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BAB 1  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Penelitian 

         Teknologi berkembang pesat dikalangan masyarakat milenial. Tidak hanya 

pada masyarakat saja namun dalam bidang pendidikan, perekonomian serta 

perubahan sosial budaya dan perkembangan ilmu teknologi, sarana informasi dan 

komunikasi yang semakin banyak kemajuan dan kemudahan dalam membantu 

semua aktivitas manusia.  

 Kehadiran teknologi di era sekarang banyak digunakan oleh perusahaan-

perusahaan besar dalam memudahkan pekerjaannya. Tidak kalah saing pada 

perusahaan transportasi sekarang sudah menggunakan teknologi melalui aplikasi 

smartphone yang berbasis operasi windows atau ios inilah yang menjadi salah satu 

strategi perusahaan transportasi dalam persaingan di masa modern ini. Sehingga ini 

menjadi salah satu dampak yang memberikan suatu perubahan yang sangat 

signifikan bagi masyarakat terutama dalam sektor jasa yang ada di Indonesia, yaitu 

pada sektor jasa transportasi. Sarana jasa  transportasi menjadi salah satu yang 

dibutuhkan oleh masyarakat ini karena alat yang digunakan membantu akan  

aktivitas manusia setiap harinya. Sehingga banyak perusahaan jasa transportasi 

yang berbondong-bondong melakukan berbagai strategi dalam merealisasikan akan  

kebutuhan masyarakat akan suatu pelayanan yang berkualitas tinggi guna 

mendapatkan kepuasan pelanggan yang sesuai dengan ekspetasi harapannya. 

Ungkapan perasaan senang dan kecewa yang dibandingkan dengan kinerja 

dengan ekpetasi biasa disebut dengan kepuasan pelanggan (Kotler dan Keller 

(2009). Baiknya pelayanan akan memberikan kepuasan tersendiri bagi 

pelanggannya, bahkan pelanggan setia kepada perusahaan tersebut. Dengan begitu, 

kesetiaan pelanggan sangatlah berpengaruh terhadap perusahaan dimasa yang akan 

datang dikarenakan pelanggan yang memiliki kesetiaan terhadap produk/jasa akan 

melalukan pembelian secara berulang. 
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Kotler dan Amstrong (2012) menyatakan suatu pelayanan baik jasa atau 

produk yang memenuhi akan kepuasan pelanggannya dengan memiliki suatu 

karakteristik tersendiri disebut dengan Kualitas Pelayanan. Pelayanan yang 

berkualitas memiliki suatu peran dalam pembentukan kepuasan. Semakin 

berkualitas pelayanan yang diberikan, maka kepuasan yang didapatkanpun 

tinggi.tentu apabila kepuasan yang didaptkan tinggi ini akan lebih menguntungkan 

suatu perusahaan. Dengan memberikan jasa pelayanan yang berkualitas tinggi dari 

perusahaan pesaing inilah yang disebut teknik dalam mempertahankan suatu 

perusahaan dengan cara konsisten dan sesuai pencapaian apa yang di ekspetasikan 

oleh pelanggan. Sedangkan menurut Fandy Tjiptono (2007) kualitas pelayanan itu 

suatu upaya dalam penyampaian jasa guna memenuhi akan keinginan dalam 

mengimnbangi harapan pelanggan.  

Untuk mengukur kualitas pelayanan yaitu dengan menilai seberapa besar 

kualitas yang diberikan dengan melihat beberapa dimensi seperti pada kehandalan, 

bukti fisik , jaminan, perhatian serta daya tanggap atau service quality/SERVQUAL 

(Tjiptono (2011:437) idiantaranya iyaitu i: i 

a. Bukti iFisik i(Tangibles) iini iberkenaan idengan ipenampilan ifisik iseperti 

iperalatan iatribut ikendaraan, ifasilitas ifisik, iataupun isarana ikomunikasi idan 

ilainnya. 

b. Kehandalan i(Reliability) ini iberkaitan ierat iterhadap ikemampuan iperusahaan 

idalam imemberikan ilayanan iyang idijanjikan isecara iakurat isehingga ibisa 

ilangsung idirasakan imanfaatnya. 

c. Daya iTanggap i(Responsiveness) iini imerupakan ikemampuan ipenyedia ilayanan 

idalam imembantu ipelanggan idan imerespon iakan ipermintaannya idengan icepat. 

d. Jaminan i(Assurance)  iini iberkaitan idengan ipengetahuan ikesopanan ikaryawan 

iserta ikemampuan idalam imenumbuhkan iakan irasa ikepercayaan idan ikayakinan 

ipelanggan. 

e. Perhatian i(Empathy) Perusahaan iyang imemahami imasalah ipelanggan idan 

ibertindak idemi ikepentingan iserta imemberikan iperhatian isecara ipersonal 

ikepada ipelanggan. 
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Kualitas pelayanan inilah yang berpengaruh signifikan terhadap  kepuasan 

pelanggan. 

 Industri Grab ialah transportasi berbasis online yang bersaing dengan 

industri yang lain semacam pada pesaingnya ialah gojek, okejack dll. Menurut Isra 

dan Trenggana (2017) akibat terdapatnya persaingan bisnis yang menuntut industri 

grab untuk jauh memikirkan strategi terbaik guna mempertahankan pelanggannya 

agar tidak bergeser ke industri pesaing. Industri grab wajib benar-benar menguasai 

kebutuhan para pelanggannya supaya cocok dengan harapan, sehingga bisa 

membangun kepuasan pelanggan (Tiza dan Susanti, 2019). Perusahaan yang 

bergerak dibidang pelayanan transportasi bertujuan untuk menghubungkan layanan 

jasa transportasi dengan penumpang yakni perusahaan Grab. Kehadiran PT.Grab 

Indonesia di kota Ciamis menjadi alat alternatif masyarakat untuk bepergian. 

