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ABSTRAK

Syahri Rahmiyah (1502025253)

PENGARUH SERVICE QUALITY DAN ELECTRONIC WORD OF MOUTH
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN MODA TRANSPORTASI OJEK
ONLINE (GRAB) DI SUKABUMI SELATAN JAKARTA BARAT

Skripsi Program Srata Satu Jurusan Manajemen. Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. JAKARTA

Kata Kunci: Service Quality, Electronic Word Of Mouth, Kepuasan Pelanggan.

Penelitian ini menggunakan metode survei dengan pengumpulan data secara
langsung, berupa penyebaran kuesioner yang diambil dari suatu sampel.
Pengambilan sampling menggunakan metode random sampling, sampel dalam
penelitian ini adalah pengguna Grab di Sukabumi Selatan Jakarta Barat sebanyak
104 responden. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
Service Quality dan Elrctronic Word Of Mouth terhadap Kepuasan Pelanggan.
Hasil penelitian dengan taraf signifikan 5% menemukan bahwa: (1) Service
Quality berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan, (2) Electronic Word
Of Mouth berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan, dan (3) Service
Quality dan Electronic Word Of Mouth secara bersama-sama berpengaruh positif

dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Vi

Pengaruh Service Quality..., Syahri Rahmiyah, FEB UHAMKA, 2019.



ABSTRACT

Syahri Rahmiyah (1502025253)

EFFECT OF SERVICE QUALITY AND ELECTRONIC WORD OF MOUTH
TO CUSTOMER SATISFACTION MODE TRANSPORTATION OJEK
ONLINE (GRAB) IN SOUTH SUKABUMI WEST JAKARTA

The Thesis Bachelor Degree Program. Management Major. Economics and
Business Faculty of Muhammadiyah University Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta
Keyword: Service Quality, Electronic Word Of Mouth, Customer Satisfaction.

The method used in this research is the method survey by collecting the data
directly, in the form of questionnaires were drawn from a sample. Sampling using
is random sampling, the sample is customer Grab in user South Sukabumi West
Jakarta as much as 104 respondents. This research aims to know the effect of
Service Quality and Electronic Word Of Mouth on Customer Satisfaction. The
result of the study with a significance level of 5% found that: (1) Service Quality
has a positive effect on Customer Satisfaction, (2) Electronic Word Of Mouth has
a positive effect on Customer Satisfaction, and (3) the Service Quality and
Electronic Word Of Mouth together have a positve and significant effect on

Customer Satisfaction.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Transportasi merupakan hal yang vital dan menjadi sarana yang sangat penting
dalam mendukung aktifitas atau kegiatan manusia setiap harinya sehingga harus
dipersiapkan dengan maksimal karena akan berpengaruh pada setiap kegiatan
kegiatan yang dilakukan seperti pengiriman barang dan jasa, angkutan penumpang
dan sebagainya. Manusia dituntut untuk bergerak lebih cepat, mobilitas yang
cepat merupakan salah satu kunci untuk beradaptasi dengan kegiatan yang sangat
padat. Waktu menjadi tantangan untuk mereka yang memiliki produktivitas
tinggi, oleh karena itu bagi mereka yang menghargai waktu sangat membutuhkan
suatu transportasi. Banyak transportasi yang ada di Indonesia dibagi menjadi 3
yaitu laut, darat dan udara. Diantara ketiga transportasi tersebut, transportasi
daratlah yang sangat diminati oleh semua kalangan masyarakat Indonesia karena
harganya yang terbilang murah dan juga terjangkau. (Farida dan Tarmizi, 2016)

Perkembangan dan pemanfaatan teknologi ini sudah menyentuh di segala
bidang termasuk dalam hal bisnis jasa yang saat ini semakin beragam dalam
rangka memenuhi kebutuhan hidup masyarakat. Salah satu bisnis yang sedang
berkembang saat ini yaitu bisnis jasa transportasi roda dua atau sering disebut
dengan nama ojek. (Soleh, 2017)

Salah satu perusahaan ojek online yang sedang marak di Indonesia adalah
Grab, Grab merupakan salah satu perusahaan ojek online yang menyediakan

layanan jasa transportasi, yang selalu meningkatkan kualitas layanannya dan
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harga yang ditawarkan juga cukup bersaing dengan penyedia jasa transportasi
lainnya.

