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1. LATAR BELAKANG 

 Perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat  memberikan banyak 

peluang dan banyak menciptakan inovasi dalam berbisnis diberbagai bidang. Setiap 

perusahaan yang menjalankan suatu bisnis harus mampu untuk mengikuti perkembangan 

teknologi dan harus bisa beradaptasi dengan perubahan yang ada agar dapat bertahan 

dalam menghadapi persaingan dengan kompetitor. Banyak bisnis yang mulai muncul 

dengan melibatkan perkembangan teknologi internet [1]. Salah satunya adalah bisnis 

dalam bidang layanan jasa transportasi berbasis online. Transportasi menjadi salah satu 

kebutuhan dasar bagi masyarakat. Transportasi sebagai sarana yang digunakan untuk 

memindahkan dan mengangkut orang maupun barang. Tujuan dari transportasi adalah 

untuk membantu masyarakat dalam memenuhi kebutuhannya dan mempermudah 

masyarakat dalam melakukan aktivitasnya.  

  Inovasi yang diciptakan terletak pada proses transaksinya. Transaksi yang 

sebelumnya dilakukan secara langsung dan membutuhkan waktu yang lama dapat diatasi 

dengan transaksi yang dapat dilakukan secara online menggunakan sebuah aplikasi dan 

layanan internet sehingga proses transaksi menjadi lebih mudah dan cepat. Pemesanan 

melalui aplikasi yang mudah membuat ojek online diterima dengan cepat di kalangan 

masyarakat, serta berbagai macam pilihan layanan yang diberikan sehingga mampu 

memenuhi kebutuhan masyarakat dalam bidang jasa [2]. Oleh karena itu sangat 

dibutuhkan ketersediaan layanan jasa transportasi yang dapat memberikan layanannya 

dengan tertib, mudah, cepat, nyaman, murah dan aman. Kualitas layanan yang diberikan 

akan menjadi salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan dan 

kepuasaan pelanggan.  

 Kepuasan pelanggan merupakan salah satu tolak ukur dalam menentukan 

keberhasilan sebuah perusahaan yang menjalankan sebuah bisnis. Perusahaan yang 

mampu menciptakan kepuasan pelanggan akan menjadi keunggulan kompetitif bagi 

perusahaan. Kepuasan pelanggan terhadap pengalaman jasa tertentu akan mengarah pada 

evaluasi atau sikap keseluruhan terhadap kualitas jasa sepanjang waktu.[3].Jika  

pelanggan merasa  puas,  maka  akan meningkatkan loyalitas pelanggan  tersebut  untuk  



penggunaan atau pemesanan ulang dan kesediaannya dalam merekomendasikan kepada 

orang lain  

 Beberapa faktor yang dapat berpengaruh terhadap pelanggan adalah kualitas 

layanan dan kualitas produk. Kualitas layanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 

konsumen [4]. Jika pelayanan yang  dirasakan pelanggan telah sesuai dengan keinginan 

pelanggan, maka pelayanan tersebut dianggap berkualitas dan memuaskan serta akan 

akan menimbulkan kesetiaan pelanggan sehingga minat pemakaian jasa meningkat dan 

membuat pelanggan loyal terhadap produk perusahaan. Oleh karena itu, perlu 

dilakukannya upaya perbaikan sistem kualitas layanan bagi keberlangsungan bisnis, 

dimana dengan adanya kualitas layanan yang baik nilai yang dihantarkan kepada 

pelanggan menjadi lebih positif, dan akan memberikan kepuasan kepada konsumen [5]. 

  Grab menjadi salah satu layanan jasa transportasi yang banyak diminati oleh 

masyarakat. Grab adalah salah satu perusahaan jasa transportasi online yang didirikan 

oleh Anthony Tan dan Tan Hoo pada tahun 2012. Grab merupakan sebuah aplikasi 

layanan transportasi online berbasis mobile dalam proses transaksinya sehingga dapat 

memberikan kemudahan bagi masyarakat yang menggunakannya. Adanya Grab sangat 

membantu masyarakat dalam memenuhi kebutuhannya dan melakukan segala 

aktifitasnya secara cepat, aman dan efisien. Grab mempunyai beberapa layanan yaitu, 

layanan antar jemput (Grab Car/Grab Bike), layanan pesan antar makanan (Grab Food), 

layanan antar barang (Grab Express) ,layanan pembayaran dan lain-lain.  