Lokasi kantor grab yang ada di Ciamis ada di dua lokasi yang pertama di Jl.Stasiun 

Ciamis,Kecamatan Ciamis,Kabupaten Ciamis dan lokasi yang kedua ada di Warung 

Nasi Lesehan, Jl.Rta Sunarya sebelah Coffcafe Ciamis. 

Dengan smarphone pelanggan dapat mengunduh aplikasi Grab melalui 

aplikasi Playstore seperti contoh dibawah ini :  
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Gambar 1. 1 Aplikasi Grab di PlayStore 

Pelanggan dengan mudah mengoprasikan dengan mengisi data no hp dan 

pin untuk memulai menggunakan aplikasi transportasi Grab tersebut. Dengan 

begitu pelanggan dapat dengan mudah menggunakan fitur-fitur layanan Grab 

dengan hanya mengklik fitur yang dibutuhkan sesuaikan alamat pengguna dan cek 

metode pembayaran. Berikut adalah fitur-fitur Grab yang ada di Indonesia dan 

sedang mengalami pertumbuhan inovasi-inovasi baru, diantaranya :  
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Gambar 1. 2 Fitur-fitur layanan Grab 

Sumber : www.grab.com  

 Dilihat dari tabel di atas, banyak fitur-fitur layanan yang diberikan grab 

untuk pelanggan yang ingin menggunakan jasa transportasi online. Dari beberapa 

fitur di atas, salah satunya grabbike merupakan kendaraan beroda dua yang banyak 

digunakan pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi online dikarenakan 

banyak pelanggan yang ingin cepat sampai ke tujuan secara cepat dan nyaman. 

Peneliti melakukan wawancara kepada pengguna Grab khususnya masyarakat di 

Kabupaten Ciamis untuk mengetahui seberapa besar kualitas pelayanan driver Grab 

yang telah mempengaruhi akan kepuasan pelanggannya.  

 Dengan meningkatnya pengguna transportasi online dari tahun ke tahun, 

ada beberapa alasan pelanggan dalam memilih atau menggunakan transportasi 

online berdasarkan empat kategori yaitu, murah, aman, cepat dan nyaman. 

http://www.grab.com/
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Berdasarkan hasil kuesioner dari 16 orang responden masyarakat pengguna Grab di 

wilayah Kabupaten Ciamis dinyatakan sebagai berikut:  

 

Gambar 1. 3 Alasan Pelanggan Meggunakan Grab 

Sumber : data diolah peneliti 

 Berdasrkan diagram di atas, kalau aspek harga jadi pertimbangan paling 

tinggi untuk kebanyakan konsumen. Konsumen berpikiran kalau tarif grab lebih 

murah dibanding dengan tarif modal transportasi konvensional. Alasan yang paling 

tinggi kedua kenapa konsumen menggunakan grab yaitu karena cepat, kecepatan 

inilah yang menjadi salah satu alasan kuat dan lebih mengarah ke tempat tujuan 

dengan tepat waktu dan kemudahan dalam pengaksesan transportasinya. 

Sebaliknya kategori keamanan pelanggan lebih dibekangkan karena pelanggan 

lebih baik menggunakan transportasi dengan harga murah dibandingkan dengan 

kenyaman dan keamanannya.  

 Disamping rasa kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan 

perusahaan. Dari hasil kuesioner terdapat komentar positif dan negative terhadap 

perusahaan transportasi Grab ini, dikarenakan mereka kebanyakan masih tidak puas 

dengan pelayanan karena beberapa hal misalnya dlam hal kendaraan yang tahun 

lama sehingga pelanggan tidak nyaman dan mungkin driver kebut-kebutan saat 

membawa pelanggan, dengan begit u peneliti menemukan kunci yang menjadi 

permasalahan dalam pelayanan Grab terhadap Kepuasan Pelanggan di Kabupaten 
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Ciamis. Hal ini terbukti dengan hasil riset pendahuluan pada 16 Responden yang 

telah didapatkan oleh peneliti,sebagai berikut:  

Tabel 1.  1 Riset Pendahuluan tentang Kepuasan Pelanggan 

NO.  Pernyataan  Setuju  Tidak 

Setuju 

1. Pelanggan Grab merasa puas terhadap pelayanan 

dan akan tetap menggunakan Grab secara berulang 

Setuju   

2. Pelanggan tidak membutuhkan waktu yang terlalu 

lama untuk memesan Grab 

Setuju   

3.  Pelanggan percaya Grab dapat menjamin 

(asuransi)ketika terjadinya kecelakaan yang 

mungkin terjadi 

Setuju    

4. Fasilitas yang diberikan pengemudi Grab kepada 

konsumen sesuai standar keamanan saat 

berkendara 

Setuju  

5. Pelayanan Driver yang tepat waktu saat 

pengantaran dan penjemputan.  

 Tidak 

Setuju 

Sumber : hasil kuesioner pendahuluan, 2020 

 Dari hasil riset diatas bisa dijelaskan bahwa : 

 Responden yang setuju bahwa pelayanan yang sesuai dengan ekspetasi 

harapan pelanggan atau memenuhi kepuasan pelanggan sehingga pelanggan akan 

menggunakan jasa grab kembali dengan 93.8% dan sisanya 6,3% Tidak setuju 

karena kepuasan yang didapatkan tidak sesuai harapan dan kepuasan pelanggan 

belum terpenuhi. Pelanggan Grab di Kabupaten Ciamis membuktikan kepuasannya 

yaitu dengan kecepatan yang diberikan Grab dalam pemesanan yang cepat sebesar 

87,5% dan sisanya 12,5% masih menilai ada keterlambatan dalam pemesanan. 

