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Abstract: This study aims to analyze customer satisfaction with the quality of Grab's ride-

hailing services in Tebing Tinggi City. The study is motivated by the increasing use of 

app-based transportation services, which requires service providers to deliver fast, safe, 

comfortable, affordable, and responsive services that meet customer needs. This research 

employed a quantitative approach, with data collected through questionnaires distributed 

to Grab users in Tebing Tinggi City. The analysis was conducted by examining 

customers' perceptions of the ease of using the application, pickup punctuality, drivers' 

attitude and professionalism, safety, comfort, price fairness, and responsiveness in 

handling customer complaints. The findings indicate that customer satisfaction is 

influenced by a combination of digital service quality and the quality of direct 

interactions between customers and drivers. The ease of booking through the application, 

transparent fare information, travel comfort, drivers' courteous behavior, and customers' 

perceptions of affordable pricing are the main factors contributing positively to customer 

satisfaction. However, several aspects still require improvement, particularly the 

consistency of pickup punctuality, safety standards, application stability, and the speed of 

complaint handling. The study concludes that improving customer satisfaction with Grab 

services in Tebing Tinggi City requires an integrated service approach that emphasizes 

technological innovation, human resource quality, safety, pricing transparency, and an 

effective customer feedback and evaluation mechanism. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Grab Services, Online Transportation. 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pelanggan terhadap 

kualitas layanan Grab dalam jasa antar-jemput di Kota Tebing Tinggi. Penelitian ini 

dilatarbelakangi oleh semakin meningkatnya penggunaan layanan transportasi berbasis 

aplikasi yang menuntut perusahaan untuk memberikan pelayanan yang cepat, aman, 

nyaman, terjangkau, dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan. Penelitian 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan data melalui kuesioner kepada 

pengguna layanan Grab di Kota Tebing Tinggi. Analisis dilakukan dengan 

mengidentifikasi persepsi pelanggan terhadap kemudahan penggunaan aplikasi, ketepatan 

waktu penjemputan, sikap dan profesionalisme pengemudi, keamanan, kenyamanan, 

kesesuaian harga, serta respons terhadap keluhan pelanggan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kombinasi kualitas layanan 

digital dan kualitas interaksi langsung antara pelanggan dengan pengemudi. Kemudahan 

pemesanan melalui aplikasi, informasi tarif, kenyamanan perjalanan, sikap pengemudi, 

dan persepsi harga yang terjangkau menjadi aspek yang memberikan kontribusi positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Namun demikian, masih terdapat beberapa aspek yang 

perlu ditingkatkan, terutama konsistensi ketepatan waktu penjemputan, standar 

keselamatan, kestabilan layanan aplikasi, serta kecepatan penanganan keluhan. Penelitian 

ini menyimpulkan bahwa peningkatan kepuasan pelanggan Grab di Kota Tebing Tinggi 

memerlukan pendekatan pelayanan yang terpadu dengan memperhatikan aspek teknologi, 

kualitas sumber daya manusia, keamanan, transparansi harga, dan mekanisme evaluasi 

pelanggan. 

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Layanan Grab, Transportasi Online. 
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PENDAHULUAN 

 

Perkembangan transportasi berbasis 

aplikasi seperti Grab telah mengubah 

perilaku mobilitas  masyarakat di 

berbagai kota di Indonesia. Menurut 

Saragih dkk. dalam Journal AMIK 

Veteran  Medan, kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan berperan besar 

dalam membentuk loyalitas  pengguna 

Grab di Kota Medan. Temuan serupa 

disampaikan oleh Wijayanto & Rozi 

dalam  Journals UPI-YAI, yang 

menekankan bahwa kualitas pelayanan 

dan harga merupakan faktor paling  

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

transportasi online. Dalam Jurnal Ilmiah 

PERKUSI dari Universitas Pamulang, 

Zagoto & Sari menegaskan bahwa  

interaksi pengemudi, ketepatan waktu, 

serta tarif yang adil menjadi elemen 

penting pembentuk  kepuasan pengguna 

GrabBike. Penelitian Widyastuti, Elvina 

& Desriantomy di Jurnal Teknika 

Universitas Palangka Raya, menunjukkan 

bahwa di kota kecil seperti Palangka 

Raya, kepuasan  dipengaruhi oleh 

persepsi harga dan kualitas pelayanan 

yang konsisten.  