 Selain memberikan banyak kemudahan bagi masyarakat,  Grab masih menerima 

beberapa keluhan dari penggunanya seperti, kesulitan dalam menemukan driver di 

beberapa lokasi, driver yang terkadang lama dalam melakukan penjemputan, penentuan 

titik lokasi yang tidak akurat, driver yang terkadang tidak menggunakan atribut dan 

aplikasi yang terkadang error saat sedang melakukan transaksi. Keluhan tersebut dapat 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, maka dari itu perlu dilakukan penelitian yang 

bertujuan untuk mengetahui apakah tingkat kualitas layanan Grab terhadap kepuasaan 

pengguna telah sesuai dengan persepsi penggunanya.  

 



  Berdasarkan uraian permasalahan diatas, penulis memutuskan untuk melakukan 

penelitian terhadap pengaruh kualitas layanan pada Aplikasi Grab dengan menggunakan 

metode Servqual. Penentuan kuliatas layanan pada metode ini ditentukan oleh 5 dimensi  

yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy untuk mengukur 

kepuasan pengguna (Zeithaml, Bitner, Gremler, 2009). Hasil dari penelitian ini dapat 

digunakan sebagai masukan atau saran untuk pihak Grab agar dapat melakukan perbaikan 

dan peningkatan kualitas layanan.  

   Oleh karena itu, penulis tertarik untuk mengangkat penelitian dengan judul 

“ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN GRAB TERHADAP 

KEPUASAAN PENGGUNA MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL”. 



2. RUMUSAN MASALAH 

 Berdasarkan penjelasan latarbelakang diatas, dapat disimpulkan bahwa rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Bagaimana mengevaluasi faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kualitas 

layanan Grab terhadap kepuasaan pengguna? 

2. Bagaimana menganalisis kualitas layanan Grab dengan menggunakan metode 

Servqual? 

 

3. BATASAN MASALAH 

 Berikut adalah batasan masalah yang terdapat dalam penelitian ini.  

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada aplikasi Grab.  

2. Pengukuran kualitas layanan menggunakan metode Service Quality (Servqual). 

3. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuisioner. 

4. Responden dari penelitian ini adalah pengguna yang menggunakan layanan Grab. 

5. Penelitian ini dilakukan dalam wilayah Kota Jambi. 

 

4. TUJUAN PENELITIAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

1. Tujuan penelitian   

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut. 

1. Mengetahui faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kualitas layanan 

Grab dengan menggunakan metode Servqual.  

2. Mengukur tingkat kualitas layanan Grab terhadap kepuasaan pengguna. 

2. Manfaat penelitian 

  Berdasarkan rumusan masalah diatas, manfaat yang diperoleh dari 

penelitian ini sebagai berikut.  

1. Penelitian ini memberikan informasi tentang aplikasi Grab.  

2. Penelitian ini dapat menambah ilmu dan wawasan bagi penulis. 

3.  Penelitian ini dapat menjadi masukan dan saran bagi pihak Grab.  



4.  Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti yang melakukan 

penelitian dengan menggunakan metode yang sama.   

5 LANDASAN TEORI 

5.1 Kualitas Layanan  

 Untuk bisnis yang bergerak dibidang jasa,  hal yang akan dinilai adalah layanan 

yang diberikannya. Setiap pelanggan yang menggunakan jasa tersebut akan rela 

mengerluarkan biaya yang sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan. Bagi 

perusahaan yang menjalankan bisnis di bidang jasa harus memperhatikan kualitas 

layanannya dan mempunyai standar operasional yang akan menjadi panduan bagi tenaga 

kerja untuk melayani pelanggannya.  

 Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, manusia, 

proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan [6]. Kualitas adalah 

keseluruhan fitur dan sifat produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya 

untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat [7].  

 Pelayanan terhadap pelanggan merupakan hal yang sangat penting dilakukan oleh 

perusahan. Jika perusahaan tidak memberikan pelayanan yang baik maka pelanggan akan 

meragukan dan enggan untuk menggunakan jasa yang ditawarkan. Pelayanan adalah 

setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, 

yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun [8]. 

 Kualitas dari produk yang dihasilkan oleh perusahaan harus menjadi hal yang harus 

menjadi perhatian apabila perusahaan ingin menang dalam persaingan dengan 

kompetitor. Tuntutan terhadap kualitas suatu produk sudah menjadi suatu keharusan yang 

harus dipenuhi oleh perusahaan, kalau tidak menginginkan konsumen yang telah 

dimilikinya beralih kepada produk-produk pesaing lainnya yang dianggap memiliki 

kualitas produk yang lebih baik [9]. 

 Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan [10]. Kualitas 

pelayanan adalah segala upaya yang dilakukan perusahaan didalam memenuhi harapan 



pelanggan terhadap pelayanan yang mereka terima agar pada akhirnya perusahaan dapat 

bertahan di pasar dan mendapatkan kepercayaan pelanggan [11].  

 Kualitas layanan dapat menjadi indikator yang akan menentukan minat pelanggan 

untuk menggunakan jasa yang kita tawarkan. Jika perusahaan mempunyai kualitas 

layanan yang baik dan telah sesuai harapan pelanggan, maka pelayanan tersebut dianggap 

berkualitas dan memuaskan serta akan akan menimbulkan kesetiaan pelanggan sehingga 

minat pemakaian jasa meningkat dan membuat pelanggan loyal terhadap produk 

perusahaan. Untuk bisa bersaing dengan kompetitor lainnya maka setiap perusahaan 

harus bisa menciptakan produk dan layanan yang berkualitas. Suatu produk dinilai unggul 

oleh konsumen apabila produk tersebut dianggap memiliki nilai (value) yang lebih 

dibanding produk kompetitor.  

5.2 Kepuasaan pengguna 

 Kepuasaan merupakan kesan yang diberikan atau ditunjukkan pengguna atas 

kinerja yang sesuai dengan harapan pengguna. Kepuasan merupakan tingkat perasaan di 

mana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima 

dengan yang diharapkan [12]. 

 Konsumen bisa mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau 

kinerja tidak sesuai dengan harapan, pelangan akan merasa kecewa tetapi kinerja sesuai 

dengan harapan konsumen akan merasa puas dan bila kinerja bisa melebihi harapan maka 

konsumen akan merasakan sangat puas senang atau gembira [13].  

 kepuasan pelanggan merupakan salah satu tolak ukur dalam menentukan 

keberhasilan sebuah perusahaan yang menjalankan sebuah bisnis. perusahaan yang 

mampu menciptakan kepuasan pelanggan akan menjadi keunggulan kompetitif bagi 

perusahaan.  

 Kepuasaan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya [14]. Kepuasan 

pelanggan sebagai respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan 

antara harapan dan kinerja aktual jasa [15]. Penting bagi organisasi untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas jasa yang ditawarkan [16].  

 



5.3 Grab 

 Grab menjadi salah satu layanan jasa transportasi yang banyak diminati oleh 

masyarakat. Grab adalah salah satu perusahaan jasa transportasi online yang didirikan 

oleh Anthony Tan dan Tan Hoo pada tahun 2012. Grab merupakan sebuah aplikasi 

layanan transportasi online berbasis mobile dalam proses transaksinya sehingga dapat 

memberikan kemudahan bagi masyarakat yang menggunakannya. Kehadiran Grab sangat 

membantu masyarakat dalam memenuhi kebutuhannya dan melakukan segala 

aktifitasnya dengan mudah, cepat, aman dan efisien.  Grab mempunyai beberapa layanan 

yaitu, layanan antar jemput (Grab Car/Grab Bike), layanan pesan antar makanan (Grab 

Food), layanana antar barang (Grab Express) ,layanan pembayaran dan lain-lain 

memberikan banyak promo yang menarik.  