Dibalik pemesanan  cepat Pelanggan Grab di Kabupaten Ciamis juga percaya akan 
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adanya asuransi ketika kecelakaan terjadi dan ini menimbulkan 62,6% yang percaya 

dan sisanya 37,4% ragu pada jaminan tersebut. Dengan melihat sisi dari jaminan 

pelanggan juga melihat dari segi fasilitas keamanan dalam berkendara dengan 

persentase sebesar 56,3% yang setuju jika kendaraan memenuhi keamanan dan 

sisanya 42,7% lainnya tidak setuju. 43,8% pelanggan setuju dalam pengantaran 

pelanggannya secara tepat waktu dan 56,2% nya masih merasakan ketidakpuasan 

dikarenakan ada beberapa kendala yang mungkin membuat ketepatan waktu 

pengantaran tidak sesuai harapan pelanggan. Sehingga bisa kita simpulkan 

berdasarkan nilai bintang satu sampai lima pada kepuasan pelanggan yang menilai 

berdasarkan hasil kuesioner dari 16 responden,sebagai berikut : 

           

Gambar 1. 4 Presentasi Kepuasan Pelanggan 

    Sumber : data diolah oleh peneliti 

 Dilihat dari diagram persentase di atas bahwa kepuasan pelanggan positif 

baik dengan mendapatkan hampir 25% pada posisi nilai tinggi dinilai bintang lima. 

Posisi kepuasan pelanggan tertinggi ada di posisi bintang ketiga dengan hasil 

presentasi 43,8 % , bisa disimpulkan pelanggan merasa kepuasannya kurang 

dikarenakan ada beberapa layanan dan fitur-fitur baik dari aplikasinya atau driver 

grab itu sendiri. Pelayanan yang menjadi pemicu dalam pelayanan yang kurang 

memuaskan pelanggan berdasarkan pernyataan-pernyataan kuesioner yang peneliti 

dapatkan yaitu dari pelayanan waktu baik itu penjemputan dan pemesanan, dan 

kurangnya pengetahuan tentang lokasi yang dituju.  

Peneliti menyimpulkan berdasarkan hasil peneltian terdahulu yaaitu masih 

banyak kekurangan Perusahaan Grab yang ada di Kabupaten Ciamis dalam 
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melayanai pelanggan sehingga terjadi sebagian masyarakat pengguna Grab 

menyatakan ketidakpuasannya. Tentu setiap perusahaan termasuk perusahaan Grab 

telah memberikan kontribusi dalam pelayanan yang baik dnegan inovasi-inovasi 

baru guna memudahkan pengguna transportasi onlinenya untuk beraktivitas. Untuk 

itu peneliti menyimpulkan bahwa pelayanan yang berkualitas sangatlah 

mempengaruhi kepuasan ekspetasi harapan pelanggan.  

Dengan itu, peneliti tertaik untuk mengambil judul “ Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bisnis Jasa Transportasi 

Grab di wilayah Kabupaten Ciamis” 

B. Identifikasi Masalah  

Dilihat dari paparan latar belakang, peneliti mengindetifikasikan beberapa 

hal yaitu: 

1. Bukti fisik diduga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan karena merupakan 

salah satu faktor terpenting dalam memberikan pelayanan yang baik yang dilihat 

dari kendaraan driver yang memadai tidaknya serta membuat kenyamanan 

pelanggan selama perjalanan.  

2. Pelanggan merasa tidak nyaman karena penjemputan yang lama dan tidak 

konsisten dalam memberikan pelayanan.  

3. Sulitnya mendapatkan driver, ini dikarenakan ada beberapa driver yang malas 

dalam mengambil orderan misalnya dalam grabfood atau grabcar dengan jarak 

yang cukup jauh.  

4. Pelanggan merasakan ketidaknyamanan saat berkendara dikarenakan ada 

beberapa kendaraan yang tidak menjamin pelayanannya puas misalnya aroma 

didalam mobilnya kurang sedap, ugal-ugalan saat diperjalanan ini akan 

mengurangi kepuasan mereka terhadap layanan Grab berikan kepada pelanggan.  

5. Kurangnya kesopanan grab, yang dimana tatakrama driver yang kurang nyaman 

seperti kurang senyum, judes, dan ucapan salam.  

6. Terdapat beberapa tranpostasi online yang diduga terjadi persaingan antara grab 

dan yang lainnya dalam pemberian kualitas pelayanan terhdap kepuasan 

pelanggan. 
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C. Rumusan Masalah 

Peneliti merumuskan masalah latar belakang ini menjadi tiga rumusan, 

diantaranya sebaga berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan meliputi dimensi Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance dan Emphaty memiliki pengaruh secara parsial 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada bisnis jasa transportasi Grab di wilayah 

Kabupaten Ciamis ? 

2. Seberapa besar pengaruh secara simultan antara variabel kualitas pelayanan 

yang meliputi Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada bisnis jasa transportasi Grab di wilayah 

Kabupaten Ciamis ? 

3. Manakah variabel yang paling berpengaruh dominan di antara variabel Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada bisnis jasa transportasi Grab di wilayah Kabupaten Ciamis ? 

D. Tujuan Penelitian  

Penelitian ini memilki tujuan yang diambil berdasarkan rumusan masalah 

yang telah diuraikan yaitu dengan tujuan penelitian sebagai berikut:  

1. Untuk menganalisis variabel kualitas pelayanan meliputi Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance dan Emphaty memiliki pengaruh secara parsial 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada bisnis jasa transportasi Grab di wilayah 

Kabupaten Ciamis 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh secara simultan antara variabel 

kualitas pelayanan yang meliputi Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance idan iEmphaty iterhadap iKepuasan iPelanggan ipada ibisnis ijasa 

itransportasi iGrab idi iwilayah iKabupaten iCiamis 

3. Untuk imenguji ivariabel imanakah iyang iberpengaruh ipaling idominan idi iantara 

ivariabel iTangible, iReliability, iResponsiveness, iAssurance idan iEmphaty 

iterhadap iKepuasan iPelanggan ipada ibisnis ijasa itransportasi iGrab idi iwilayah 

iKabupaten iCiamis 

E. Manfaat Penelitian  

Manfaat iyang iditemukan idalam ipenelitian iini iyaitu i: i 
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1. Kegunaan iTeoritis i 

a. Bagi iPeneliti i 

Peneliti iberharap idengan iadanya iteori-teori iyang isudah iditerapkan 

isebelumnya ibisa ibermanfaat ibagi ipeneliti isendiri imaupun iuntuk iorang ilain. 