Grab didirikan oleh Anthony Tan dan Hooi Ling Tan yang merupakan warga
negara Malaysia, Grab merupakan aplikasi layanan transportasi online terpopuler
di Asia Tenggara yang berada di Indonesia, Malaysia, Singapura, Filipina,
Thailand dan Vietnam yang menghubungkan lebih dari 10 juta penumpang dan
185.000 pengemudi di seluruh Asia Tenggara. Grab telah hadir di Indonesia pada
bulan Juni 2012 dengan memberikan layanan alternatif berkendara bagi
penumpang dan para pengemudi yang menekankan pada kepastian, kecepatan,

dan keselamatan. (Grab.com, 2018)

g - Grab ! Go-Jek
| 48% o M Go) Strength
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I 20% 24%
19% 18% 16%
| % 10% 0%
i % ow 7% . ww 5% 5% 4a
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— e : driver traffic jam apps
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Gambar 1
Ride Hailing Service
Bisnis jasa angkutan berbasis online atau Spire Research & Consulting

menyebutnya sebagai Ride Hailing Services di Indonesia terus berkembang dan

bermetamorfosa menjadi layanan serba ada seperti tagline yang digunakan Gojek:
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an Ojek for Every Need, Grab: lebih dekat dengan Grab. Tidak hanya
menyediakan jasa angkutan dan kurir barang, ride hailing services Kini
menawarkan jasa pengantaran makanan, cleaning service, uang digital (e-money),
pinjaman uang (financial technology), e-commerce, hingga TV berbayar.
Pemainnya pun bertambah, tidak hanya dua pemain utama Gojek dan Grab,
namun Kini ada Anterin, Top Lady, dan Klik-Go. Selama industri ini berkembang
dalam hampir empat tahun terakhir ini, Gojek dan Grab, sebagai pionir, riset Spire
Research & Consulting menunjukkan tingkatnya paling tinggi, masing-masing
100% dan 99%. Dari sisi penggunaan, riset kepada para pengemudi dan
pelanggan ride hailing ini menunjukkan bahwa brand yang pernah digunakan
dalam enam bulan dan tiga bulan terakhir, Grab mengungguli GoJek. Hal ini,
katanya, terjadi karena promosi OVO, e-money yang ditawarkan Grab, sangat
atraktif dalam periode tersebut. (Mix.co.id, 2019)

Grab secara resmi mengumumkan bahwa pendapatan tahunan layanan
transportasi ini mencapai US$1 mliar (Rp13,9 triliun). Hal ini diungkap President
Grab Ming Maa dalam wawancaranya dengan kantor berita China Yicai. Saat ini
Grab tercatat memiliki 100 juta unduhan aplikasi dan lebih dari 6 juta pesanan
harian, seperti ditulis Deal Street Asia. Grab juga sudah mengakuisisi beberapa
perusahaan fintech Kudo asal Indonesia, iKaaz di India, dan Cargo yang
memberikan pilihan kepada pengemudi untuk memperoleh pendapatan tambahan
dengan b erjualan di dalam mobil. (CNNIndonesia.com, 2018)

Dalam sebuah perusahaan yang menyediakan layanan jasa, service quality

menjadi masalah yang harus benar benar dipertimbangkan karena dari sinilah
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akan menjadi pembeda dari jenis perusahaan jasa lainnya. Service quality
merupakan upaya yang dilakukan oleh perusahaan dalam rangka memenuhi
kebutuhan konsumen untuk mencapai kepuasan (Tjiptono, 2016:60).

Service quality ditentukan dari kemampuan perusahaan dalam memenubhi
kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai dengan ekspetasi konsumen. Dengan
adanya transportasi berbasis online masyarakat menjadi mudah dan praktis dalam
melakukan setiap kegiatannya karena dengan menggunakan transportasi online
masyarakat tidak harus keluar rumah atau menunggu angkutan umum dipinggir
jalan, tinggal menggunakan applikasi jasa transportasi online maka pengemudi
akan datang dan dengan begitu masyarakat akan merasa nyaman dan menghemat
waktu.