5.4 Metode Servqual 

  Servqual merupakan suatu cara instrument untuk melakukan pengukuran kualitas 

jasa yang dikembangkan oleh Parasuman, Zeithaml dan Berry dalam serangkaian 

penelitian pada sektor-sektor jasa. Servqual digunakan untuk mengukur atau menganalisa 

sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pengguna atas pelayanan 

yang diterima atau diperoleh oleh pengguna. 

  Servqual menjadi salah satu metode yang digunakan untuk mengukur kualitas 

layanan yang diberikan kepada pelanggan dan untuk mengetahui bagaimana cara 

memperbaiki atau meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. 

Model servqual didasarkan pada asumsi bahwa konsumen membandingkan kinerja jasa 

pada atribut-atribut relavan dengan standar ideal untuk masing-masing atribut jasa. 

Apabila kinerja sesuai dengan atau melebihi standar, maka persepsi terhadap kualitas jasa 

secara keseluruhan akan positif [17].  

 Pada perhitungan metode Servqual dapat diperoleh dengan memberi masing-

masing variabel, baik  variabel  kepuasan pengguna maupun variabel  harapan yang  

didapatkan  melalui  kuisioner yang telah dibagikan kepada pengguna Grab. Hasil 

penilaian responden akan diolah menggunakan Microsoft Excel dan SPSS Statistic 25 

untuk mengetahui nilai Servqual yang didapatkan. Nilai Servqual diperoleh dengan 

mencari selisih antara nilai kepuasan pengguna dengan nilai harapan pengguna.  



 Nilai kesenjangan akan menunjukkan tingkat layanan yang diterima oleh pengguna 

Grab. Nilai kesenjangan bernilai negatif mengartikan bahwa persepsi pelanggan lebih 

rendah dibandingkan dengan jasa yang diharapkan pelanggan dan perlu adanya 

perbaikan. Namun jika kesenjangan bernilai positif mengartikan bahwa persepsi 

pelanggan sesuai dengan yang diharapkan pelanggan dan pihak manajemen hanya perlu 

mempertahankan kualitas layanan yang ada.  

 Pengukuran kualitas jasa dalam model Servqual didasarkan pada skala multi-item 

yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta kesenjangan 

diantara keduanya pada lima dimensi kualitas pelayanan [18]. Berikut lima dimensi 

pokok yang terdapat pada metode servqual antara lain sebagai berikut.  

a. Tangible (Berwujud) 

 Dimensi ini menggambarkan wujud secara fisik dan layanan yang akan diterima 

oleh pelanggan yang berupa penampilan fasilitas fisik peralatan, pegawai, dan material 

yang dipasang.  Oleh karena itu, penting bagi perusahaan untuk memberikan kesan yang  

positif terhadap kualitas  layanan yang diberikan dan tidak menyebabkan harapan 

pelanggan yang terlalu tinggi.  Hal ini meliputi lingkungan fisik seperti kendaraan 

driver, kelengkapan atribut driver, penampilan pengemudi yang rapi dan menarik saat 

memberikan  jasa, tampilan menu yang terdapat aplikasi, .  

b. Reliability (Kehandalan) 

 Reliability adalah kemampuan dalam memberikan jasa yang dijanjikan dengan 

handal dan akurat. Kehandalan berarti bahwa perusahaan memberikan   janji - janjinya 

tentang penyediaan, penyelesaian masalah dan harga. Hal ini meliputi pengemudi yang 

selalu tepat waktu melakukan pengantaran dan penjemputan sesuai dengan pesanan 

pelanggan serta aplikasi yang tidak mengalami error. 

c. Responsiveness (Daya Tanggap) 