iTujuan ipenelitian iini itentunya ipeneliti imendapatkan itambahan iwawasan idalam 

imengenai ikulitas ipelayanan iserta ikepuasan ipelanggan. i 

b. Bagi iPeneliti iLain i 

Penelitian iini imampu idijadikan ireferensi idalam ipenelitian iselanjutnya 

ikhususnya imahasiswa iyang imemiliki ivariabel isama idengan iobjek iyang iberbeda. 

i 

2. Kegunaan iPraktis i 

a. Kegunaan ibagi iperusahaan i 

Peneliti iberharap idengan ipenelitian iini iperushaan imampu imeningkatkan 

iakan ikinerjanya isupaya ipelanggan imendapatkan ikepuasan isesuai idengan 

iekspetasi iyang idiharapkan. i 

3. Kegunaan ibagi iUniversitas iIslam iNegeri iSunan iGunung iDjati iBandung 

Untuk imahasiswa iyang isedang imelakukan ipenelitian idiharapakan 

ipenelitian iini ibermanfaat idan imenambah ireferensi ibagi iUIN iSunan iGunung 

iDjati iBandung iitu isendiri. i 

F. Kerangka  Pemikiran  

 iDari ihasil ipenelitian, ilatar ibelakang idan imasalah iyang ipeneliti irumuskan 

iterdapat ipengaruh iKualitas iPelayanan iTerhadap iKepuasan iPelanggan. iTjiptono 

i(2007) imenyatakan idalam iupaya ipemenuhan ikebutuhan iserta ikeinginan iknsumen 

iakan iharapan ipelanggan idisebut isebagai ikualitas ipelayanan i iSehingga ikualitas 

ipelayanan iini imerupakan ipenilaian ikonsumen iterhadap itingkat ilayanan ipada 

ipengendalian iserta ikeunggulan idalam ipemenuhan ikeinginan isesuai idengan iyang 

idiharapkan. i 

Untuk imenilai iatau imenentukan ikualitas ipelayanannya iada i5 idimensi iutama 

ikualitas ipelayanan iyang idigunakan. i(Tjiptono i(2011:437)). iiKotler idan iKeller 

i(2009:138-139) imenyatakan iakan iungkapan iperasaan ikecewa iatau isenang idengan 
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imembandingkan ikesannya iterhadap ikinerja i(atau ihasil) iyang idisesuaikan idengan 

iekspetasi ipelanggan iyaitu iKepausan iPelanggan”. i 

Uma isekaran i(2019) iyang imengemukakan ibahwa, ikerangka ipemikiran iyaitu 

imodel ikonseptual iyang idiidentifikasi isebagai ihal ipenting. iPeneliti imenyimpulkan 

ibahwa ikerangka ipemikiran iyaitu isuatu igambaran ihubungan iantara ikonsep iyang 

iditeliti iyang idisesuaikan idengan imasalah iyang iakan idijelaskan ikedalam ivariabel-

variabel idalam isebuah imodel ipenelitian. i 

Pada ipenelitian iini imengukur iTangible i(X1), iReliability i(X2, 

iRespinsiveness i(X3), iAssurance i(X4) idan iEmphaty i(X5) isebagai ivariabel 

iindependen idalam iKulaitas iPelayanan iterhadap iKepuasan iPelanggan i(Y) isebagai 

ivariabel idependen. 

1. Hubungan iBukti ifisik idengan iKepuasan iPelanggan 

 iSalah isatu iyang imempengaruhi ipersepsi ipelangganyaitu ibukti ifisik. iKarena 

iaspek ifisik iini imerupakan ibagian iterpenting isebagai ialat iukur idari isebuah 

ipelayanan. iBukti ifisik itinggi imaka iharapan ipelanggan iakan itinggi. iUntuk iitu 

iperusahaan iGrab iharus imemberikan ibuktu ifisik iyang inyata iseperti iatribut, 

ikendaraan idengan ikondisi ikendaraan iyang ibaik idan imudah itampil ipada iaplikasi. i 

Hubungan ibukti ifisik iterhadap ikepuasan ipelanggan iyaitu idari ifisik iyang 

imemiliki ipengaruh ipositif iterhadap ikepuasan ipelanggan. iJika imelakukan ipersepsi 

iyang ibaik ikepada ipelanggan imaka ikepuasan iakan imeningkat. iSebaliknya ijika 

ipengaruh inegative iterhadap ipersepsi ikepuasan ipelanggan iakan imenurun idan itidak 

iakan imemesan ikembali. iDemikian ihipotesis ipertama iyaitu i: i 

 iH1 i= ibukti ifisik/ itangible iberpengaruh iterhadap ikepuasan ipelanggan. 

2. Hubungan iReliability idengan iKepuasan iPelanggan 

 iMenurut iTjiptono i(2011) i“kemampuan ipelyanan iyang idijanjikan iuntuk 

imemuaskan iyaitu idisebut ikehandalan”. iPelayanan ipada idimensi ikeandalan iini 

imerupakan ikemampuan iyang itepat imeliputi ipada ikesesuaian ikerja iakan iketepatan 

iwaktunya, ikonsisten,serta isikap iyang isimpatik. 

