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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan Grab di Indonesia berdasarkan ulasan pengguna
selama enam bulan terakhir, menggunakan check sheet untuk mengidentifikasi kategori masalah utama dan
fishbone diagram untuk menggali akar penyebabnya. Hasil analisis menunjukkan bahwa keluhan paling
dominan berasal dari masalah pengemudi, proses operasional, dan aplikasi, yang berkontribusi terhadap
ketidakpuasan pelanggan. Pengemudi yang kurang terlatih dan masalah teknis pada aplikasi menjadi
penyebab utama keluhan, diikuti oleh masalah terkait pengiriman yang terlambat. Berdasarkan temuan ini,
penelitian merekomendasikan peningkatan pelatihan pengemudi, perbaikan kestabilan aplikasi, dan
penyempurnaan proses pemesanan dan pengemasan. Namun, penelitian ini memiliki keterbatasan terkait
data yang bersifat subjektif, sehingga riset di masa depan perlu memperluas periode waktu dan menggunakan
metode analisis yang lebih mendalam untuk mendapatkan gambaran yang lebih lengkap tentang kualitas
layanan Grab.

Kata Kunci: Kualitas, Check Sheet, Fishbone Diagram.

PENDAHULUAN

Perkembangan layanan transportasi dan pengantaran berbasis aplikasi telah mengubah pola
konsumsi masyarakat secara signifikan, khususnya di wilayah perkotaan. Layanan transportasi
berbasis aplikasi telah mengakibatkan peningkatan dalam permintaan transportasi. Dalam kajian
yang dilakukan oleh Lee et al.,, (2020), ditemukan bahwa infrastruktur transportasi yang
berkelanjutan perlu dianalisis dalam konteks konsekuensi sosial yang lebih luas, terutama dalam
jangka panjang. Layanan berbasis aplikasi ini sering kali menawarkan alternatif yang lebih fleksibel
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dan ekonomis dibandingkan dengan transportasi publik tradisional, sehingga mendorong
masyarakat untuk lebih banyak menggunakan kendaraan pribadi dan layanan berbagi tumpangan,
yang pada gilirannya meningkatkan kemacetan (Almatar, 2022). Zhao et al,. (2018) menyoroti
tantangan yang muncul akibat kompleksitas jaringan jalan urban dan kondisi lalu lintas yang tidak
terduga dalam layanan transportasi berbasis aplikasi. Kesulitan ini menegaskan perlunya koordinasi
yang lebih baik antara pengemudi dan penumpang untuk meningkatkan efisiensi sistem.
Grab sebagai salah satu platform on-demand service terbesar di Indonesia tidak hanya berperan
sebagai penyedia layanan transportasi, tetapi juga sebagai penyedia layanan pengantaran makanan
dan logistik yang terintegrasi. Vallas & Schor (2020) mencatat bahwa platform seperti Grab dan
Uber telah mengubah cara orang mengakses layanan transportasi, memungkinkan integrasi yang
lebih besar antara berbagai jenis perjalanan dan meningkatkan efisiensi operasional. Hal ini
menjadikan Grab salah satu pilihan utama bagi masyarakat dalam memenuhi kebutuhan mobilitas
sehari-hari. Tingginya intensitas penggunaan layanan ini menjadikan kualitas layanan sebagai
faktor krusial yang memengaruhi kepuasan, loyalitas, serta persepsi pengguna terhadap merek Grab
secara keseluruhan.

