BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang'Masalah

Transportasi pada saat ini juga sangatlah dibutuhkan oleh, konsumen dalam
meminimalisir, waktu dan kemacetan yang terjadi di jalanan. Tak banyak juga
Masyarakatyang-memiliki kendaraan pribadi. Akan tetapi-pada zaman sekarang ini
sudah sangatlah canggih sehingga Masyarakat hanya mengandalkan!smartphone
bisa menghadirkan kendaraan yang akan menjemput konsumen di lokasi tempat
konsumen terSebut berada dan akan mengantar kemana tempat tujuan yang ingin
dituju. Qleh karena itu menurut Thung (2019) transportasi ini merupakan sarana
yang sangat, penting dalam kehidupan Masyarakat karena dapat memperlancar
aktivitas sehari-hari. Maka dari' itu penyedia-jasa transportasi berbasis online ini
menjadi Solusi yang tepat-bagi Masyarakat.yang melakukan perjalanan setiap
harinya. Saai ini sudah banyak bermunculan transportasi berbasis online di
Indonesia, seperti Gojek, Grab, Uber, Maxim, Indrive maupun transportasi online
lainnya.

Salah satu perusahaan yang memiliki identitas brand yang kuat di bidang
transportasi online yang berkembang pesat di Indonesia adalah Grab. Grab
perusahaan jasa yang didirikan oleh Anthony Tan pada tahun 2012 di Malaysia
(Grab, n.d.). Pada survei Nanang Hariadi, n.d (2023) pengguna Gojek lebih banyak

dari pada Grab di Indonesia. Menurut survei yang dilakukannya 69% pengguna



trasnportasi online di Indonesia menggunakan Gojek dan hanya 31% yang

menggunakan Grab.
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Gambar 1. 1 Presentase Pengguna Transportasi#Online

Dari survei yang{dilakukan Institute~for Development of Economics &
Finances (INDEF)=~yang dilakukan secara daring=dengan melibatkan 2.304
pengguna ojek online, Grab mendapatkan presentase rendah dibandingkan Gojek.
Meskipun Grab telah berkembang sejak dulu tetapi tidak mampu bersaing dengan
aplikasi® yang serupa dengan nya. Maka dari itu, agar dapat bersaing dengan
Perusahaan yang lain maka perlu dianalisis lebih jauh lagii mengenai faktor-faktor
yang mendorong untuk perpindahan pengguna dan dapat mempertahankan sebuah
Loyalitas Konsumen.

Penelitian ini menggunakan Grab sebagai objek penelitian. Walaupun Grab
merupakan salah satu layanan trasnportasi online yang dapat digunakan kapan saja
tetapi Grab tidak lepas dari berbagai permasalahan. Buruknya pelayanan yang

diberikan oleh Driver Grab dibuktikan dengan pelayanan Driver yang kurang



memuaskan bagi Konsumen seperti bersikap kasar kepada konsumen, tidak
memberikan alat keselamatan dan lain sebagainya. Konsumen dapat memberikan
komentar yang buruk kepada driversmelalui aplikasi.

Selain itu masih banyak-yang harusidiperbaiki daxi Pelayanan Grab yang ada
saat ini terutama pada masalah keselamatan dari¢KensumeniKualitas pelayanan
yang diberikan®kepada Konsumen masih belum maksigal. Hal\ini terlihat dari
layanan yang diberikan.oleh Driver Grab. Memberi salam kepada Konsumen adalah
salah satu eentoh sikap yang mencerminkan Kualitas menjadi lebih baik. Pelayanan
yang| tidak*memenuhi standar dapat menyebabkan Brand Image menjadi negatif
dimata konsumen. Jika  ini~ dibiarkan~ secara berkelanjutan /maka akan
mengakibatkan ketidakpuasan kepada' Konsumen, hal ini akan mempengaruhi
Loyalitas Konsumen. Jika dilihat dari sisi Keloyalan Kensumepn, pengguna Grab
tersebut masih belum Loyal kepada Perusahaan tersebut.

Maka dari itu hasil pra survey yang telah_ difakukan penulis, menunjukkan
seberapa besar loyal atau tidak loyal nya konsumen dapat ditunjukkan pada tabel
1.1 sebagai berikut:

Tabell. 1 Pra Survey Loyalitas Konsumen

NO PERTANYAAN YA | TIDAK
1 | Apakah anda menggunakan Grab sebagai sarana 13,3% | 86,7%
Transportasi sehari-hari?
2 | Apakah anda menyarankan menggunakan Transportasi | 16,7% | 83,3%
online yaitu Grab kepada orang lain?
3 | Apakah anda akan loyal terhadap aplikasi Grab 20% | 80%
tersebut walaupun harga yang diberikan oleh Grab

mengalami penaikan harga?