Hubungan ikehandalan iyaitu imemiliki ipengaruh iyang ipositif. iTingginya 

ipersepsi ipelanggan iterhadap ikehandalan iperusahaan imaka ikepuasan iyang 
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idiharapkan iakan isesuai iekspetasi, ibegitupun isebaliknya. iDemikian ididapatkan 

ihipotesis ikedua iitu isebgai iberikut i: i 

 iH2 i: iReliability iatau ikehandalan iberpengaruh ipositif iterhadap 

ikepuasan ipelanggan 

3. Pengaruh iResponsiveness idengan iKepuasan iPelanggan 

 iMenurut iTjiptono i(2011) i“responsiveness iini ipemberian ipelayanan isecara 

idaya idaya itanggap iguna imembantu ipelanggan. iDensi iini ilebih imenekankan ipada 

iperilaku iuntuk imemperhatikan ipermintaan idan ikeeratan iterhadap ipelanggan. iDaya 

itanggap idalam ipenelitian iini imerupakan isalah isatu ikesigapan idriver iGrab idalam 

imemberikan ilayanan ikepada ikonsumen. iKetika imengalami imasalah ipada 

ikendaraan iGrab iseperti ibannya ibocor, imaka idaya itanggap iini idibutuhkan iguna 

imengatasi isebuah ipermasalahan itersebut. i 

 iPengaruh idaya itanggan idengan ikepuasan ipelanggan iitu imemiliki inilai 

ipengaruh iyang ipositif. iSemakin itingginya ipersepsi ipelanggan iterhadap idaya 

itanggap iperusahaan iGrab imaka ikepuasan isemakin itinggi, ibegitupun isebaliknya. 

iDemikian ihipotesis iyang iketiga iyaitu i: 

 iH3 i: iResponsiveness iatau idaya itanggap imemiliki iberpengaruh ipositif 

iterhadap ikepuasan ipelanggan. 

4. Pengaruh iAssurance idengan iKepuasan iPelanggan 

 iAssurance iyaitu ipengetahuan imencakup,kompetensi, ikesopanan iyang ibisa 

idipercaya iyang idimiliki ioleh ipara istaf, ikeragu-raguan, ibebas idari ibahaya, idan 

iresiko. iDimensi iini ilebih imenekankan iakan ikemampuan iuntuk imenciptakan isuatu 

ikepercayaan ipada idiri ipelanggan idengan imenciptakan isopan isantun. 

 iKetika ipenampilan iseorang idriver isopan itentu ipelanggan itidak iberpikir 

ipanjang iuntuk imemesan igrab. iPelanggan iyang inyaman idan iaman iketika iGrab 

idriver iyang imemiliki ietika isopan isantun iakan imeningkatkan ikepuasan ipelanggan. i 

 iJika ipersepsi itinggi iterhadap ijaminan iyang idiberikan ikepada ipelanggan 

imaka ikepuasan iakan isemakin itinggi ikepada isebuah iperusahaan, ibegitupun 

isebaliknya. iDemikian ihipotesis iyang ikeempat iyaitu i: i 

 iH4 i: iAssurance iatau iJaminan iberpengaruh iterhadap iKpeuasan 

iPelanggan. 
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5. Pengaruh iEmphaty idengan iKepuasan iPelanggan 

 iTjiptono imengartikan ibahwa iemphaty iyaitu iempati iyang imeliputi 

ikemudahan idalam iperhatian ipribadi, irelasi, ipemahaman iatas ikebutuhan iindividual 

ipara ipelanggan idan ikomunikasi iyang ibaik. iDimensi iini ilebih imenekankan iuntuk 

ipeduli,pengertian ipeduli iberarti imemahami ikebutuhan ipelanggan isecara ispesifik. i 

 iTerciptanya isebuah ikomunikasi iyang ibaik idari idriver iGrab ikepada 

ikonsumen. iJika iDriver ipeduli idengan ikeselamatan ipelanggan iini iakan iberpengaruh 

iterhadap ikepuasan ipelanggan. iSemakin itinggi ipersepsi iterhadap iempati iyanhg 

idiberikan iperusahaan imaka ikepuasan ipelanggan itinggi, ibegitpun isebaliknya. i 

iUntuk iitu, ihipotesis ikelima isebagai iberikut i: i 

 iH5 i: iEmphaty iatau iempati iberpengaruh ipositif iterhadap ikepuasan 

ipelanggan. 

 iBerdasarkan ipembahasan idi iatas ipeneliti imenggambarkan iakan iseberapa 

ibesarnya ipengaruh iKualitas iPelayanan iterhadap ikepuasan iPelanggan i: 
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Model Kerangka Pemikiran 
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bisnis Jasa Transportasi Grab di wilayah Kabupaten Ciamis 

Latar Belakang Masalah 

Identifikasi Masalah  
1. Bukti fisik diduga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan karena merupakan salah satu faktor terpenting dalam memberikan pelayanan 

yang baik yang dilihat dari kendaraan driver yang memadai tidaknya serta membuat kenyamanan pelanggan selama perjalanan.  

2. Pelanggan merasa tidak nyaman karena penjemputan yang lama dan tidak konsisten dalam memberikan pelayanan.  

3. Sulitnya mendapatkan driver, ini dikarenakan ada beberapa driver yang malas dalam mengambil orderan misalnya dalam grabfood atau grabcar 

dengan jarak yang cukup jauh.  

4. Pelanggan merasakan ketidaknyamanan saat berkendara dikarenakan ada beberapa kendaraan yang tidak menjamin pelayanannya puas 

nisalnya aroma didalam mobilnya kurang sedap, ugal-ugalan saat diperjalanan ini akan mengurangi kepuasan mereka terhadap layanan Grab 

berikan kepada pelanggan.  

5. Kurangnya kesopanan grab, yang dimana tatakrama driver yang kurang nyaman seperti kurang senyum, judes, dan ucapan salam.  

6. Terdapat beberapa tranpostasi online yang diduga terjadi persaingan antara grab dan yang laiinnya dalam pemberian kualitas pelayanan terhdap 

kepuasan pelanggan. 