Sementara itu, Aprianto dan teman-

teman dalam Jurnal Manajemen 

Informatika & Teknologi STIE Tekom 

Tegal menemukan bahwa waktu 

penjemputan, keramahan sopir, dan 

keandalan aplikasi  adalah hal-hal penting 

yang mempengaruhi seberapa puas 

pengguna Grab di dekat stasiun.  

Penelitian yang dilakukan di Kota 

Pematang Siantar yang membandingkan 

GrabBike dan GoRide  menunjukkan 

bahwa pelanggan lebih memperhatikan 

harga promosi dan seberapa cepat aplikasi  

memberi respon—ini mirip dengan apa 

yang terjadi di Tebing Tinggi. Studi yang 

dilakukan di Medan menggunakan model 

SERVQUAL menjelaskan bahwa dua hal,  

yaitu keandalan dan responsivitas, sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

GrabCar. Di  Tebing Tinggi, penelitian 

yang melihat harga dan promosi untuk 

penggunaan kembali GrabBike  

menunjukkan bahwa strategi diskon dapat 

meningkatkan   kepuasan dan kesetiaan  

pelanggan.   

Selain itu, penelitian tentang 

kepuasan dan kesetiaan mahasiswa yang 

menggunakan Grab di kota  yang sama 

menekankan pengalaman yang positif 

untuk membuat mereka mau 

menggunakan  kembali layanan tersebut. 

Secara umum, Salim, Ricardo, Bahri M. 

Z., dan Marisa dalam Jurnal Aplikasi 

Bisnis dan  Manajemen IPB menemukan 

bahwa hal-hal utama yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan untuk  layanan ride-

hailing di Indonesia mencakup kualitas 

layanan, kenyamanan pelanggan, harga, 

dan  keamanan pelanggan. 

 

 

METODE 

 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan jenis 

penelitian deskriptif. Pendekatan ini 

dipilih karena bertujuan untuk 

memperoleh pemahaman yang mendalam 

mengenai kepuasan pelanggan terhadap 

kualitas layanan Grab dalam jasa antar-

jemput di Kota Tebing Tinggi 

berdasarkan pengalaman, persepsi, dan 

penilaian pelanggan. Melalui pendekatan 

kualitatif, peneliti dapat menggali 

informasi secara komprehensif mengenai 

berbagai aspek pelayanan Grab, seperti 

kemudahan penggunaan aplikasi, 

ketepatan waktu penjemputan, sikap dan 

profesionalisme pengemudi, keamanan, 

kenyamanan, kesesuaian tarif, serta 

penanganan keluhan pelanggan. 

Penelitian dilaksanakan di Kota 

Tebing Tinggi, Provinsi Sumatera Utara, 

dengan pertimbangan bahwa Grab 

merupakan salah satu layanan transportasi 

berbasis aplikasi yang banyak digunakan 

oleh masyarakat di wilayah tersebut. 

Pelaksanaan penelitian berlangsung pada 

bulan Oktober sampai dengan November 

2025, yang meliputi tahap persiapan, 

pengumpulan data, analisis data, hingga 

penyusunan laporan penelitian. 

Informan penelitian dipilih 

menggunakan teknik purposive sampling, 

yaitu pemilihan informan berdasarkan 
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kriteria tertentu yang sesuai dengan tujuan 

penelitian. Informan terdiri atas 

pengemudi Grab yang aktif beroperasi di 

Kota Tebing Tinggi dan pelanggan yang 

aktif atau pernah menggunakan layanan 

Grab di Kota Tebing Tinggi. Seluruh 

informan dipilih karena dianggap mampu 

memberikan informasi yang relevan, 

objektif, dan sesuai dengan fokus 

penelitian serta bersedia berpartisipasi 

secara sukarela. 

Pengumpulan data dilakukan 

melalui tiga teknik, yaitu wawancara, 

observasi, dan dokumentasi. Wawancara 

dilakukan secara mendalam menggunakan 

pedoman wawancara untuk memperoleh 

informasi mengenai pengalaman, 

kepuasan, harapan, serta kendala yang 

dirasakan pelanggan maupun pengemudi 

selama menggunakan layanan Grab. 