4 | Apakah aplikasi Grab tersebut menyediakan layanan 10% | 90%
dengan cepat dan tepat untuk menangani masalah dari
konsumen?




5 | Apakah anda pernah menggunakan jasa transportasi 93,3% | 6,7%
online selain Grab?
Sumber: Hasil Pra Survey Loyalitas Konsumen

Berdasarkan jawaban respendenwdari hasil pra survey pada tabel diatas
terdapat lebih dari §0% konswmen menjawab_‘‘tidak™yang dimana untuk setiap
pertanyaan yang diberikan menunjukkan ketidak ™loyalan “konsumen terhadap
penggunaan Grah tersebut, Hal ini menjadi salah satu pemmasalahan yang dihadapi
oleh Grab

Loyalitas Konsumen merupakan sebuah aspek yang sangat penting dalam
operasionalbisnis. Loyalitas dapat tercipta jika terlebih dahtlu ada kecocokan
antara, konsumen dengan Perusahaan dan" akhirnya akan smenciptakan sebuah
Loyalitas Konsumen (Tjiptono, 2002).-Menurut (Ali Hasan, 2013)/semakin besar
niat pelanggan untuk membeli ulang atau niat untuk ‘merekomendasikan suatu
perusahaan jasa, membertkan, suatumindikasi bahwa pepdsahaan jasa tersebut
mempunyai bisnis yang..cerah di masa depans” Sehingga dimensi sikap ini
merupakan indikasi yang baik untuk pengukuran loyalitas pelanggan. Menurunnya
sebuah’ Loyalitas Konsumen’ merupakan 'sebuah masalah yang dihadapi setiap
bisnis. Hal ini terjadi karena adanya sebuah.perubahan’ mengenai ekspektasi
konsumen.

Banyak faktor yang mempengaruhi Loyalitas Konsumen salah satunya adalah
Brand Image. Menurut Ali Hasan (2013) Brand image merupakan faktor utama
yang dapat mempengaruhi sebuah Loyalitas Konsumen. Sebuah Merek yang kuat
akan menciptakan sebuah titik diferensiasi yang signifikan dalam benar konsumen.

Ketika Konsumen memiliki persepsi positif terhadap merek tersebut, Konsumen



akan mempercayai merek tersebut dan menunjukkan sebuah Loyalitas (Jill, 2005).
Brand image yang positif akan mempengaruhi minta konsumen untuk
menggunakan aplikasi Grab. makaPerusahaan Grab akan terus membuat citra yang
positif kepada konsumen agag-dapatimempengaruhi konsumen. Brand Image juga
disebut sebagai aset*yang tak kasat mata yang memiliki, nilai‘yang sangat penting
dikarenakan memiliki hubungan erat antara konsumen dap”Perusahaan (Agmeka et
al., 2019). Brand Image bisa semakin menurun_di pandangan konsumen jika
kualitas yang diberikan masih belum baik. Dalam penelitian yang dilakukan
Simanjuntak“& Ardani (2018) brand image memiliki pengartih’ yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen jasa trasnportasi Uber Taksi di Kota
Denpasar. Maka hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi Brand Image, maka

loyalitas kensumenr’juga akan semakin baik.
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* 25/01/2024 , _ .
grab sekarang gak jelas,masak gara2 driver minta

Kecewa sama grab kok bisa banyak sekali driver cancel cz macet malah penumpang dikenain biaya
driver yang gak profesional.. gak mau jemput OSe®
custemer tapi gak mau membatalkan pesanan

Apakah ulesan ini membantu? Ya ‘1 Tidak ‘

12 orang merasawlasan ini berguna.

Sumber: (Playstore, n.d.)

Gambar 1. 2 Penilaian Konsumen terhadap Brand Image pada Aplikasi
Grab

Dari permasalahan diatas dapat dilihat berdasarkan hasil prasurvey yang

dilakukan peneliti sebelumnya yaitu sebagai berikut:



Tabell..2Pra.Survey Brand Image

NO PERTANYAAN YA | TIDAK
1 | Apakah.anda permah mengalami masalahsdalam 86,7% | 13,3%
menggunakan layanan Grab?
2 | Apakah Nama ataupun Merek pada Grab ini 83,3% | 16,7%

merupakan.alat Transportasi online yang mudah untuk
diingat pleh Masyarakat?

