebut semakin baik. Kualitas
pelayanan yang baik akan berguna bagi perusahaan untuk periode jangka
panjang. Hal ini juga akan berdampak pada kepuasan konsumen.

Dari sejumlah penyedia layanan ini, Go-Jek dan Grab masih
menjadi aplikasi yang paling sering digunakan dan tersebar di berbagai
daerah. Keduanya sama-sama memegang persaingan pasar di Indonesia
dengan fitur yang hampir serupa dan selalu memiliki kelebihan masing-
masing untuk menarik konsumen. Hingga saat ini, Go-Jek dan Grab
memiliki persaingan yang terus meningkat dan berkembang dengan pesat
baik dari sisi pengguna maupun jumlah armada yang dimiliki.

Berdasarkan data Cheetah Mobile pada September 2017, terjadi
pertumbuhan luar biasa dalam pasar aplikasi transportasi. Go-Jek
memimpin dengan jumlah pengguna aktif mingguan sebesar 6,61%.
Pertumbuhan pengguna aktif mingguan ini disusul Grab dengan tingkat
pertumbuhan 6,44%, (www.tek.id, diakses tanggal, 13 April 2019). Pada
Maret 2018, aplikasi Go-Jek telah diunduh sebanyak 70 juta Kali,

sedangkan untuk Grab sebanyak 68 juta kali, (www.tempo.co, diakses

tanggal 13 April 2019).


http://www.tek.id/
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Tabel 1.1
Jenis Layanan Aktif Go-Jek dan Grab di Kota Padang

Go-Jek Grab
Go-Ride, Go-Car, Go-Bluebird, GrabBike, GrabCar, GrabFood.

Go-Food, Go-Send.
(Sumber: www.gojek.com, www.grab.com, www.tempo.co, diakses pada
14 April 2019)

Kota Padang merupakan salah satu kota yang memiliki potensi

tinggi dalam pengembangan bisnis transportasi. Selain dikenal sebagai
salah satu kota rantau, Padang juga merupakan pusat pendidikan dan
memiliki pesona alam yang banyak digandrungi oleh warga lokal maupun
mancanegara. Banyaknya pendatang dari berbagai kota, baik pelajar
maupun wisatawan membuat kebutuhan mobilitas di Kota Padang
meningkat. Kehadiran Go-Jek dan Grab mampu mempermudah aktivitas
masyarakat Kota Padang baik pelajar, wisatawan, para karyawan, pegawai,
pedagang, dan masyarakat luas pada umumnya.

Berdasarkan hasil pengamatan yang penulis lakukan dimana
penulis menanyakan kepada beberapa orang terkait aplikasi Go-Jek dan
Grab. Hasil yang didapatkan bahwa aplikasi Go-Jek dan Grab telah
memiliki peminat yang banyak, khususnya di Kota Padang. Beberapa dari
mereka ada yang lebih memilih untuk menggunakan aplikasi Go-Jek dan
beberapa di antaranya lebih memilih menggunakan aplikasi Grab. Kedua
aplikasi ini memiliki kelebihan dan kekurangan masing-masing dalam hal
kualitas pelayanannya. Berdasarkan latar belakang di atas penulis tertarik

untuk mengangkat judul tugas akhir “Analisis Komparasi Kualitas


http://www.gojek.com/
http://www.grab.com/
http://www.tempo.co/

Pelayanan Pengguna Jasa Transportasi Berbasis Aplikasi di Kota
Padang.”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan dalam
penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut:
Bagaimana perbandingan kualitas pelayanan Go-Jek dan Grab di Kota
Padang?

. Batasan Masalah
Untuk memperjelas permasalahan di atas agar penelitian lebih

berfokus maka penulis menetapkan pembatasan masalah yaitu variabel
yang diteliti adalah kualitas pelayanan.

. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:
Untuk mengetahui perbandingan kualitas pelayanan Go-Jek dan Grab di
Kota Padang.

. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa
pihak, diantaranya:
1. Bagi Penulis
Sebagai peningkatan wawasan dan ilmu pengetahuan, untuk
pengimplementasian dari ilmu yang telah didapat selama di bangku

kuliah, serta sebagai syarat untuk mendapatkan gelar Diploma lII.



2.

Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan mampu digunakan oleh pihak
perusahaan sebagai sebuah masukan dan sarana informasi sehingga
pihak perusahaan baik dari Go-Jek atau Grab dapat menentukan
langkah-langkah terbaik dalam melakukan perbaikan terhadap
peningkatan kualitas pelayanan di masa yang akan datang.
Bagi Peneliti Lain

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi bagi

penelitian selanjutnya terkait dengan pembahasan yang sama.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil kuesioner yang diberikan kepada pelanggan

didapatkan bahwa pada aplikasi Go-jek dan Grab dimensi yang paling

tinggi terdapat pada dimensi daya tanggap (responsiveness) dan yang

paling rendah terdapat pada dimensi empati (emphaty).

Akan tetapi di dalam hasil kuesioner yang diberikan kepada

pelanggan disetiap pernyataan pada dimensi kualitas pelayanan memiliki

tingkat capaian responden yang agak rendah, yaitu:

1.

Dimensi Keandalan (Reliability)

Pada aplikasi Go-jek dan Grab, pernyataan yang rendah yaitu driver
mengendarai secara ugal-ugalan.

Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)

Pada aplikasi Go-Jek dan Grab, pernyataan yang rendah yaitu
perusahaan memberikan solusi apabila terjadi permasalahan saat
pemesanan berlangsung.

Dimensi Jaminan (Assurance)

Pada aplikasi Go-Jek dan Grab, pernyataan yang rendah yaitu driver
tidak memberikan sapaan ramah ketika melayani pelanggan.

Dimensi Empati (Emphaty)

Pada aplikasi Go-Jek dan Grab, pernyataan yang rendah yaitu driver

membeda-bedakan status sosial pelanggannya.
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5. Dimensi Wujud/bukti fisik (Tangible)
Pada aplikasi Go-Jek dan Grab, pernyataan yang rendah yaitu driver
memberikan atribut tambahan kepada pelanggan untuk berkendara

seperti masker, jas hujan, dan lain-lain.

Berdasarkan hasil kuesioner yang diberikan kepada pelanggan
dapat disimpulkan bahwa tingkat kualitas pelayanan pada aplikasi Go-Jek
lebih unggul dibandingkan kualitas pelayanan aplikasi Grab, akan tetapi
kedua aplikasi hanya memiliki selisih perbandingan masing-masing
dimensi yang kecil atau dapat dikatakan tidak terlalu besar yaitu berkisar

antara 0,5-2,0(%).

. Saran

Penelitian ini dibuat semaksimal mungkin oleh penulis, akan tetapi
ketidaksempurnaan tak luput dari seorang manusia. Sehingga, terdapat
beberapa keterbatasan dalam penelitian ini yaitu:

1. Terdapat beberapa pernyataan negatif sehingga dapat mempengaruhi
pernyataan positif dimana mampu menurunkan nilai skor yang lain.
Pernyataan negatif terdapat pada: dimensi keandalan item nomor 5,
dimensi jaminan item nomor 3, dan dimensi empati item nomor 2.

2. Terdapat beberapa pernyataan yang bersifat bias yang mampu
mempengaruhi responden terhadap maksud atau arti dari pernyataan

tersebut.
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Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan serta beberapa

keterbatasan dalam penelitian ini diharapkan:

1.

Bagi perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan
bagi kedua perusahaan dalam menentukan kebijakan yang berkaitan
dengan pemberian layanan terutama pada dimensi yang dinilai agak
rendah oleh pelanggan aplikasi Go-Jek dan Grab. Sehingga, masing-
masing perusahaan mampu mempertahankan serta meningkatkan
kualitas pelayanan mereka.

Bagi peneliti lain

Dengan adanya keterbatasan dalam penelitian yang telah dipaparkan,
diharapkan mampu menjadi perbaikan bagi peneliti lain dengan
pembahasan yang sama sehingga tidak mengulangi kesalahan yang

sama.
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