Kepuasan pelangan selain di pengaruhi oleh Service quality juga dapat di
pengaruhi oleh Word of Mouth merupakan kegiatan pemasaran yang melalui
perantara orang ke orang, tulisan ataupun alat komunikasi elektronik yang
berhubungan dengan pengalaman pembelian jasa atau pengalaman menggunakan
produk dan jasa. Word of Mouth dapat memegang peranan yang sangat penting
bagi sikap konsumen dan perilakunya, karena Word of Mouth dapat
mempengaruhi sikap dan perilaku konsumen menurut (Jalilvand, 2012).

Menurut Salman Paludi 2016 terjadinya e-WOM tidak lepas dari pengalaman
konsumen atas produk atau jasa yang dikonsumsi. Jika konsumen memperoleh
kepuasan dari pengalaman konsumsinya, maka konsumen secara sukarela akan

membuat pernyataan (review) mengenai sebuah produk atau jasa tersebut.
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Komunkasi Word of Mouth lebih berpengaruh dari pada komunikasi dengan
media lain, seperti iklan dan rekomendasi editorial. Karena komuniksi Word of
Mouth disinyalir dapat memberikan informasi yang relatif dapat diandalkan.
(Lavenia,dkk 2018)

Di zaman era globalisasi seperti ini internet memberikan kemudahan bagi
para penggunannya, dengan meningkatnya pengguna internet di setiap tahunnya
sehingga perusahaan membutuhkan media untuk memasarkan produk yang bisa
diakses oleh semua kalangan. Penyebaran informasi melalui media internet bisa
disebut Electronic Word Of Mouth, dengan melakukan informasi Electronic Word
Of Mouth atau E-WOM menjadikan kemudahan bagi perusahaan untuk melakukan
kegiatan pemasaran karena perusahaan akan memiliki sarana website, instagram,
twitter, facebook dan sebagainya (Kuncoro dan Ridwan, 2014).

Melalui media elektronik dan media sosial Grab dapat memasarkan
produknya secara luas, belakangan ini peyebaran informasi melalui media sosial
di Indonesia sangat meningkat dikarenakan masyarakat Indonesia yang sangat
aktif menggunakan media sosial.

Menurut Prastiyani (2016) manfaat dari terciptanya kepuasan pelanggan
diantaranya adalah hubungan antara pelanggan dan perusahaan menjadi baik dan
harmonis, terjadinya pemakaian atau pembelian ulang sehingga pelanggan
menjadi loyal dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang
menguntungkan bagi perusahaan.

Peneliti ini memilih Grab sebagai objek penelitian, walaupun Grab termasuk

ke dalam layanan transportasi berbasis online tetapi tidak terlepas dari
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permasalahan yang menjadi kendala ketika beroprasi. Masalah yang dihadapi
Grab adalah karena berbagai latar belakang para driver yang bermacam macam
dan tidak ada ketentuan syarat pendidikan untuk menjadi driver ojek online ini
maka terdapat kasus yang ditemukan dilapangan seperti kurangnya etika atau
sopan santun hingga pelecehan yang terjadi kepada penumpang dan karena
transportasi ini menggunakan jaringan internet jika jaringan terjadi masalah maka
sistem aplikasi juga ikut bermasalah. Masalah lainya adalah perusahaan Grab
tidak menyediakan jas hujan, masker, hingga penutup kepala untuk para
penumpang. Apabila hal ini terus dibiarkan maka akan menyebabkan ketidak

puasan pelanggan karena Grab tidak bekerja sesuai standar yang ditetapkan.