3 | Apakah'pengemudi‘Grab berkomunikasi dengan baik=} 16,7% | 83,3%
kepada Konsumen?

Sumber: Pra Survey Brand Image

Dari hasil prasuvey yang dilakukan oleh-peneliti mengenai vaniabel Brand
Image, terdapat, 83;3% responden mengatakan bahwa Grabstersebut mempunyai
Merek yang mudah untuk diingat oleh Masyarakat. Selanjutnya terdapat 86,7%
responden \mengatakan bahwa mereka sering mengalami/ masalah dalam
penggunaan aplikasi Grab tersebut. Dan terdapat 83,3% sesponden mengatakan
“tidak” dikarenakan driver_ masih kurang baik~falam berkomunikasi bersama
konsumen. Maka dari itu, tindakan ataupun sikap pelanggan terhadap suatu merek
sangat’ ditentukan oleh citra merek itu sendiri. Penggunaan suatu merek secara
konsisten berdampak pada loyalitas konsumen (Yunaida, 2017).

Selain Brand Image, Kualitas pelayanan menrupakan salah satu faktor yang
mempengaruhi Loyalitas Konsumen Jill (2005). Pelayanan yang dimaksud adalah
Pelayanan yang baik, cepat, tepat dan Nyaman. Dengan adanya pelayanan yang
baik yang diberikan Perusahaan kepada konsumen, tentunya konsumen akan
merasa puas dan loyalitas konsumen akan semakin mudah untuk dicapai. Menurut

Jill (2005) seorang pelanggan dapat dikatakan loyal jika pelanggan tersebut



menunjukkan perilaku pembelian ulang minimal sebanyak 2 kali secara teratur
dalam selang waktu tertentu. Kualitas Pelayanan merupakan sebuah keunggulan
yang diharapkan konsumen _dalam “smemenuhi keinginan konsumen. Dalam
menciptakan kualitaS pelayanan Perusahaan dituntutsuntuk selalu memberikan
pelayanan yang baik’kepada konsumen. Hal ini dijelaskan juga,olen Hasan (2018)
yang mepyatakan bahwa Loyalitas kensumen tersebut didefenisikan sebagai orang
yangmembgli;skhusunya yang membeli secara teratur. Pelayanan yang diberikan
kepada komsumen sangat mempengaruhi tingkat Loyalitas. Konsumen. Dalam
memperhatikan jasa pelayanan yang baik kepada konsumen™perlu diperhatikan
kualitas pelayanan.

Kualitas Layanan bergantung pada kemampuan produsen’ untuk secara
konsisten \memenuhi harapan dari konsumen. Apabila jasa Grab tersebut
menawarkan Kualitas Pelayanan yangmbaik; maka konsymen cenderung akan
tertarik untuk menggtmakan jasa ini kembali~Para Driver harus berusaha
menawarkan keamanan dan kenyamanan dalam berkendara. Salah satu pelanggan
dari Grab menjelaskan bahwa driver Grab sering kali mengalami keterlambatan
dalam melakukan proses pengantaran ataupun proses penjemputan Pelanggan. Hal
ini dapat dilihat dari’ ulasan negatif para konsumen yang ditulis di Platform

Playstore.
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KACAU DRIVER
telat" eh pas nyampe malah lewat jalur yg bikin
lama padahal saya sudah bilang "lewat jalur yg
cepet aja pak, nanti saya tunjukin
ngeyel, alhasil saya jadi telat.. mana tidak pakai
map, katanya "hp nya layar nya hitam jadi say:
tidak begitu jelas melihat nya" kan bisa pakai
kacamata? kan bisa di cerahin layar hp nya? tolong
untuk grab, lebih ditingkatkan lagi pelayanan driver
nya, jadli rugi tau penumpang nya. waktu ga bisa di
beli!!