 Kesadaran dan keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan 

cepat. Dimensi ini menekankan pada perhatian dan ketepatan Ketika berurusan dengan 

permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan. Hal ini meliputi driver yang melakukan 

pengantaran dan penjemputan yang tepat waktu sesuai waktu estimasi yang ditentukan 

dan driver selalu merespon permintaan pelanggan dengan tanggap.  



d. Assurance (Kepastian) 

 Pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan karyawan untuk menimbulkan 

keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini mungkin akan sangat penting pada jasa 

layanan yang memerlukan tingkat kepercayaan cukup tinggi dimana pelanggan akan 

merasa aman dan terjamin. Hal ini meliputi sikap dan perilaku driver kepada pelanggan, 

driver yang menggunakan atribut kendaraan secara lengkap, driver yang melakukan 

pengantaran dan penjemputan sesuai titik lokasi yang telah ditentukan, driver 

mempunyai surat izin mengemudi dan mengemudi dengan aman serta selalu menaati 

peraturan lalu lintas.     

e. Empathy (Empati) 

 Kepedulian dan perhatian secara pribadi yang diberikan kepada pelanggan. Inti dari 

dimensi empati adalah menunjukkan kepada pelanggan melalui  layanan yang diberikan 

bahwa pelanggan itu spesial dan kebutuhan mereka dapat dipahami. Hal ini meliputi 

sikap driver dalam menanggapi permintaan pelanggan dan menjawab atau merespon 

dengan baik setiap pesan yang disampaikan oleh pelanggan.  

5.5 Skala Likert   
 Untuk mengukur nilai kesenjangan dari kualitas layanan, kuisioner menggunakan 

skala likert untuk memberikan nilai pada setiap item pertanyaan yang ada. Skala Likert 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok 

orang tentang fenomena sosial [19]. Kelebihan skala likert dibandingkan dengan model 

skala sikap lainnya adalah mudah dibuat dan diterapkan, memiliki kebebasan dalam 

membuat pernyataan selama pernyataan masih sesuai dengan konteks permsalhan dan 

indikator serta  mampu memperjelas item penyataan [20].  

 Skala likert terdiri dari empat atau lebih item pernyataan yang dipadukan dengan 

sebuah skor yang akan mempresentasikan sifat individu seperti sikap, perilaku dan 

pengetahuan. Untuk kuisioner, responden akan memilih salah satu dari lima alternatif 

jawaban yang telah disediakan. Setiap butir pernyataan dinyatakan sebagai indikator dari 

variabel yang akan diukur dan dijabarkan menjadi indikator variabel yang mempunyai 

skor nilai 1 sampai 5. 



Tabel 1.1 Skala Likert 

 

 

  

 

 

 

  

 

5.6 Statistical Product and Service (SPSS) 

 SPSS merupakan program aplikasi yang digunakan untuk membantu dalam 

menganalisa data statistic. SPSS pertama kali dirilish pada tahun 1968 oleh Norman 

H.Nie dan C. Hadlai Hull serta dikembangkan oleh SPSS Inc yang kemudian diakuisisi 

oleh IBM Corporation.  

 SPSS adalah sebuah program aplikasi yang mempunyai kemampuan terhadap 

analisis statistik yang cukup tinggi dengan sistem manajemen data yang menggunakan 

menu-menu deskriptif dan kotak dialog yang sederhana sehingga cara pengoperasiannya 

mudah untuk dipahami [21]. SPSS digunakan untuk mengolah data dan menganalisis data 

statistik karena termasuk dalam ruang lingkup statistik serta saling berkaitan dalam proses 

pengolahan datanya.   

5.7 Analisis Regresi Linier Berganda 

 Analisis regresi linier berganda adalah hubungan secara linier antara dua atau lebih 

variabel independent (X1, X2, X3, X4,X5) dengan variabel dependent (Y) [22]. Analisis 

ini dilakukan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel independent bernilai 

positif atau negatif dan untuk memprediksi nilai dari variabel dependent apabila nilai dari 

variabel independent yang mengalami peningkatan atau penurunan. Berikut ini rumus 

dari regresi linier berganda antara lain sebagai berikut. 

