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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi dari suatu periode ke periode berikutnya mempengaruhi
cara bekerja industri yang ditandai dengan revolusi industri. Perubahan tersebut
memberikan dampak ke seluruh model bisnis di dunia, mulai dari industri
pertanian, logistik, = retail,  manufaktur, hingga transportasi. Perkembangan
teknologi membantu masyarakat dalam mengatasi permasalahan yang ada.

Permasalahan yang dialami masyarakat Indonesia pada masa lalu adalah
mencari transportasi umum berupa sepeda motor yang sering disebut ojek. Pada
saat seseorang membutuhkan ojek maka ia harus berjalan ke pangkalan ojek. Selain
itu, harga yang ditawarkan oleh masing-masing pengemudi ojek dapat berbeda-
beda, sehingga terjadi tawar-menawar dilakukan untuk mendapatkan harga yang
disetujui kedua belah pihak. Hal tersebut tentu membuang tenaga dan waktu,
sedangkan waktu sangat berharga bagi-sebagian orang. Dari permasalahan tersebut
muncul ide memanfaatkan -internet dan-smartphone untuk menciptakan sebuah
sistem pemanggilan ojek terdekat menggunakan-aplikasi mobile.

Hadirnya aplikasi mobile dapat menyelesaikan permasalahan tersebut,
konsumen cukup menggunakan sebuah aplikasi mobile untuk memesan ojek dari
posisi konsumen secara aktual. Ada dua tahap jasa yang terjadi saat konsumen
menggunakan aplikasi mobile untuk memesan ojek. Tahap online terdiri dari
beberapa komponen yaitu reservasi, pembayaran elektronik, dan ulasan konsumen.

Konsumen tidak perlu khawatir dengan biaya yang harus dibayarkan karena telah



tertera pada aplikasi mobile sebelum memesan ojek. Tahap jasa offline terjadi ketika
pengemudi menjemput pelanggan hingga tiba pada tujuan yang telah ditentukan
sejak awal. Salah satu aplikasi mobile yang sering digunakan adalah Grab (Cheng,
Fu, & Vreede, 2018). Model bisnis tersebut dikenal sebagai O20 atau online to
offline yang melakukan kombinasi bisnis offline dengan memanfaatkan internet (Du
& Tang, 2014). Dari tahapan pelayanan yang sudah dijelaskan, dapat dikatakan
bahwa sifat dari industri saat ini bersifat O20 (Online to Offline), dimana kita
melakukan pemesanan secara online dan service dilakukan secara offline
(mengantar penumpang dari satu titik ke titik lainnya).

Grab didirikan pada tahun 2012 dengan nama My Teksi di Singapura (Grab,
2019). Seiring berjalannya waktu Grab mulai melakukan ekspansi ke 8 negara di
Asia Tenggara dan masuk ke Indonesia pada tahun 2014 (Cahyu, 2019) Pada
awalnya Grab tidak menyediakan jasa ojek online, namun untuk beradaptasi dengan
pasar Indonesia, Grab membuat jasa ojek online yang disebut Grab Bike.

Munculnya GO-JEK pada tahun 2015 membuat kompetisi dalam industri
ojek online semakin ketat.-Hal tersebut menyebabkan Grab harus meningkatkan
Service quality. —Sesuai dengan-—model bisnisnya Grab tidak hanya perlu
meningkatkan kualitas layanan offline, namun juga online yang terdiri dari
Structural assurance, Platform responsiveness, Information congruity,
Competence, Empathy, Satisfaction, dan perilaku.

Performa dari perusahaan akan menjadi persepsi pelanggan. Customer
satisfaction yang ada dalam pikiran pelanggan bisa saja tidak sesuai dengan situasi

yang sebenarnya. Hal tersebut menjelaskan bahwa perusahaan tidak bisa hanya



menggunakan informasi internal dalam mengukur Customer satisfaction. Mungkin
saja laporan menunjukan tidak ada kesalahan dalam manajemen, namun dalam
persepsi konsumen mungkin tidak bisa mengikuti tempo perkembangan performa
perusahaan (Hill & Alexander, 2006). Layanan terbaik yang disediakan perusahaan
masih dapat dianggap tidak memuaskan bagi pelanggan dikarenakan persepsi akan
layanan yang terbaik bersifat relatif bagi setiap orang.

