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A. Latar Belakang Masalah 

 

Di era yang modern seperti sekarang ini, transportasi merupakan satu 

hal yang penting untuk menunjang setiap kegiatan didalam kehidupan 

terutama di daerah perkotaan. Transportasi yang baik dapat menunjukan 

keteraturan kota tersebut, transportasi merupakan hal yang dapat 

mendorong pembangunan serta mendorong pergerakan manusia yang 

tinggal di daerah tersebut. Dalam roda perekonomian, transportasi 

merupakan hal yang penting dalam memperlancar roda perekonomian serta 

hal lainnya didalam aspek kehidupan. Transportasi dapat membantu 

perekonomian yang baik disuatu daerah bahkan suatu Negara (Fahrida, 

2011). Transportasi yang tertata dengan baik dapat mendorong 

perekonomian. Bahan baku produksi harus dikirimkan tepat waktu ke 

tempat produksi yang menjadi faktor kemajuan ekonomi suatu Negara, 

manusia sebagai tenaga kerja juga harus dapat dimobilisasi dengan efektif 

tentunya dengan transportasi yang baik tersebut. Dengan pertumbuhan 

penduduk yang semakin pesat, kebutuhan akan jasa transportasi juga 

semakin menungkat, hal tersebut mendorong berkembangannya bisnis di 

sektor transportasi. 

 

 

 

 
 

1 



 

 

 

 

Di Indonesia sendiri, kota-kota besar seperti Jakarta sangat identik 

dengan kemacetan, selain itu dalam artikel koran sindo sepuluh kota dengan 

transportasi yang berbahaya bagi wanita, Jakarta menempati urutan ke lima 

setelah Bagota, Mexico City, Lima, dan New delhi. Hal tersebut 

menunjukan perlunya inovasi serta evaluasi terhadap penyedia jasa 

transportasi di Ibu kota negara Indonesia tersebut. 

Cukup banyaknya penyedia layanan transportasi di Indonesia seperti 

Bus, Taxi, Kereta, hingga sektor yang terkecil yaitu ojek mendorong para 

pelaku bisnis tersebut melakukan inovasi-inovasi yang dapat mengatasi 

masalah yang kerap terjadi pada transportasi umum di Indonesia khususnya 

di kota-kota besar. 

Sejalan dengan perkembangan teknologi dan informasi di dunia, 

perkembangan transportasi pun ikut berkembang dengan banyak 

bermunculan jasa transportasi ojek online di Indonesia seperti Go-jek dan 

Grab. Go-jek dan Grab merupakan penyedia jasa transportasi online yang 

saat ini merajai sektor bisnis ini di Indonesia. Go-jek sendiri merupakan 

perusahaan yang memimpin revolusi industri transportasi ojek di Indonesia 

yang didirikan Oktober 2010 di Jakarta oleh Nadiem Makarim. Sementara 

pesaingnya Grab atau yang sebelumnya dikenal dengan GrabTaxi 

merupakan perusahaan yang didirikan di Malaysia oleh Anthony Tan dan 

Tan Hooi Ling pada Juni 2012 dan masuk ke Indonesia pada tahun 2014. 

Dilansir CNBC Indonesia, hingga Juni 2019 aplikasi Go-Jek telah 

diunduh oleh lebih dari 155 juta kali, dengan lebih dari 2 juta mitra 



 

 

 

 

pengemudi, 400 ribu mitra GoFood dan 60 ribu penyedia layanan di Asia 

tenggara hal tersebut diungkapkan Go-jek dalam siaran pers. Sementara itu 

berdasarkan data dari Katadata, Grab telah diunduh sebanyak 155 juta kali 

dengan jumlah mitra sebanyak 9 juta (plus agen) di Asia tenggara. 

Tabel I.1 

Perbedaan Go-jek dan Grab 

 

 Go-Jek Grab 

Logo  

 

 

 

 

 

Berdiri 12 Oktober 2010 di Jakarta, 

 

Indonesia 

Juni 2012 di Malaysia 

Layanan GoRide, GoCar, GoFood, 

GoBlueBird,    GoSend, 

GoPulsa,  GoNearby, 

GoBills, GoShop, GoMart, 

GoBox, GoMassage, 

GoDaily, GoClean, GoFix, 

GoLaundry,   GoGlam, 

GoTix,    GoAuto,   GoMed, 

GoSure, GoPoint, GoGames 

Car, Bike, Food, Delivery, 

Subscription, 

Pulsa/Token, Clean/Fix, 

eScooter, Tickets, Hotels, 

Videos, Bills, Groceries, 

Bus 

Jumlah 

 

Mitra 

6 juta  driver baik roda   dua 

 

maupun   roda   empat,   400 

9   juta   driver   Grab baik 

 

roda dua maupun roda 



 

 

 

 
 

(November 

2019) 

ribu mitra GoFood, dan 60 

ribu penyedia layanan baik 

GoMart, GoBills, 

GoMassage, GoClean, dan 

layanan lainnya. 

empat serta penyedia 

layanan Grab lainnya 

seperti GrabFood, 

Delivery, GrabClean dan 

layanan lainnya. 

Sumber : Katadata, diolah peneliti 

 

 

Go-jek dan Grab sebagai dua perusahaan yang merajai bisnis 

transportasi online di Indonesia tentunya memiliki perbedaan dalam 

melayani konsumen atau penggunanya. Kepuasan pelanggan menjadi satu 

hal yang harus diperhatikan dalam persaingan bisnis jasa transportasi ojek 

online baik dalam keramahan driver, keamanan berkendara, kesesuaian 

harga, kualitas pelayanan, serta indikator-indikator lain yang dapat 

menunjang tingkat kepuasan konsumen. Masalah pelayanan yang 

merupakan penunjang kepuasan pelanggan bukan merupakan hal yang sulit 

untuk dilakukan namun sering kurang diperhatikan oleh banyak perusahaan 

khususnya transportasi. Hal tersebut mendorong peneliti untuk meneliti 

tingkat kepuasan pelanggan dari dua perusahaan tersebut sehingga didapat 

asumsi bagaimana tingkat kepuasan pelanggan di dua perusahaan yang 

relatif sama dalam penyediaan jasa transportasi ojek online dan pemberian 

pelayanannya. Oleh karena itu, peneliti mengambil judul “ANALISIS 

KOMPARATIF KEPUASAN PELANGGAN TRANSPORTASI 



 

 

 

 

OJEK ONLINE GOJEK DAN GRAB DI UNIVERSITAS NEGERI 

JAKARTA”. 

B. Perumusan Masalah 

 

1. Bagaimana deskripsi kepuasan pelanggan Go-Jek dan Grab? 

 

2. Apakah ada perbedaan kepuasan pelanggan Go-Jek dan Grab di 

Universitas Negeri Jakarta ? 

C. Tujuan Penelitian 

 

1. Untuk mengetahui bagaimana deskripsi kepuasan pelanggan Go- 

Jek dan Grab. 

2. Untuk mengetahui apakah ada perbedaan tingkat kepuasan antara 

Go-Jek dan Grab. 

D. Manfaat Penelitian 

 

1. Bagi Peneliti 

 

Sebagai kesempatan untuk peneliti menerapkan ilmu yang telah 

didapat selama perkuliahan dan menambah wawasan penulis 

mengenai tingkat kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Universitas 

 

Sebagai pelengkap dan tambahan referensi arsip karya ilmiah 

Universitas dibidang pemasaran. 

3. Bagi Pembaca 

 

Sebagai bahan mencari informasi mengenai pemasaran dan sebagai 

referensi peneliti lain yang akan menyusun karya ilmiah 



 

 

 