Observasi dilakukan dengan mengamati 

secara langsung proses pelayanan, seperti 

ketepatan waktu penjemputan, kondisi 

kendaraan, sikap pengemudi, serta 

interaksi antara pengemudi dan 

pelanggan. Sementara itu, dokumentasi 

digunakan sebagai data pendukung 

berupa foto kegiatan penelitian, catatan 

lapangan, dan dokumen lain yang 

berkaitan dengan penelitian. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil  

 

Penelitian ini melibatkan tujuh 

orang informan yang merupakan 

pengguna aktif layanan Grab di Kota 

Tebing Tinggi. Informan terdiri atas 

mahasiswa, pelajar, pekerja swasta, dan 

ibu rumah tangga yang dipilih 

menggunakan teknik purposive sampling. 

Seluruh informan telah menggunakan 

layanan Grab sedikitnya tiga kali dalam 

dua bulan terakhir sehingga dianggap 

memiliki pengalaman yang memadai 

dalam memberikan informasi mengenai 

kualitas layanan dan tingkat kepuasan 

pelanggan. 

Berdasarkan hasil wawancara 

mendalam dan observasi yang dilakukan, 

diperoleh beberapa tema utama yang 

menggambarkan pengalaman pelanggan 

dalam menggunakan layanan Grab di 

Kota Tebing Tinggi, yaitu kemudahan 

penggunaan aplikasi, ketepatan waktu 

penjemputan, sikap dan profesionalisme 

pengemudi, kenyamanan perjalanan, serta 

transparansi tarif. 

Tema pertama berkaitan dengan 

kemudahan penggunaan aplikasi. 

Sebagian besar informan menyatakan 

bahwa aplikasi Grab mudah dipahami dan 

digunakan, mulai dari proses pemesanan, 

pencarian lokasi tujuan, informasi tarif, 

hingga pelacakan posisi pengemudi 

secara real-time. Informan juga 

menyampaikan bahwa sistem pembayaran 

yang fleksibel dan informasi perjalanan 

yang lengkap memberikan kemudahan 

selama menggunakan layanan. Kondisi 

tersebut menunjukkan bahwa kualitas 

sistem aplikasi menjadi salah satu faktor 

yang mampu meningkatkan kepuasan 

pelanggan karena memberikan 

pengalaman penggunaan yang praktis, 

cepat, dan efisien. 

Tema kedua adalah ketepatan 

waktu penjemputan dan keandalan 

layanan. Mayoritas informan 

mengungkapkan bahwa pengemudi Grab 

umumnya datang sesuai dengan estimasi 

waktu yang ditampilkan pada aplikasi, 

terutama pada pagi dan siang hari. Faktor 

ini dipengaruhi oleh kondisi Kota Tebing 

Tinggi yang relatif tidak mengalami 

kemacetan sehingga pengemudi lebih 

mudah menjangkau lokasi penjemputan. 

Namun demikian, beberapa informan 

mengemukakan masih terdapat 

pengemudi yang belum menyediakan 

helm cadangan ketika memberikan 

layanan GrabBike. Kondisi tersebut 

menimbulkan kekhawatiran terkait aspek 

keselamatan sehingga dinilai dapat 

mengurangi kepuasan pelanggan. Dengan 

demikian, meskipun ketepatan waktu 

penjemputan telah dinilai baik, penerapan 

standar keselamatan masih memerlukan 

perhatian dari perusahaan maupun 

pengemudi. 

Tema ketiga berkaitan dengan 

sikap dan profesionalisme pengemudi. 

Hampir seluruh informan memberikan 
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penilaian positif terhadap perilaku 

pengemudi Grab. Pengemudi dinilai 

ramah, sopan, komunikatif, serta 

mengemudikan kendaraan dengan hati-

hati sehingga mampu menciptakan rasa 

aman dan nyaman selama perjalanan. 

Sikap profesional yang ditunjukkan 

pengemudi tidak hanya meningkatkan 

kualitas interaksi antara pengemudi dan 

pelanggan, tetapi juga membangun 

kepercayaan pelanggan terhadap layanan 

Grab. 

Selanjutnya, kenyamanan selama 

perjalanan juga menjadi salah satu aspek 

yang paling banyak disampaikan oleh 

informan. Sebagian besar pelanggan 

menilai bahwa kendaraan yang digunakan 

dalam kondisi bersih, terawat, dan layak 

digunakan. Selain itu, cara mengemudi 

yang tidak ugal-ugalan serta kondisi 

kendaraan yang baik memberikan rasa 

aman selama perjalanan. Bagi pengguna 

GrabBike, kondisi helm yang bersih dan 

layak pakai juga menjadi salah satu 

indikator kenyamanan yang diperhatikan 

pelanggan. 

