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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Di era globalisasi ini jasa transportasi memiliki peranan yang sangat 

penting dalam kehidupan masyarakat untuk membantu mobilitas dalam 

mendukung pekerjaan sehari-hari.Semua orang tentu membutuhkan transportasi 

dalam berbagai kegiatannya seperti bekerja, bersekolah, berpergian ataupun 

aktifitas lainnya. 

Transportasi online adalah jasa transportasi berbasis online dengan 

menggunakan aplikasi untuk menjalankannya.Perusahaan jasa berbasis online 

tersebut saling bersaing dalam memberikan pelayanan pelanggan terbaik terutama 

menyangkut hal dalam memuaskan konsumen dan mempertahankan kesetiaan 

konsumen dengan memperluas pangsa pasarnya. (Onibala,dkk, 2020) 

Bisnis ojek online yang saat ini sangat terkenal dan saling berkompetisi 

secara ketat adalah Grab Bike dan Go-Ride.Kedua perusahaan ini terbukti 

memberikan perubahan yang signifikat terutama bagi kehidupan social 

masyarakat.Bahkan kedua perusahaan ini menjadi perusahaan transportasi pilihan 

utama masyarakat terutama masyarakat ibukota. (W.Anindhita,dkk, 2016) 

Melihat berbagai peluang bisnis transportasi diberbagai kota di tanah air, 

maka kehadiran jasa transportasi online seperti Go-Ride dan Grabbike membuka 

peluang transportasi online di beberapa kota di Indonesia dimana Kota Medan 

menjadi salah satu pilihan kota yang dipilih perusahaan dalam mengembangkan 

bisnis jasa transportasi online mereka. (Onibala,dkk, 2020) 
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Gojek (go-ride) adalah sebuah perusahaan teknologi berjiwa sosial yang 

bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan pekerja di berbagai sektor informal 

di Indonesia. Bermula di tahun 2010 sebagai perusahaan transportasi roda dua 

melalui panggilan telepon, Gojek kini telah tumbuh menjadi aplikasi terdepan 

yang menyediakan berbagai layanan lengkap mulai dari transportasi, logistik, 

pembayaran, layanan pesan-antar makanan dan berbagai layanan lainnya. 

Kegiatan Gojek bertumpu pada 3 nilai pokok yakni: kecepatan, inovasi dan 

dampak social. (sumber: www.gojek.com) 

Grab yang sebelumnya dikenal sebagai GrabTaxi adalah sebuah 

perusahaan asal Malaysia yang melayani aplikasi penyedia transportasi dan 

tersedia di 6 negara di Asia Tenggara, yakni Malaysia, Singapura, Thailand, 

Vietnam, Indonesia dan Filipina. (sumber: www.grab.com) 

Table 1.1 

Perbedaan Go-ride dan Grabbike 

 GO-RIDE GRABBIKE 

LOGO 

  

Berdiri Tahun 2010 di Indonesia Tahun 2012 di Malaysia dan 

Tahun 2015 di Indonesia 

Dikenal  PT. Go-jek Indonesia PT. GRAB Indonesia 

Tarif memiliki tarif sebesar 12.000 

rupiah untuk perjalanan 1-10KM. 

11-15Km maka Go-ride akan 

mematok tarif sebesar 15.000 

rupiah dan jika kamu akan 

melakukan lebih dari 15KM maka 

Go-ride akan menambahkan biaya 

tambahan sebesar 2.000 rupiah per 

satu kilometernya. 

1.750 per KM untuk 12 KM 

pertama, di atas 12 KM ada 

penambahan 3.000 rupiah per-

KM dan biaya tambahan pada 

jam sibuk sebesar 2.500. 

Sumber (www.gojek.com) (www.grab.com) (www.ojekonline.co.id) 

http://www.gojek.com/
http://www.grab.com/
http://www.gojek.com/
http://www.grab.com/
http://www.ojekonline.co.id/
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Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI) melakukan survei 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan transportasi online.Hasilnya, sekitar 41 

persen konsumen mengaku pernah dikecewakan oleh transportasi online.Survei 

dilakukan pada 5-16 April 2017, dengan melibatkan 4.668 responden. Ketika 

dinyatakan apakah konsumen pernah dikecewakan oleh pelayanan, sebanyak 41 

persen mengaku pernah dikecewakan,dan sebaliknya,59 persen responden tidak 

dikecewakan. Meski pernah dikecewakan, masyarakat mengaku cukup puas 

terhadap pelayanan transportasi online (sumber: news.detik.com, 2017) 