 

Tujuan Penelitian  

1. Untuk menganalisis variabel kualitas pelayanan meliputi Tangible (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance 

(Jaminan) dan Emphaty (Pehatian) memiliki pengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan pada bisnis jasa transportasi Grab di wilayah 

Kabupaten Ciamis 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh secara simultan antara variabel kualitas pelayanan yang meliputi Tangible (Bukti Fisik), Reliability 

(Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan) dan Emphaty (Pehatian) terhadap Kepuasan Pelanggan pada bisnis jasa 

transportasi Grab di wilayah Kabupaten Ciamis 

3. Untuk menguji variabel manakah yang berpengaruh paling dominan di antara variabel Tangible (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness 

(Daya Tanggap), Assurance (Jaminan) dan Emphaty (Pehatian) terhadap Kepuasan Pelanggan pada bisnis jasa transportasi Grab di wilayah Kabupaten 

Ciamis 

 

Hipotesis 

Pengumpulan Data 

Teori 

Pengertian 

Mnajaemen 

Manajemen 

Pemasaran 

Kualitas Pelayanan 

Tangibles  

Emphaty  

Assurance  

Responsiveness  

Reability  
Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

X1 

X2 

X3 

X4 

X5 
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Lanjutan i.. i 
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Gambar 1. 5 Kerangka Pemikiran 

Dokumentasi 
Mencari mengenai layanan-layanan 

grab melalui website  resmi grab 

 

Studi Kepustakaan  
Mencari skripsi dan jurnal yang 

berkaitan dengan penelitian  

Data primer 
Penyebaran kusioner kepada 

masyarakat pengguna grab di 

Kabupaten Ciamis 

 

Analisis Data  

Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 

(terdistribusi Normal) 
2. Uji multikolineritas 

(tidak terjadi 
multikolineritas) 

3. Uji heteroskedastisitas 
(tidak terjadi 
heteroskedastisitas) 

 

Analisis Regresi 

linear Berganda 

Model analisa 

dalam penelitian ini 

adalah:  

Y= -

576+0,770X1+0,11

0X2+0,179X3-

0,268X4+0,285X5+

0,867 

Hasil Analisis Data 

1 .Saat nilai tangible (X1), reliability (X2), responsiveness (X3),  assurance (X4), dan empathy (X5) maka 
kepuasan pelanggan (Y) yang tejadi sebesar -576. 
2. Saat variabel tangible naik sebesar 1%, maka variabel Y akan naik sebesar 0,770. 
3. Saat variabel reliability naik sebesar 1%, maaka variabel Y akan naik sebesar 0,110 
4. Saat variabel responsiveness naik sebesar 1%, maka variabel Y akan naik sebesar 0,179 
5. Saat variaabel Assurance naik sebesar 1%, maka varaibel Y akan turun sebesar -0,268. 
6. Saat variabel Emphaty naaik sebesar 1%, maka variaabel Y akan naik sebesar 0,285 

Hasil Penelitian  

1. Secara parsial, varaibel tangible (X1) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 
2. Secara parsial, varaibel reliability (X2) berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan 
3. Secara parsial, varaibel responsiveness (X3) berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan 
4. Secara parsial, varaibel assurance (X4) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

5. Secara parsial, varaibel emphaty (X5) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

6. Secara simultan, variabel tangible (X1, reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4), 

emphaty (X5) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  

Observasi  

Melakukan pengamatan dan 

pencatatan terhadap objek yang 

diteliti. 

 

Uji T (uji parsial) 
1. Variabel X1 tidak berpengaruh 

negative terhadap variabel Y 

2. Variabel X2 berpengaruh negarif 

terhadap variabel Y 

3. Variabel X3 tidak berpengaruh 

negative terhadap variabel Y 

4. Variabel X4 tidak berpengaruh 

negative terhadap variabel Y 

5. Variabel X5 tidak berpengaruh 

negative terhadap variabel Y 

Uji F (Uji 
Simultan) 

Variabel 
X1,X2,X3,X4 
dan X5 
berpengaruh 
secara 
simultan 
terhadap 
variabel Y 

Uji 
Determinasi 

Keseluruhan 
variabel 
memiliki 
pengaruh 
sebesar 78% 
(sangat tinggi) 

Uji Deskriptif 
Dengan nilai 
standar 
deviasi tiap 
variabel 
dengan 
sebesar 
1. X1 =2,731 
2. X2 =1,546 
3. X3 =3,594 
4. X4 =2,728 
5. X5 =2,269 
6. Y =2,744 
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Sumber i: iData idiolah ioleh iPeneliti, i(2021) 

G. Hipotesis  

Dua variabel atau lebih yang di perkirakan atas dugaan seseorang biasa 

disebut sebagai hipotesis. Digunnakannya hipotesis untuk menguji suatu ikatan 

praduga, diharapkan bahwa pemecahan bisa ditemukan dalam menanggulangi 

permasalahan yang dialami, Uma Sekaran( 2014: 135).  

Sugiyono (2019) menyatakan bahwa jawaban sementara atau dugaan yang 

dinyatakan dalam perumusan masalah penelitian dengan pernyataan dalam sebuah 

kalimat diebut dengan hipotesis. Dikatakan hanya sementara itu dikarenakan 

jawaban yang diberikan harus didasarkan teori yang ada dan sifatnya belum 

sepenuhnya relevan.  

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dibuat, maka dapat dirumuskan 

sebagai berikut: 

Hipotesis i1 i: iDi iduga ivariabel ikualitas ipelayanan imeliputi iTangible i(Bukti iFisik), 

iReliability i(Kehandalan), iResponsiveness i(Daya iTanggap), 

iAssurance i(Jaminan) idan iEmphaty i(Pehatian) isecara iparsial 

iberpengaruh iterhadap iKepuasan iPelanggan ipada ibisnis ijasa 

itransportasi iGrab idi iwilayah iKabupaten iCiamis 

Hipotesis i2 i: iDi iduga ivariabel ikualitas ipelayanan iyang imeliputi iTangible i(Bukti 

iFisik), iReliability i(Kehandalan), iResponsiveness i(Daya iTanggap), 

iAssurance i(Jaminan) idan iEmphaty i(Pehatian) isecara isimultan 

iberpengaruh iterhadap iKepuasan iPelanggan ipada ibisnis ijasa 

itransportasi iGrab idi iwilayah iKabupaten iCiamis 

Hipotesis i3 i: iDi iduga ivariabel iTangible/ ibukti ifisik iyang iberpengaruh idominan 

iterhadap iKepuasan iPelanggan ipada ibisnis ijasa itransportasi iGrab idi 

iwilayah iKabupaten iCiamis 
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H. Penelitian Terdahulu 