 

Pernyataan 

Skor 1. Sangat Tidak Setuju 

Skor 2. Tidak Setuju 

Skor 3.  Netral 

Skor 4. Setuju 

Skor 5. Sangat Setuju 



Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 

 Keterangan : 

  Y  = Variabel Terikat (Dependent) 

  a = Nilai Konstanta 

  b = Koefisien Regresi 

  X = Variabel Bebas (Independent)   

 

6. ALAT DAN BAHAN PENELITIAN 

1. Alat Penelitian 

a. Berikut ini Perangkat Keras yang digunakan dalam penelitian ini. 

- Laptop  : Lenovo Ideapad 330  

- Processor : Intel64 

- Memori  : 4GB  

- Harddisk  : 500GB 

- Flashdisk : 32 GB 

b. Berikut ini Perangkat Lunak yang digunakan dalam penelitian ini. 

- Sistem Operasi Windows 10 

- Microsoft Word 2016 

- Microsoft Excel 2016 

- IBM SPSS Statistic 25 

- Mendeley 

- Google Form 

2. Bahan Penelitian 

 Untuk penelitian ini menggunakan bahan yang akan digunakan untuk 

mengumpulkan data yaitu kuisioner. Kuisioner tersebut akan dibagikan atau 

disebarkan kepada masyakarat di wilayah Kota Jambi yang menggunakan aplikasi 

dan layanan Grab.  



 

7. METODE PENELITIAN 

7.1 Kerangka Penelitian  

  Kerangka kerja penelitian merupakan urutan langkah-langkah yang harus dilakukan 

sehingga tujuan dari penelitian dapat tercapai sesuai dengan yang diharapkan. Untuk 

membantu dalam proses penelitian ini diperlukan susunan kerangka kerja yang 

menjelaskan setiap tahapan-tahapan yang dilakukan pada penelitian ini. Berikut langkah-

langkah yang dilakukan dalam penelitian ini.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       Gambar 1.1 Kerangka Kerja 

 

 Berdasarkan kerangka kerja diatas, maka dapat dijelaskan langkah-langkah yang 

dilakukan pada penelitian ini. 

1. Identifikasi Masalah 

 Pada tahapan ini, penulis akan menemukan permasalahan yang akan diselesaikan. 

Permasalahan yang akan diselesaikan pada penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat 
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kuliatas layanan dan seberapa besar pengaruh kualitas layanan Grab terhadap kepuasaan 

pengguna dan menemukan solusi untuk memperbaiki dan meningkatkan layanan pada 

Grab.   

2. Studi Literatur 

 Pada tahapan ini, penulis memahami dan mempelajari teori-teori dan konsep yang 

berkaitan dengan masalah yang akan diteliti dan akan digunakan sebagai dasar teori 

dalam penelitian ini. Informasi yang diperoleh dapat bersumber dari buku, jurnal, artikel 

ilmiah dan referensi lainnya. Konsep yang dipelajari dan dipahami dalam penelitian ini 

adalah teori mengenai bagaimana menganalisis kualitas layanan menggunakan metode 

Servqual dan pada dimensi apa yang perlu untuk ditingkatkan.  

3. Konseptual Model 

 Pada tahapan ini, penulis akan menentukan konsep yang akan menggambarkan 

hubungan antara pengguna dan dimensi kualitas. Dalam penelitian ini hanya akan 

menganalisis gap ke-5 yaitu kesenjangan antara jasa yang diterima dan jasa yang 

diharapkan. Gap tersebut akan menjelaskan apakah layanan Grab yang diterima oleh 

pengguna telah sesuai dengan harapan pengguna. Berikut ini konseptual model yang telah 

ditentukan berdasarkan identifikasi masalah yang telah dilakukan. 