Layanan terbaik yang disediakan perusahaan masih dapat dianggap tidak
memuaskan bagi pelanggan dikarenakan persepsi akan layanan yang terbaik
bersifat relatif bagi setiap orang. Tidak menutup kemungkinan pelanggan untuk
menjadi loyal tanpa merasa sangat puas dan tidak loyal tetapi merasa sangat puas.
Perusahaan perlu lebih memahami hubungan antara Satisfaction dan Loyalty
(Shankar, Smith, & Rangaswamy, 2003). Namun dalam penelitian lain dikatakan
bahwa ada hubungan positif antara Loyalty pelanggan dengan Satisfaction
(Newman & Werbel, 1973).

Tabel 1.1 Tabel Penelitian Terdahulu

o Service-——Customer Loyalty 4 .
No. Nama Peneliti Quality . Satisfaston=PelangdAA Industri Wilayah
1 Amin (2015) N \ y M-Banking  Malaysia
2 Adewoye, Ayo, Oni, \ \ X M-Banking  Nigeria

dan Eweoya (2016)

3 Cheng, et al (2018) \ \ \ Sharing Cina
Economy
4 Salameh, Ahmad, \ \ X M- Kuwait
Zulhumadi, dan Commerce
Abubakar (2018)



Service  Customer Loyalty

No. Nama Peneliti Quality ~Satisfaction Pelanggan Industri Wilayah
5  Al-dweeri, Obeidat, \ \ \ Online Yordania
Al-dwiry, Shopping

Alshurideh, dan
Alhorani (2017)

6  Pitcthayadejanant, \ X \ Mobile app  Thailand
Chewwasung, (Hotel
Nakpathom, reservation)
Srikasem,
Lekmeechai,
Chaiyawet,
Suriwong, dan Tso
(2019)
7 Asad, Mohajerani, X \ X M-Banking Iran
dan Nourseresh
(2016)
8  Yu, Khin Zaw (2017) \ \ X E-wallet ~ Myanmar
9  W.Puriwat & S. \ \ \/ M-Banking  Thailand

Tripopsakul (2017)

10  Sampaio, Ladeira, X \ \ M-Banking  Brazil,
dan Santini (2017) India, US

Total 8 9 6

Sumber: Dirangkum-dari peneliti-peneliti-di-atas (2019)

Dari tabel 1.1 dapat disimpulkan bahwa banyak penelitian mengenai Service
quality, Customer satisfaction, dan Loyalty pelanggan dari berbagai industri.
Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian Cheng, et al (2018) yang
dilakukan di China. Dari penelitian Cheng, et al (2018) dapat dilihat hasil
penelitiannya menunjukan bahwa structural assurance, platform responsiveness,
information congruity, competence, dan empathy memiliki pengaruh terhadap

satisfaction dan loyalty. Tetapi, masih sedikit penelitian yang membahas mengenai



Service quality yang mempengaruhi Loyalty pelanggan yang dimoderasi oleh

Customer satisfaction di Tangerang industri transportasi online. Maka dari itu

“Pengaruh Service Quality terhadap Loyalty yang Dimoderasi Customer

satisfaction Grab-Bike” menjadi topik yang akan diteliti.

1.2 Identifikasi Masalah

Dalam menyusun penelitian ini. Artikel ini memiliki beberapa pertanyaan dalam

menganalisis “Pengaruh Service Quality terhadap Loyalty yang Dimoderasi

Customer satisfaction Grab-Bike”, sebagai berikut:

1.

8.

9.

Apakah Structural assurance memiliki pengaruh positif Customer
satisfaction?

Apakah - Platform  responsiveness memiliki pengaruh positif Customer
satisfaction?

Apakah Information congruity memiliki pengaruh positif Customer
satisfaction?