A, udah di bilang "saya sudah

ahinya" malah

A Adzra Mazaya

X 29/01/2024

Tolong di perbaiki,

Halimah Fitri

iya kalo order grab car tujuan |
kabupaten banyak yg gak mau ante
udah dapet driver tapi mobil nya gak jale
nunggu lebih dari 10 menit akhirnya mau gak mau
iwar s saya cancel, dapet® driver itu kalo udah 3x
order, tota
kemakan 30 me:'t. Kenapa ya

ava kalo order doang waktu habis
a driver itu males
{ahal saya bayar
suai titik
pei putan, inau saya kasi hintang 1 ke driver
nya kasia

15 orang merasa uiasi . |11 berguna

ya nunggu udh 1jam

setengah dan posisi driver nya gak gerak sama

sekali, entahidrivernyaemg g:

ik grk atau gmn, tp 2

kali pesemsama kyk gtu

» orang /merasa ulasan ini berguna

(;\ Eni Hamdani

* 16/02/2024

Tolong lebih memperhatikan drivenya. Kadang
dptnya yg ga sabaran nunggu. Bim cukup semenit
nyampe udah di spam. Marah2 pula Alamat di kasi
lengkap jg titiknya. Saya merasa hampir semua
driver dan kurirnya itu kasarz dan suka marah

Sumber: (Playstore, n.d.)

M Mohamad Nur riski

* 24/02/2024

Saya habis ribut sama driverny:, soalnya titik

oendantarannya salah, padahal saya udah sering

nescii dan titik pengantarannya selalu benar dan
saya g pernah otak-atik alamat saya. Dan si driver
malah nyalahin saya dengan nada yg kasar.

Gambar 1. 3 Penilaian Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan pada

Aplikasi Grab

Berdasarkan gambar 1.2 memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan yang

diberikan Grab buruk yang dimana mencakup berbagai masalah yang mengganggu

pengalaman pengguna. Salah satunya adalah keterlambatan dalam penjemputan

yang dimana pengemudi sering tidak tepat waktu atau bahkan terlambat,

menyebabkan ketidaknyamanan dan kerugian waktu bagi penumpang. Selain itu,

sikap pengemudi yang tidak ramah atau kasar salah satu faktor yang mempengaruhi



kualitas layanan Grab. Menurut Yani & Sugiyanto (2022) Kualitas Layanan adalah
bentuk kesesuaian pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan dengan apa
yang diinginkan oleh konsumen.sendiki. Maka dari itu, kualitas layanan yang
diberikan oleh Grab/kepada kensurmen masih perlu untuk dilakukan pembenahan
karena tak garangs“para konsumen mendapatkan berbagai keluhan seperti
mendapatkan driver grab yang kurang ramah, titik penjemputanidan pengantarn
yangtidak sesuiai dan berbagai macam keluhan lainnya

. Berdasarkan ‘hasil prasurvey yang dilakukan peneliti*mengenai kualitas
pelayanan™=Grab tersebut belum cukup optimal dalam menCiptakan loyalitas
konsumen. Hal ini dapat dilihat dari tabel hasil prasurvey sebagai berikut:

Tabell.'3 Pra Survey Kualitas Pelayanan

NO Pertanyaan YA | TIDAK
1. | Apakah kendaraan yang digunakan oleh*Driver Grab/ 13,3% | 86,7%
sangat nyaman?
2 | Apakah menurut Anda ‘driver” grab memberikan | 10% 90%
perhatian yang baik kepada konsumen?
3 | Apakah pengemudi Grab®menjemput dan mengantar | 6,7% | 93,3%
Konsumen dengan cepat dan tepat sesuai titik yang
diinginkan konsumen?

Sumber: Pra survey Kualitas Pelayanan

Berdasarkan tabel yang ada diatas, pada‘pertanyaan 1 menjawab “tidak”
sebanyak 86,7% dalam hal-ini pelanggan merasa kualitas pelayanan yang diberikan
oleh Grab masih belum maksimal karena kendaraan yang digunakan oleh driver
tidak nyaman. Pertanyaan 2 terdapat 90% menjawab “tidak” dikarenakan
konsumen yang sering mengalami masalah dari pelayanan yang diberikan oleh grab

kepada konsumen. Selanjutnya yang menjawab “tidak” sebesar 93,3% hal ini masih
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banyaknya driver yang mengantar dan menjemput konsumen tidak tepat sesuai titik

yang diinginkan oleh konsumen.