 Variabel Bebas (Independent) 

 

         

   

  

  

         

Gambar  1.2 Konseptual Model 
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4. Pengumpulan Data  

 Pada tahapan ini, proses pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan 

kuisioner. Kuisioner tersebut terdiri dari beberapa pernyataan dan skor nilai yang telah 

ditentukan untuk setiap jawaban yang dipilih oleh responden yang merupakan pengguna 

dari layanan Grab. Responden mempunyai kebebasan dalam memberikan jawaban dari 

setiap pernyataan berdasarkan persepsinya. Dalam menyusun kuisioner, ada beberapa hal 

yang perlu diperhatikan antara lain sebagai berikut.  

1. Sebelum ke butir-butir pernyataan harus ada petunjuk pengisian agar responden 

tidak merasa bingung dan kesulitan. 

2. Sebelum ke butir-butir pernyataan terdapat deskripsi atau penjelasan dari objek 

dan tujuan dari kuisioner tersebut. 

3. Pada kuisioner terdapat kolom bagi responden untuk mengisi biodata responden 

seperti nama lengkap, jenis kelamin, usia dan profesi.       

4. Butir-butir pernyataan harus menggunakan kata-kata yang mudah dipahami dan 

tidak menggunakan kalimat yang terlalu panjang. 

5. Dalam penelitian ini, penulis menentukan dan menetapkan jumlah responden 

yang diperlukan sebanyak 100 responden. Kuisioner tersebut ditujukan untuk 

masyarakat yang menggunakan layanan Grab.  

6. Dalam penelitian ini, kuisioner disebarkan secara online dan secara langsung 

kepada pengguna layanan Grab.    

5. Analisis Data 

 Pada tahapan ini, penulis melakukan analisis berdasarkan hasil pengolahan data dari 

kuisioner yang telah diisi oleh responden. Analisis pada penelitian ini dilakukan untuk 

mengukur sejauh mana tingkat kepuasan pengguna Grab. berdasarkan hasil pengukuran 

dengan menggunakan metode servqual. Berikut ini tahapan-tahapan pada metodologi 

penelitian menggunakan metode servqual. 

 

 

 



1. Tahap 1, Menentukan variabel dan dimensi yang akan diukur 

 Dalam penelitian kuantitatif, variabel yang akan diteliti terdiri dari dua variabel 

yaitu variabel independent (X) dan variabel dependent (Y). Berikut penjelasan 

variabel yang digunakan dalam penelitian ini.  

a. Variabel Independent (Bebas) 

  Variabel bebas adalah variabel yang dapat mempengaruhi variabel 

dependent (terikat). Dalam penelitian ini terdiri dari 5 variabel bebas  yaitu, 

Tangibles (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan 

Empathy (X5).   

b. Variabel Dependent (Terikat) 

  Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel 

independent (bebas). Dalam penelitian ini yang menjadi variabel terikat 

adalah Kepuasan pengguna  (Y).   

2. Tahap 2, Membuat dan menyebarkan kuisioner 

 Dalam pembuatan kuisioner harus mengacu pada variabel-variabel dan dimensi 

kualitas yang telah ditentukan. Pembuatan kuisioner dilakukan dengan 

menggunakan Google Form. Untuk penyebaran kuisioner dilakukan secara 

langsung kepada responden dan secara online. Responden yang ditujukkan adalah 

masyarakat yang menggunakan layanan Grab. 

3. Tahap 3, Mengolah data hasil kuisioner 

 Pada tahap ini, hasil kuisioner yang telah berhasil dikumpulkan akan di 

rekapitulasi agar dapat memudahkan dalam proses penataan data. Pengolahan data 

dilakukan dengan menggunakan Microsoft Excel. Hasil kuisioner dikatakan 

relevan apabila jawaban dari waktu ke waktu menunjukkan konsistensi.   