Apakah Competence memiliki pengaruh positif-Customer satisfaction?
Apakah Empathy memiliki-pengaruh positif Customer satisfaction?

Apakah Structural-assurance-memiliki pengaruh positif Loyalty pelanggan?
Apakah Platform responsiveness memiliki  pengaruh positif Loyalty
pelanggan?

Apakah Information congruity memiliki pengaruh positif Loyalty pelanggan?

Apakah Competence memiliki pengaruh positif Loyalty pelanggan?

10. Apakah Empathy memiliki pengaruh positif Loyalty pelanggan?

11. Apakah Customer satisfaction memiliki pengaruh positif Loyalty pelanggan?



1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan masalah yang dirumuskan, tujuan penelitian ini adalah:

1.

10.

11.

Untuk mengetahui pengaruh positif Structural assurance terhadap Customer
satisfaction.

Untuk mengetahui pengaruh positif Platform responsiveness terhadap
Customer satisfaction.

Untuk mengetahui pengaruh positif Information congruity terhadap Customer
satisfaction.

Untuk mengetahui pengaruh positif Competence terhadap Customer
satisfaction.

Untuk mengetahui pengaruh positif Empathy terhadap Customer satisfaction.
Untuk mengetahui pengaruh positif Structural assurance terhadap Loyalty
pelanggan.

Untuk mengetahui pengaruh positif ketanggapan platform terhadap Loyalty
pelanggan.

Untuk mengetahui pengaruh positif-Information congruity terhadap Loyalty
pelanggan.

Untuk mengetahui pengaruh positif Competence terhadap Loyalty pelanggan.
Untuk mengetahui pengaruh positif Empathy terhadap Loyalty pelanggan.
Untuk mengetahui pengaruh positif Satisfaction konsumen terhadap Loyalty

pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan yang dirumuskan, maka kontribusi dari penelitian ini adalah:



1. Memberikan pemahaman mengenai pengaruh Service quality terhadap tingkat
Loyalty yang dimoderasi oleh Customer satisfaction.

2. Memberikan informasi kepada perusahaan yang berjalan di industri serupa
mengenai pengaruh Service quality terhadap tingkat Loyalty yang dimoderasi
oleh Customer satisfaction.

1.5 Justifikasi Penelitian

Penelitian yang dilakukan untuk-menguji gagasan namun tidak mendukung gagasan

yang sudah terbentuk. Dalam penelitian ini, dilakukan pengembangan dan

pengujian model dikarena dua alasan. Alasan pertama adalah industrinya, dalam
penelitian sebelumnya tidak banyak membahas-mengenai industri pemanggilan
transportasi online. Alasan kedua adalah penelitian ini merupakan replikasi dari

Cheng et al. (2018) dengan tujuan menguji reliabilitas dan validitas dan

memberikan dasar yang kuat untuk lebih. maju melalui pengembangan model

(Chenhall, 2003).

1.6 Sistematika penulisan

Sebagai gambaran besar-akan penelitian‘ini, maka penelitimembuat perincian yang

terdiri dari lima bab dengan-urutan-sebagai berikut:

BAB I: PENDAHULUAN

Membahas mengenai latar belakang penelitian, pertanyaan penelitian,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, justifikasi penelitian, dan sistematika

penulisan.



BAB II: TINJAUAN LITERATUR
Berisikan tinjauan literatur yang sesuai dengan teori sebagai landasan dalam
pembuktian hipotesis.
BAB IlI: METODOLOGI PENELITIAN
Penjelasan mengenai metode-metode yang digunakan dalam penelitian
seperti cara pengumpulan data, instrumen penelitian, dan analisis data.
BAB IV: ANALISISDAN PEMBAHASAN
Bab ini membahas hasil dan jawaban permasalahan dalam penelitian ini.
Hasil dan jawab tersebut diperoleh dari ~hasil analisis data yang
dikumpulkan menggunakan kuesioner.
BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan dan saran penelitian merupakan bagian terakhir dari penelitian

ini. Saran yang diberikan bertujuan untuk membantu penelitian selanjutnya.