Berikut itabel ipenelitian iterdahulu iyang imenjadi iacuan ipenelitian, 

idiantaranya i: i 

Tabel 1.  2 Penelitian Terdahulu 

 

No. Peneliti Judul iPenelitian Perbandingan Hasil iPenelitian 

Persamaan Perbedaan 

1.  Mr.Safie 

iSaleh i(2016) 

Pengaruh iKualitas 

iPelayanan 

iTerhadap 

iKepuasan 

iPelanggan 

iPT.BUS 

iPRIMAJASA 

i(Studi ikasus ipada 

ipelanggan ibus 

itujuan ikota 

iBandung ike 

ibandara iSoekarno 

iHatta,Jakarta) 

Variabel 

iindependen i(X) 

iterdiri idari i 

Variabel iX1 i= 

iTangible 

X2 i= iempathy 

X3 i= 

iresponsiveness 

X4 i= iassurance 

X5 i= ireliability 

Dan ivariabel 

idependen 

iVariabel iY1 i= 

iharapan I 

Y2 i= iKinerja 

iyang 

idiharapkan 

Variabel iY i= 

iobjek 

ipenelitian 

Dari ihasil 

ipenelitian 

imenjelaskan 

ibahwa idimensi 

itangible,respons

iveness,dan 

iemphaty 

iberpengaruh 

isignifikan 

iterhadap 

ikepuasan 

ipelanggan 

idengan 

ipenggunaan ibus 

iPrimajasa idalam 

imemberikan 

ikinerja iyang 

isesuai idengan 

iharapan 

ikonsumen, 

iberbeda idengan 

ireliability idan 

iassurance itidak 
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iberpengaruh 

isecara 

isignifikan 

iterhadap 

ikepuasan 

ipelanggan. iDan 

ihasil ikoefisien 

ideterminasi 

isebesar i83,1%. 

2. Agustinawati 

i(2016) 

Analisis iPengaruh 

iKualitas 

iPelayanan 

iTerhadap 

iKepuasan 

iKonsumen iPada 

iBisnis iKuliner 

iDengan 

iPendekatan 

iSERVQUAL i 

Variabel 

idependen i 

X1= ibukti ifisik 

X2=kehandalan 

X3=daya 

itanggap 

X4= ijaminan 

X5=empati 

Variabel 

idependen 

Y= ikepuasan I 

Konsumen 

Perbedaan 

ihanya iterletak 

ipada iobjek 

ipenelitian idi 

ivariabel iY 

Hasil idari 

ipenelitian iini 

ibahwa 

ireliability,respo

nsiveness,assura

nce,dan iemphaty 

iberpengaruh 

isignifikan 

isedangkan 

itangible itidak 

iberpengaruh 

isecara 

isignifikan 

iterhadap 

ikepuasan 

ikonsumen idi 

ibisnis ikuliner idi 

ikota 

iLheksumawe. 

iDengan inilai iR 

isebesar i75,4%. i 
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3. Tri iUlfa 

iWardani 

i(2017) 

Pengaruh ikualitas 

ipelayanan 

iterhadap ikepuasan 

ikonsumen ipada 

ibisnis ijasa 

itransportasi iGojek 

i(studi ikasus 

iMahasiswa iFEBI 

iUIN iSumatera 

iUtara) 

Variabel iX1 i= 

iTangible 

X2 i= iempathy 

X3 i= 

iresponsiveness 

X4 i= iassurance 

X5 i= ireliability 

Variabel iY i= 

iKepuasan 

iPelanggan 

Dari ilima 

ivariabel idalam 

ipenelitian iini 

ihanya isatu 

iyang 

iberpengaruh 

isecara 

isignifikan 

iyaitu ivariabel 

ireliability 

isedangkan 

ivariabel 

ilainnya itidak 

iberpengaruh 

isecara 

isignifikan 

iterhadap 

ikepuasan 

ipelanggan 

Dalam 

ipenelitian iini 

imenggunakan 

ipurposive 

isampling. iHasil 

ipenelitian 

imenunjukkan 

ibahwa 

ireliability 

iberpengaruh 

iatau idikatakan 

isignifikan idan 

itangible,respons

iveness,assuranc

e idan iemphaty 

itidak 

iberpengaruh 

isecara 

isignifikan. 

iTetapi ijika 

idilihat idari inilai 

iFhitung idari 

ikelima idimensi 

ivariabel itersebut 

iberpengaruh 

isecara isimultan 

iterhadap 

ikepuasan 

ipelanggan iatau 

ivariabel iY. 

iDengan 
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imemiliki inilai 

ideterminasi 

isebesar i55,8%. 

4. Anjani 

iPuspasari 

iHamzah 

i(2017) 

Pengaruh iKualitas 

iPelayanan iDan 

iLokasi iTerhadap 

iKepuasan 

iPelanggan iRumah 

iMakan iSoreang 

Variabel iX i= i 

Pendekatan 

iSERVQUAL i 

Variabel iY i= 

iKepuasan 

iPelanggan 

 

Variabel iX i= 

ilokasi 

iVariabel iY i= 

iperbedaan iada 

ipada iobjek 

ipenelitiannya 

Hasil ipenelitian 

imenunjukkan 

ibahwa ipeneliti 

iterdahulu 

imenggunakan 

ivariabel ilokasi 

isebagai iacuan 

iyang 

iberpengaruh 

ipada ikepuasan 

ipelanggan iselain 

idari ikualitas 

ilayanan iyang 

idiberikan ipada 

irumah imakan 

iSoreang 

itersebut. 