4.  Tahap 4, Menganalisis data hasil pengolahan kuisioner 

  Hasil kuisioner yang telah diolah sebelumnya akan di implementasikan dengan 

menggunakan SPSS. Dengan software pengolah data statistik tersebut akan 

dilakukan uji hipotesis pada setiap variabel atau dimensi kualitasnya. Uji hipotesis 



tersebut dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari setiap variabel terhadap 

persepsi yang akan dijadikan sebagai tolak ukur dalam mengetahui kualitas 

layanannya. Penetapan besarnya nilai dari hasil uji didasarkan pada kesenjangan 

(gap) antara kepuasan pengguna dan harapan pengguna. Nilai kesenjangan (gap) 

yang bernilai negatif  menunjukkan  bahwa kepuasan pengguna lebih rendah dari 

harapan  pengguna.  

6. Pembuatan Laporan  

 Pada tahapan ini, penulis menyusun dan membuat laporan berdasarkan dari hasil 

penelitian yang telah dilakukan. Laporan ini akan mencakup hasil analisis dari semua data 

yang telah diperoleh dan dianalisis dengan menggunakan beberapa uji data. Pada laporan 

ini akan menyajikan gambaran secara utuh tentang penelitian yang sedang dilakukan.  

7.2 Populasi dan Sampel  

a. Populasi   

 Populasi adalah suatu wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek 

yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditelah ditetapkan dan 

selanjutnya akan diperoleh sebuah kesimpulan. Populasi adalah totalitas dari 

setiap elemen yang memiliki ciri sama, bisa berupa individu dari suatu kelompok, 

peristiwa atau sesuatu yang akan diteliti [23]. Jadi, populasi tidak hanya sekedar 

jumlah yang ada pada objek tetapi juga meliputi seluruh karakteristik yang 

dimiliki oleh objek atau subjek tersebut. Populasi pada penelitian ini adalah 

masyarakat yang menggunakan layanan Grab di wilyah Kota Jambi. 

b. Sampel  

 Sampel adalah Sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi [24]. Jika populasi sangat besar dan tidak memungkinkan untuk 

mempelajari atau mengambil semua yang ada pada populasi karena keterbatasan 

biaya, tenaga dan waktu. Penulis dapat menggunakan sampel yang ada pada 

populasi dan sampel yang digunakan tersebut maka kesimpulannya dapat 

diberlakukan untuk populasi itu. Sampel yang diambil tersebut harus dapat 



mewakili dari populasinya. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah probability sampling dengan menggunakan sampling acak sederhana.  

7.3 Pengukuran Variabel 

 Pengukuran variabel pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan skala likert. 

Berikut adalah prosedur dari pengukuran variabel pada penelitian ini. 

1. Responden diminta untuk mengisi pernyataan tentang biodata seperti nama 

lengkap, usia, jenis kelamin dan pekerjaan. 

2. Responden diminta untuk menjawab pernyataan yang akan digunakan sebagai 

dasar apakah responden  masuk kriteria atau tidak.   

3. Responden diminta untuk menyatakan setuju atau tidak setuju terhadap 

pernyataan yang ada pada kuisioner berdasarkan persepsi masing-masing 

responden. Penilaian untuk setiap jawabannya terdiri dari lima pilihan yaitu, 

Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Netral (N), Tidak Setuju (TS) dan Sangat Tidak 

Setuju (STS).   

4. Pemberian nilai (scoring) pada kuisioner dimulai dari 1 sampai 5 yang dimulai 

dari jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) hingga Sangat Setuju. 



8. JADWAL PENELITIAN  

 Jadwal penelitian direncanakan berdasarkan kerangka kerja penelitian. Penelitian ini 

akan dilaksanakan selama 4 bulan yang dimulai pada bulan September sampai Desember 

2022. Berikut ini perincian jadwal penelitian yang akan dilaksanakan. 

No Kegiatan 
September Oktober November Desember 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Identifikasi 

Masalah 

                

2 Studi Literatur                 

5 Konseptual 

Model 

                

4 Pengumpulan 

Data (pembuatan 

dan penyebaran 

kuisioner)  

                

5 Analisis Data                 

6 Penyusunan 

Laporan 
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