Tema terakhir berkaitan dengan 

tarif dan transparansi harga. Sebagian 

besar informan menyatakan bahwa tarif 

layanan Grab masih tergolong terjangkau 

dan sesuai dengan kualitas pelayanan 

yang diterima. Informasi tarif yang 

ditampilkan sebelum pemesanan 

memberikan kepastian kepada pelanggan 

mengenai biaya perjalanan sehingga tidak 

menimbulkan kesalahpahaman antara 

pelanggan dan pengemudi. Meskipun 

demikian, beberapa informan 

mengungkapkan bahwa tarif cenderung 

meningkat pada jam-jam tertentu 

sehingga perlu adanya penjelasan yang 

lebih jelas mengenai mekanisme 

perubahan tarif tersebut. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

Grab di Kota Tebing Tinggi dipengaruhi 

oleh kombinasi antara kualitas layanan 

digital melalui aplikasi dan kualitas 

pelayanan langsung yang diberikan oleh 

pengemudi. Kemudahan penggunaan 

aplikasi, ketepatan waktu penjemputan, 

profesionalisme pengemudi, kenyamanan 

perjalanan, serta transparansi tarif 

menjadi faktor-faktor utama yang 

membentuk persepsi positif pelanggan 

terhadap layanan Grab. Di sisi lain, aspek 

keselamatan, konsistensi ketepatan waktu 

pada kondisi tertentu, kestabilan aplikasi, 

serta kecepatan penanganan keluhan 

masih perlu ditingkatkan agar kualitas 

layanan dapat memenuhi harapan 

pelanggan secara optimal. 

 

Pembahasan 

 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kemudahan penggunaan aplikasi 

merupakan salah satu faktor utama yang 

membentuk kepuasan pelanggan Grab di 

Kota Tebing Tinggi. Kemudahan dalam 

melakukan pemesanan, memperoleh 

informasi tarif, serta memantau posisi 

pengemudi memberikan pengalaman 

penggunaan yang praktis dan efisien bagi 

pelanggan. Temuan ini sejalan dengan 

Ahmed et al. (2020) yang menyatakan 

bahwa kemudahan penggunaan aplikasi 

memiliki kontribusi penting terhadap 

pembentukan kepuasan pelanggan. 

Demikian pula, penelitian Masele dan 

Shayo (2025) menunjukkan bahwa 

kualitas sistem, kualitas informasi, dan 

kualitas layanan digital berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pengguna 

layanan transportasi berbasis aplikasi. Jin 

dan Chen (2020) juga menjelaskan bahwa 

kemudahan penggunaan aplikasi 

merupakan bagian dari kualitas layanan 

digital yang membentuk persepsi 

pelanggan terhadap keseluruhan kualitas 

layanan. Selain itu, penelitian Phuong dan 

T. (2018) menemukan bahwa kualitas 

sistem, kualitas informasi, dan kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

serta niat pelanggan untuk menggunakan 

kembali layanan transportasi berbasis 

aplikasi. Oleh karena itu, hasil penelitian 

ini mengindikasikan bahwa Grab perlu 

mempertahankan stabilitas aplikasi, 

keakuratan informasi lokasi, serta 

transparansi tarif sebagai bagian dari 

upaya meningkatkan pengalaman 

pelanggan (Rahmat et al., 2022; Subriadi 

& Baturohmah, 2023). 
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Selain kualitas sistem aplikasi, 

penelitian ini juga menemukan bahwa 

sikap ramah, kesopanan, profesionalisme, 

dan kehati-hatian pengemudi merupakan 

faktor yang sangat memengaruhi 

kepuasan pelanggan. Pelanggan merasa 

lebih nyaman ketika pengemudi mampu 

memberikan pelayanan yang sopan, 

komunikatif, serta mengemudikan 

kendaraan dengan aman. Hasil tersebut 

sejalan dengan penelitian Addo et al. 

(2025) yang menyatakan bahwa perilaku 

pengemudi, ketepatan waktu, dan 

keterampilan pelayanan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kualitas 

layanan transportasi berbasis aplikasi. 

Penelitian Efranto dan Hidayah (2025) 

juga menjelaskan bahwa kesopanan 

pengemudi, komunikasi yang baik, 

kebersihan kendaraan, dan ketepatan 

waktu merupakan atribut pelayanan yang 

paling diperhatikan pelanggan. Namun 

demikian, penelitian ini masih 

menemukan adanya pengemudi yang 

belum menyediakan perlengkapan 

keselamatan secara lengkap, seperti helm 

cadangan, sehingga aspek keselamatan 

perlu menjadi perhatian perusahaan. 