iDengan ihasil 

iRsquare isebesar 

i36%. i 

5. Risa 

iHappyrilia 

i(2018) 

Pengaruh iKualitas 

iPelayanan 

iTerhadap 

iKepuasan 

iPelanggan iGojek 

i(Studi ikasus ipada 

imahasiswa iFisip 

Variabel 

iindependen i(X) 

iterdiri idari i 

Variabel iX1 i= 

iTangible 

X2 i= iempathy 

Variabel iY i= 

iobjek 

ipenelitian 

Dari ihasil 

ipenelitian 

imenyatakan 

ibahwa ilima 

idimensi ikualitas 

ipelayanan 

iberpengaruh 
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iUIN iSunan 

iGunung iDjati 

iBandung iperiode 

i2017-2018) 

X3 i= 

iresponsiveness 

X4 i= iassurance 

X5 i= ireliability 

Dan ivariabel 

idependen 

iVariabel iY1 i= 

iharapan i 

Y2 i= iKinerja 

iyang 

idiharapkan i 

ipada iharapan-

harapan iserta 

ikinerja iyang 

idihasilkan 

idalam 

imemberikan 

ikualitas ijasa 

itransportasi 

iGojek 

idikalangan 

iMahasiswa iUIN 

isunan igunung 

iDjati iBandung. 

iDengan ihasil 

iRsquare isebesar 

i51,4%. i 

6. Nurul iArifin 

i(2019) 

Pengaruh 

iKomitmen 

iOrganisasi 

iTerhadap iKualitas 

iPelayanan 

iKonsumen i(studi 

ipada iPT.Grab 

iIndonesia idi iKota 

iBandung) 

Variabel iY i= 

ikualitas 

ipelayanan i 

Variabel iX i= 

ipeneliti 

iterdahulu 

imenggunakan 

ivariabel 

iindependenny

a iKomitmen 

iOrganisasi 

Dan iuntuk 

ivariabel iY iada 

ipada itempat 

iobjek 

ipenelitian. 

Hasil idari 

ipenelitian 

itersebut 

imengungkapkan 

ibahwa iafektif 

ikomitmen 

isangat 

iberpengaruh 

ipada ikualitas 

ipelayanan iyang 

ilebih imenjurus 

ipada itanggapan 

iorganisasi 

idalam 
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ipenyelenggaraa

n ilayanan 

iterhadap 

ikeinginan iatau 

iharapan iyang 

iditerima. iNilai 

ideterminasi 

iyang idihasilkan 

isebesar i25,1 i%. 

7. Muhammad 

iFaqih iIkhsaN 

(2019) 

Pengaruh 

iKepercayaan 

iKonsumen iDan 

iKualitas 

iPelayanan 

iTerhadap 

iKepuasan 

iPelanggan iPada 

iToko iOnline iShop 

iLazada iIndonesia 

i(studi imahasiswa 

iUIN iSunan 

iGunung iDjati 

iBandung 

iAngkatan i2015-

2018) 

Variabel 

iindependen i(X) 

X1= ikualitas 

ipelayanan 

Variable 

idependen i(Y) 

Y1= ikepuasan 

ipelanggan 

Variabel iX i= 

ikepercayaan 

ikonsumen 

Variabel iY i= 

iobjek 

ipenelitian idan 

itahun 

ipenelitiannya 

Hasil ipenelitian 

ipeneliti 

iterdahulu 

imenjelaskan 

ibahwa ikualitas 

ipelyanan isangat 

iberpengaruh 

iterhadap 

ikepuasan 

ipelanggan 

isedangkan 

ikepercayaan 

ibernilai itidak 

iterdapat 

ipengaruh 

isignifikan 

iterhadap 

ikepuasan 

ipelanggan. iDari 

ihasilpenelitian 

inilai iRsquare 
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iyang ididapatkan 

isebesar i58,5%. 

8. Muhammad 

iZuldy 

iAprianto 

i(2019) 

Pengaruh iKualitas 

iPelayanan 

iTerhadap 

iKepuasan 

iPelanggan 

iTransportasi 

iOnline i(Studi 

iKasus iGrab 

iIndonesia) idi 

iMakassar 

Variabel iX i= 

ikualitas 

ipelayanan 

Variabel iY i= 

ikepuasan 

ipelanggan i 

Perbedaan 

iterletak ipada 

iobjek 

ipenelitian 

ipada ivariabel 

iY i 

Hasil ipenelitian 

imenunjukkan 

ibahwa idari 

ireability,respons

iveness idan 

iemphaty 

iterbukti 

iberpengaruh 

isecara 

isignifikan 

iterhadap 

ivariabel 

ikepuasan 

ipelanggan. 

iSedangkan 

itangible idan 

iassurance itidak 

imemiliki 

ipengaruh 

iterhadapa 

ikepuasan 

ipelanggan. 

iDengan ihasil 

iRsquare isebesar 

i98,3%. i 
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1.  

9. 

 

 

 

 

 

Nur iDesi 

iSusanti 

i(2019) 

Pengaruh iKualitas 

iPelayanan 

iTerhadap 

iKepuasan 

iPelanggan iTaksi 

iOnline i(Grab) 

iPada iMahasiswa 

iManajemen iBisnis 

iSyari’ah 

iUniversitas 

iMuhamadiyyah 

iSumatera iUtara 

Variabel ix= 

ikualitas 

iPelayanan 

Variabel iY i= 

iKepuasan 

iPelanggan i 

Perbedaan 

iterletak ipada 

iobjek idan 

itempat 

ipenelitian i 

Dari ihasil 

ipenelitian iini 

idijelaskan iR2 i= 

i0,561 iyang 

iberarti 

imenjelaskan 

ibesarnya 

ipengaruh 

itangible i, 

ireliability, 

iresponsiveness, 

iassurance, idan 

iempathy 

iterhadap 

ikepuasan 

ipelanggan 

iadalah isebesar 

i56,1 i% idan 

isisanya i43,9 i% 

idijelaskan 

ivariabel ilainnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