Tingkat Kepuasan Pelanggan Grab

38,9
81,5
72,2
56,1
) I

2014 2015 2016 2017 2018

Gambar 2
Tingkat Kepuasan Pelanggan
Sejak tahun 2014 tercatat jumlah kepuasan konsumen sebesar 42,3%,

kemudian pada tahun 2015 tercatat sebanyak 56,1%, jumlah mengalami kenaikan
yang cukup signifikan pada tahun 2016 yaitu sebanyak 72,2%, dan terus
mengalami kenaikan pada tahun 2017 sebanyak 81,5%, hingga pada tahun 2018

mencapai 88,9%. (Grab.com 2018)
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Penelitian yang dilakukan oleh Septiani dan Setiawan (2018) menunjukan
bahwa E-Service Quality berpengaruh secara pasrial terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Penelitian terdahulu memiliki hasil penelitian antara satu dengan yang
lainnya. Penelitian yang dilakukan Pratama (2017) menyimpulkan bahwa Service
Quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Peneliti tersebut
diperkuat oleh Soleh (2017); Batubara & Lubis (2015); Prastiyani (2016);
Sugianto dan Sugiharto (2013); Silalahi,dkk (2017); Alfianor (2018) menunjukan
hasil bahwa Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Penelitian yang dilakukan oleh Lavenia,dkk (2018); Paludi (2016); Anatsiel
dan Dospinescu (2018) menunjukan bahwa Electronic Word of Mouth tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Sedangkan hasil yang
berbeda di temukan oleh Putra (2017) bahwa Electronic Word of Mouth
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Dari hasil penelitian tersebut terdapat research gap maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Service Quality dan
Electronic Word Of Mouth Terhadap Kepuasan Pelanggan Moda
Transportasi Ojek Online (Grab) di Kelurahan Sukabumi Selatan”.

1.2 Permasalahan
1.2.1 ldentifikasi Masalah

Sebelum melakukan penelitian lebih lanjut peneliti melakukan identifikasi
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masalah yang berkenaan dengan judul penelitian yang akan dibahas, sebagai
berikut:
1. Bagaimanakah Service Quality moda transportasi ojek online (Grab)?
2. Bagaimanakah Electronic Word Of Mouth moda transportasi ojek online
(Grab)?
3. Bagaimanakah Kepuasan Pelanggan moda transportasi ojek online (Grab)?
4. Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan moda
transportasi ojek online (Grab)?
5. Apakah Electronic Word Of Mouth berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan moda transportasi ojek online (Grab)?
6. Apakah Service Quality dan Electronic Word Of Mouth berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan moda transportasi ojek online (Grab)?
1.2.2 Pembatasan Masalah
Agar penulisan skripsi ini lebih terarah, terfokus dan tidak meluas, maka
penulis menetapkan batasan-batasan. Untuk itu, penelitian ini dilakukan pada
pembahasan Pengaruh Service Quality dan Electronic Word Of Mouth Terhadap
Kepuasan Pelanggan Moda Transportasi Ojepek Online (Grab) penulis membatasi
pada Grab bike di Kelurahan Sukabumi Selatan.
1.2.3 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan pembatasan
masalah, maka perumusan masalah pada penulis ini adalah Apakah Service

Quality dan Electronic Word Of Mouth berpengaruh terhadap Kepuasan
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Pelanggan Moda Transportasi Ojek Online (Grab) di Kelurahan Sukabumi

Selatan?

1.3 Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui dengan baik penelitian dan sasaran penelitian maka
penelitian harus mempunyai tujuan yaitu:..

1. Mengetahui Pengaruh Service Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan Moda
Transportasi Ojek Online (Grab) di Kelurahan Sukabumi Selatan.

2. Mengetahui Pengaruh Electronic Word Of Mouth Terhadap Kepuasan
Pelanggan Moda Transportasi Ojek Online (Grab) di Kelurahan Sukabumi
Selatan.

3. Mengetahui pengaruh Service Quality dan Electronic Word Of Mouth
Terhadap Kepuasan Pelanggan Moda Transportasi Ojek Online (Grab) di
Kelurahan Sukabumi Selatan.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai

berikut:

1. Bagi Penulis
Penelitian ini merupakan salah satu syarat untuk mendapatkan gelar sarjana
Ekonomi pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Uhamka.

2. Bagi Akademik
Diharapkan hasil dari penelitian ini sebagai bahan bacaan bagi civitas

akademik FEB UHAMKA.
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3. Bagi Perusahaan
Menambah masukan bagi perusahaan yang bersangkutan khususnya di bagian
pemasaran mengenai masalah service quality, electronic word of mouth dan
kepuasan pelanggan sebagai  bahan pengambilan keputusan di bidang

pemasaran.
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