Dapat disimpulkan bahwa pelajar, mahasiswa, karyawan dan masyarakat 

saat ini sangat dimudahkan dengan adanya sarana transportasi Go-Ride dan 

Grabbike ini terutama untuk pemesanan dimanapun.Kehadirannya tentu saja dapat 

dipilih oleh semua kalangan karena kualitas jasanya dan bahkan adanya perbedaan 

pelayanan pada Go-Ride dan Grabbike.Bukan hanya itu pelajar, mahasiswa, 

karyawan dan masyarakat juga tertarik dengan harganya. 

Berdasarkan uraian diatas, penulis bermaksud untuk meneliti sikap 

pelanggan terhadap Go-ride dan Grabbike, maka peneliti mengadakan penelitian 

dengan judul “Analisis Perbedaan Pelayanan Pelanggan pada Go-Ride dan 

Grabbike (Studi pada Mahasiswa FE UISU )” 

1.2 Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka dapat di 

identifikasikan masalah sebagai berikut:  

1. Masih ada mahasiswa yang memilih menggunakan Go-ride dan 

Grabbike karena kuliatas jasanya. 
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2. Banyaknya pesaingan dan adanya perbedaan pelayanan pelanggan pada 

Go-ride dan Grabbike.  

3. Sebagai mahasiswa menggunakan Go-ride dan Grabbike karena tertarik 

dengan harganya.  

1.3 Batasan dan Rumusan Masalah  

1.3.1 Batasan Masalah  

Dalam penelitian ini diberikan batasan masalah agar bahasan dan uraian 

terarah mengenai ruang lingkup pokok permasalahannya, sehingga tidak 

menyimpang dari apa yang telah ditentukan. Batasan masalah dalam penelitian ini 

meliputi “Analisis Perbedaan Pelayanan Pelanggan pada Go-ride dan 

Grabbike (Studi pada MahasiswaFE UISU)” 

1.3.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas maka dalam penelitian 

ini rumusan msalah yang diambil adalah sebagai berikut : 

1. Apakah ada perbedaan Pelayanan Pelanggan-Reability pada Go-ride 

dan Grabbike. 

2. Apakah ada perbedaan Pelayanan Pelanggan-Responsiveness pada Go-

ride dan Grabbike. 

3. Apakah ada perbedaan Pelayanan Pelanggan-Tangiblepada Go-ride 

dan Grabbike. 

4. Apakah ada perbedaan Pelayanan Pelanggan-Assurance pada Go-ride 

dan Grabbike. 

5. Apakah ada perbedaan Pelayanan Pelanggan-Empathy pada Go-ride 

dan Grabbike. 
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1.4 Tujuan Penelitian  

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui adanya perbedaan pelayanan pelanggan-Reliability 

pada Go-ride dan Grabbike . 

2. Untuk mengetahuiadanya perbedaan pelayanan pelanggan- 

Responsiveness pada Go-ride dan Grabbike . 

3. Untuk mengetahui adanya perbedaan pelayanan pelanggan-Tangible pada 

Go-ride dan Grabbike.  

4. Untuk mengetahui adanya perbedaan pelayanan pelanggan-Assurance 

pada Go-ride dan Grabbike. 

5. Untuk mengetahui adanya perbedaan pelayanan pelanggan-Empathy pada 

Go-ride dan Grabbike. 

1.5 Manfaat Penelitian  

Manfaat dalam penelitian ini adalah : 

1. Manfaat Bagi Perusahaan : 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukkan dan saranan 

informasi bagi perusaan go-ride dan garbbike untuk melakukan meningkat 

kualitas pelayanan,sehingga dapat melakukan langkah – langkah 

selanjutnya.  

2. Bagi Universitas Islam Sumatera Utara : 

Hasil penelitian ini diharapkan memberi bahan referensi tambahan bagi 

mahasiswa lain untuk penelitian selanjutnya dengan bahasan yang luas. 
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3. Bagi Penulis : 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan tambahan kajian dan 

ilmu pengetahuan selama di bangku kuliah dan sebagai acuan sarana 

berlatih dalam upaya meningkatkan kemampuan pengembangan ide secara 

ilmiah terhadap masalah yang ada. 

 