Berdasarkan uraian permasalahan,yang ada diatas, peneliti tertarik dalam
melakukan penelitian untuk saengetahuifsejauh mana“Brand Image dan Kualitas
pelayanan yang berpengaruh terhadap LoyalitastKonsumen, pada Grab. Maka
peneliti melakukan’penelitian denganjudul “Pengaruh Bgand Image dan Kualitas
pelayanan  terhadap _loyalitas pengguna Grab. (Studi=Kasus /Mahasiswa
Jurusan Manajemen UNIMED) «.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka peneliti dapat

menarik permasalahan pokok yang akan dibahas dalam penelitian ini yakni:

1. Rendahnya brand image aplikasi Grab tersebut‘dikarepakan banyaknya
Masyarakat yang menggunakan transportasi online yangain sehingga membuat
pelanggan sering berganti-ganti jenis dalam menggunakan aplikasi transportasi
online.

2. Pelayanan yang diberikan driver sangat lama sehingga penjemputan ataupun
mengantar konsumen menjadi terlambat hal ini menyebabkan konsumen merasa
kecewa dengan' pelayanan ‘perusahaan dan mengakibatkan citra perusahaan
menjadi buruk di mata konsumen.

3. Pelanggan memiliki pengalaman yang dimana pengemudi kurang ramah dan

kurang sopan kepada para pelanggan Grab.
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1.3 Pembatasan Masalah

Dalam mempertimbangkan permasalahan yang ada saat ini, peneliti
menerapkan batasan masalah ialahsmengingat masih banyak permasalahan yang
perlu diatasi agar ruang lingkup pembahasan penelitian, lebih spesifik, maka perlu
diidentifikasi batasan, permasalahan dalam penelitian, ini hanya merujuk pada
variabel Brand ¥mage (X1) dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen
pada Aplikasi'Grab. Penelitian ini dilakukan pada Mahasiswazurusan Manajemen

di Universitas Negeri Medan.

1.4 RumusansMasalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, jnaka peneliti
merumuskan rumusan masalah dari penelitian ini adalah:
1. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen pada Aplikasi
Grab?
2. Apakah Kualitas Pelayanan_berpengaruh.terhadap Loyalitas Konsumen pada
Aplikasi Grab?
3-, Apakah Brand Image dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap L oyalitas
Konsumen-pada Aplikasi Grab?
1.5 Tujuan Penelitian
Berdasarkan pokok permasalahan diatas, maka tujuan dari permasalahan

tersebut adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Konsumen pada

Aplikasi Grab.
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2. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen
pada Aplikasi Grab.

3. Untuk mengetahui Pengaruh Citra'Merek (Brand Image) dan Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas' Konsupaen pada Aplikasi Grab.

1.6 Manfaat/Penelitian

Penelitian yang dilakukan akan memberikan beberapa manfaat antara lain:

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini dapat memberikan informasi atau pengetahuan baru pada pihak
yang berkepentingan dan memberikan gambaran mengenai Pengaruh antara Brand
Image, Kualitas Layanan dan Loyalitas Konsumen serta mampu menerapkan ilmu

yang teladidapat.selama melaksanakan Pendidikan di Wniversitas Negeri Medan.

2. Manfaat Praktis

1. Bagi Peneliti

Melalui penelitian ini, peneliti berharap ~dapat lebih ~meningkatkan
pemahaman (dan -pengetahuannya’.mengenai Pengaruh Brand Image,  Kualitas
Pelayanan terhadap. ,Loyalitas..Konsumen Aplikasi Grab pada mahasiswa
Manajemen Universitas Negeri Medan. Serta untuk memenuhi persyaratan gelar

Sarjana Bisnis Digital di Universitas Negeri Medan.

2. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, informasi tambahan

dan dapat sebagai bahan pertimbangan bagi Perusahaan Transportasi online untuk
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lebih memahami sejauh mana peranan Brand Image dan kualitas Pelayanan
terhadap loyalitas konsumen mengenai Transportasi online tersebut. Serta dapat
membantu Perusahaan dalam_mengambi_sebuah kebijakan yang tepat dalam

mencap ai tujuan yang akan ditetapkan.
3. Bag¥Institusi

Bagi institusi berharap melalui hasil penelitian ini akan‘diperaleh ilmu-ilmu
baru 'sebagal /referensi untuk membantu mahasiswa yangringin melakukan
penelitian :\déngan _topik serupa khususnya bagi mahasiswa Fakultas '[Ekonomi di

UniversitasNegeri Medan.
4. Bagi Peneliti Lain

Sebagai bahan referensi bagi peneliti selanjutnya datam melakukan penelitian
yang berkaitan dengan Brand\Image\dan ‘Kualitas Pelayanan dan juga tentang

Loyalitas Konsumen.