Temuan ini mendukung penelitian 

Afifudin et al. (2024) serta Adenigbo et 

al. (2023) yang menegaskan bahwa 

keselamatan, keandalan, dan kualitas 

pelayanan merupakan determinan utama 

kepuasan pelanggan. Oleh sebab itu, 

peningkatan kualitas sumber daya 

manusia melalui pelatihan pelayanan, 

pengawasan standar keselamatan, dan 

evaluasi kinerja pengemudi perlu 

dilakukan secara berkelanjutan (Wireko-

Gyebi et al., 2024). 

Selanjutnya, penelitian ini 

menunjukkan bahwa tarif yang terjangkau 

dan transparan menjadi salah satu alasan 

utama pelanggan memilih layanan Grab 

di Kota Tebing Tinggi. Informasi tarif 

yang dapat diketahui sebelum pemesanan 

memberikan rasa aman dan kepastian 

kepada pelanggan sehingga meningkatkan 

kepercayaan terhadap layanan. Hasil 

tersebut sejalan dengan penelitian Ahmed 

et al. (2020) yang menyatakan bahwa 

persepsi terhadap harga dan kualitas 

layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Penelitian Fong et al. (2023) 

juga menemukan bahwa harga, kualitas 

layanan, kepercayaan, dan keamanan 

secara bersama-sama memengaruhi 

kepuasan pengguna transportasi online. 

Meskipun demikian, beberapa informan 

mengungkapkan bahwa perubahan tarif 

pada jam-jam tertentu serta lambatnya 

penanganan keluhan masih menjadi 

sumber ketidakpuasan. Temuan ini 

menunjukkan bahwa peningkatan 

kepuasan pelanggan tidak hanya 

bergantung pada tarif yang kompetitif, 

tetapi juga pada konsistensi kualitas 

pelayanan, kecepatan respons terhadap 

keluhan, serta mekanisme pelayanan yang 

lebih responsif (Makanula & Koshuma, 

2025; Zaidan, 2025). 

 

 

SIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil penelitian 

mengenai kepuasan pelanggan terhadap 

layanan Grab dalam jasa antar-jemput di 

Kota Tebing Tinggi, dapat disimpulkan 

bahwa kualitas layanan secara 

keseluruhan memiliki peran penting 

dalam membentuk pengalaman dan 

kepuasan pengguna. Pelanggan menilai 

bahwa kemudahan penggunaan aplikasi 

menjadi salah satu keunggulan utama 

karena proses pemesanan, informasi tarif, 

serta pemantauan perjalanan dapat 

dilakukan secara praktis melalui sistem 

digital. Selain itu, sikap ramah, 

kesopanan, profesionalisme, dan kehati-

hatian pengemudi turut memberikan 

pengaruh positif terhadap kenyamanan 

pelanggan selama menggunakan layanan.  

Faktor harga juga menjadi 

pertimbangan penting karena pelanggan 

cenderung merasa puas ketika tarif yang 

dibayarkan dianggap sesuai dengan jarak, 

waktu, kenyamanan, dan manfaat layanan 

yang diterima. Meskipun demikian, masih 

terdapat beberapa permasalahan yang 

perlu mendapat perhatian, terutama 

ketepatan waktu penjemputan, konsistensi 

standar keamanan, kestabilan aplikasi, 

serta      kecepatan      dan     efektivitas  
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penanganan keluhan pelanggan.  

Dengan demikian, peningkatan 

kepuasan pelanggan tidak cukup hanya 

dilakukan melalui pengembangan 

teknologi aplikasi, tetapi juga perlu 

didukung oleh peningkatan kompetensi 

pengemudi, pengawasan kualitas layanan, 

transparansi informasi harga, dan sistem 

pengaduan yang responsif. Secara 

keseluruhan, layanan Grab memiliki 

potensi yang kuat untuk mempertahankan 

dan meningkatkan kepuasan pelanggan di 

Kota Tebing Tinggi apabila mampu 

menjaga konsistensi kualitas pelayanan 

pada seluruh tahapan pengalaman 

pelanggan, mulai dari proses pemesanan 

hingga penyelesaian perjalanan. 
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