Meskipun Grab terus melakukan inovasi dan pengembangan sistem, berbagai ulasan
pengguna di platform aplikasi menunjukkan bahwa masih terdapat keluhan yang muncul secara
berulang. Keluhan tersebut mencakup aspek pengemudi, proses pemesanan, stabilitas aplikasi,
hingga pengalaman layanan secara umum. Kajian oleh Ribbink et al., (2004) menunjukkan bahwa
feedback atau ulasan pengguna sangat penting dalam membangun kepercayaan dan loyalitas di
lingkungan online. Ulasan negatif dapat memperburuk citra merek dan mengurangi kepercayaan
pengguna baru. Dalam banyak kasus, keluhan yang diajukan oleh pengguna terkait dengan kualitas
layanan dan pengalaman mereka yang tidak memuaskan, misalnya dalam hal pengemudi yang tidak
mengikuti rute yang efisien atau makanan yang datang dalam kondisi yang buruk (Jiang et al.,
2015). Ulasan pelanggan ini menjadi sumber data yang penting karena merepresentasikan voice of
customer secara langsung, jujur, dan berbasis pengalaman nyata pengguna dalam periode waktu
tertentu. Kualitas layanan merupakan faktor penting yang mempengaruhi kepuasan pengguna. Lee
& Lin (2005) menemukan bahwa persepsi pengguna terhadap kualitas e-service memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Teori kualitas layanan (SERVQUAL) yang
digagas oleh Zeithaml et al., (2002) menyatakan bahwa berbagai dimensi seperti kehandalan,
efisiensi, dan dukungan merupakan elemen kunci dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang
memuaskan. Di antara berbagai umpan balik yang diterima, keluhan umum sering berkisar pada
keterlambatan pengiriman, kurangnya transparansi biaya, dan masalah dengan layanan pelanggan.

Analisis kualitas layanan berbasis ulasan pelanggan memerlukan pendekatan yang
sistematis agar tidak berhenti pada deskripsi keluhan semata. Li et al., (2022) menunjukkan bahwa
kualitas layanan tidak hanya mempengaruhi kepuasan penumpang tetapi juga berperan dalam
menjaga daya saing berkelanjutan dari layanan ridesourcing. Mereka menemukan bahwa variabel-
variabel seperti keandalan, kecepatan pengantaran, dan ketepatan waktu sangat berpengaruh
terhadap pengalaman pengguna, yang selanjutnya berdampak pada kepuasan. Oleh karena itu,
penelitian ini menggunakan alat Seven Tools of Quality, khususnya check sheet untuk
mengidentifikasi dan mengelompokkan jenis keluhan yang paling dominan, serta fishbone diagram
untuk menganalisis akar penyebab dari permasalahan utama yang muncul. Antony et al., (2023)
menjelaskan bahwa check sheet memberikan cara yang terstruktur untuk mengumpulkan data yang

14803



{ ple ! : KIAWE N© Arg *
‘ — — . T ¢
https://jicnusantara.com/index.php/jicn ‘*R
Vol : 2 No: 6, Desember 2025 — Januari 2026 ‘ V

E-ISSN : 3046-4560

dapat mempermudah analisis dan pengambilan keputusan dalam meningkatkan kualitas layanan.
Setelah melakukan pengumpulan data menggunakan check sheet, langkah berikutnya adalah
menganalisis akar penyebab dari masalah yang muncul dengan menggunakan fishbone diagram
(atau diagram Ishikawa). Diagram ini membantu mengidentifikasi berbagai faktor yang
menyebabkan masalah. Seperti yang dijelaskan oleh Devi & Setiafindari (2023), fishbone diagram
memungkinkan tim untuk memvisualisasikan berbagai aspek yang berkontribusi terhadap keluhan
pelanggan, termasuk faktor manusia, proses, dan teknologi. Pendekatan ini memungkinkan
organisasi untuk melihat pola masalah secara kuantitatif sekaligus memahami faktor penyebabnya
secara kualitatif dan terstruktur. Berdasarkan latar belakang tersebut, artikel ini bertujuan untuk
menganalisis kualitas layanan Grab di Indonesia berdasarkan ulasan pengguna selama enam bulan
terakhir. Hasil analisis diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai
area layanan yang paling membutuhkan perbaikan, serta menjadi dasar bagi penyusunan
rekomendasi peningkatan kualitas layanan yang lebih tepat sasaran dan berkelanjutan.

METODE

Data yang dianalisis merupakan data sekunder berupa ulasan aplikasi “Grab — Taxi & Food
Delivery” pada periode Agustus 2025 hingga Januari 2026 (6 bulan terakhir). Setiap ulasan
mencakup skor rating, konten keluhan, serta tanggapan dari layanan pelanggan. Data ini dianalisis
untuk mengidentifikasi jenis masalah yang dihadapi pengguna, seperti pengemudi, proses
pemesanan, pengiriman, dan masalah aplikasi. Pengumpulan data ini memungkinkan pengamatan
langsung terhadap pengalaman pengguna dengan layanan Grab.

Untuk menganalisis data, digunakan alat check sheet yang digunakan untuk
mengelompokkan dan mencatat masalah yang muncul berdasarkan kategori tertentu. Check sheet
ini memungkinkan penghitungan frekuensi keluhan, yang membantu dalam mengidentifikasi
masalah utama yang paling sering terjadi. Setelah kategori masalah diidentifikasi, data dianalisis
lebih lanjut untuk menggali akar penyebabnya dengan menggunakan fishbone diagram.
Fishbone diagram membantu mengidentifikasi faktor penyebab masalah dengan mengelompokkan
penyebab-penyebab yang mungkin dalam kategori seperti manusia, proses, material, dan
lingkungan. Proses analisis ini bertujuan untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam
mengenai akar penyebab keluhan pengguna dan menyediakan dasar untuk rekomendasi perbaikan
kualitas layanan Grab secara berkelanjutan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis terhadap ulasan pengguna Grab selama enam bulan terakhir, yang terhitung dari
Agustus 2025-Januari 2026, terkumpul sebanyak 19.507 ulasan, menunjukkan berbagai masalah
yang sering dihadapi oleh pengguna dalam menggunakan layanan Grab. Untuk memudahkan
pemahaman, data ulasan dikategorikan menggunakan check sheet yang mencatat jenis keluhan yang
paling dominan. Dengan menggunakan metode ini, diperoleh gambaran yang jelas mengenai
masalah utama yang dihadapi oleh pelanggan. Selanjutnya, untuk menggali akar penyebab dari
masalah-masalah tersebut, digunakan fishbone diagram yang memberikan pandangan lebih dalam
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan Grab.

Berdasarkan hasil analisis menggunakan check sheet, ditemukan bahwa kategori masalah
yang paling sering dikeluhkan oleh pengguna adalah terkait dengan pengemudi (driver), masalah
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aplikasi (app issues), pesanan (order), dan pengiriman (delivery). Masalah yang terkait dengan
pengemudi mencakup keluhan tentang pengemudi yang tidak mengikuti rute yang efisien atau
kurangnya keterampilan dalam berkomunikasi. Masalah aplikasi lebih banyak berkaitan dengan bug
dan kendala teknis yang mengganggu kenyamanan pengguna. Sementara itu, keluhan terkait
pesanan dan pengiriman umumnya berkisar pada keterlambatan pengiriman atau kesalahan dalam
pengiriman barang. Untuk lebih detailnya dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1. Kategori Masalah yang Dikeluhkan Pengguna

Frequenc|Percentag
y e

Pengemudi (Driver) 2193 11,25%

Category

Masalah Aplikasi (App 1016 5.20%
Issues)

Pesanan (Order) 654 3,35%

Pengiriman (Delivery) 53 0,28%

Lainnya (Others( 15591 | 79,92%

Total 19507 100,00%

Sumber: Data yang Diolah (2026)

Tabel 1 menunjukkan distribusi kategori masalah yang paling sering dikeluhkan oleh
pengguna Grab. Keluhan terbanyak berasal dari kategori Pengemudi (Driver) dengan persentase
11,25%, yang mencakup masalah seperti pengemudi yang tidak mengikuti rute yang efisien dan
keterampilan komunikasi yang kurang. Kategori Masalah Aplikasi (App Issues) menyumbang
5,20% dari keluhan, berkaitan dengan gangguan teknis pada aplikasi. Sementara itu, masalah terkait
Pesanan (Order) dan Pengiriman (Delivery) mencatat persentase yang lebih kecil, yaitu masing-
masing 3,35% dan 0,28%. Namun, keluhan yang tidak terdefinisi secara spesifik atau termasuk
dalam kategori Lainnya (Others) mencatat angka terbesar, yaitu 79,92%, yang menunjukkan bahwa
banyak keluhan yang bersifat umum atau subjektif.

Setelah mengidentifikasi masalah utama, analisis lebih lanjut dilakukan dengan
menggunakan fishbone diagram untuk menggali akar penyebabnya. Diagram ini menunjukkan
bahwa penyebab masalah-masalah tersebut dapat berasal dari berbagai faktor yang dikelompokkan
ke dalam beberapa kategori, seperti pengemudi (driver), proses (misalnya proses pemesanan dan
pengiriman), aplikasi (termasuk kestabilan dan kemudahan penggunaan aplikasi), dan lingkungan
(misalnya kondisi lalu lintas atau cuaca). Dalam hal ini, masalah utama yang perlu diperbaiki adalah
proses pemesanan dan pengiriman, yang sering kali tidak memenuhi harapan pelanggan, serta
kualitas aplikasi, yang membutuhkan peningkatan dalam hal keandalan dan kemudahan
penggunaan.
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People Technology
(Pengemudi) (Aplikasi)

Pengemudi Aplikasi
Kurang Terlatih Sering Eror, Masalah
Rute Tidak Login
Efisien Kurang Fitur Aplikasi

Pelacakan

Masalah
Kualitas
Layanan Grab

Kesalahan
dalam
Pemesanan

Kemacetan
Lalu Lintas

Cuaca

Proses
Buruk

Pengemasan
Buruk

Process Environment
(Proses) (Lingkungan)

Gambar 1. Diagram Fishbone Masalah Kualitas Layanan Grab

Dalam analisis menggunakan fishbone diagram, masalah yang dihadapi oleh pengguna Grab

dapat dikelompokkan ke dalam empat kategori utama. Pertama, masalah pada People (Pengemudi)
berkaitan dengan keluhan mengenai pengemudi yang tidak terlatih dengan baik dan tidak mengikuti
rute yang efisien, yang sering kali menyebabkan keterlambatan dan pengalaman yang kurang
memuaskan bagi pengguna. Kedua, dalam kategori Process (Proses), banyak keluhan yang terkait
dengan kesalahan pemesanan, pengemasan barang yang buruk, dan pengiriman yang sering
terlambat. Hal ini menunjukkan adanya kekurangan dalam pengelolaan waktu dan koordinasi antar
proses yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan efisiensi dan kepuasan pelanggan.
Selanjutnya, kategori Technology (Aplikasi) menunjukkan adanya masalah teknis yang
memengaruhi kenyamanan pengguna, seperti aplikasi yang sering error, masalah login, dan
kurangnya fitur pelacakan pesanan yang memadai. Terakhir, faktor Environment (Lingkungan),
meskipun berada di luar kendali Grab, tetap berpengaruh pada kualitas layanan, seperti kemacetan
lalu lintas dan cuaca buruk yang menyebabkan keterlambatan pengantaran. Memperbaiki masalah
dalam kategori-kategori ini melalui pelatihan pengemudi, penyempurnaan proses operasional,
peningkatan stabilitas aplikasi, serta adaptasi terhadap kondisi lingkungan dapat meningkatkan
kualitas layanan Grab secara keseluruhan.

Untuk meningkatkan kualitas layanan Grab, perusahaan perlu fokus pada peningkatan
aspek pengemudi, proses pemesanan, dan aplikasi. Pengemudi yang tidak terlatih dengan baik dapat
mempengaruhi pengalaman pengguna, oleh karena itu, Grab perlu memperkenalkan pelatihan yang
lebih mendalam dan sertifikasi berkala untuk pengemudi. Pelatihan ini tidak hanya mencakup
keterampilan teknis mengemudi, tetapi juga keterampilan komunikasi yang baik untuk memastikan
interaksi yang lebih positif dengan pelanggan. Di sisi lain, proses pemesanan dan pengemasan juga
harus disempurnakan agar lebih efisien, dengan memperbaiki sistem manajemen waktu dan
pengemasan untuk mengurangi keterlambatan dan kesalahan pengiriman yang sering terjadi.

Selain itu, masalah teknis pada aplikasi menjadi faktor yang cukup signifikan dalam menurunkan
kualitas layanan. Grab harus memperbaiki kestabilan aplikasi, menambah fitur pelacakan yang lebih
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akurat, dan mengatasi masalah login yang sering terjadi. Meskipun faktor eksternal seperti
kemacetan lalu lintas dan cuaca buruk sulit untuk dikendalikan, Grab dapat meningkatkan estimasi
waktu pengiriman dengan mengintegrasikan data lalu lintas real-time dan memberikan kompensasi
bagi pelanggan yang terpengaruh oleh faktor-faktor tersebut. Dengan menerapkan perbaikan pada
aspek-aspek ini, Grab dapat meningkatkan efisiensi operasional, memperbaiki kepuasan pelanggan,
dan mengurangi keluhan yang sering muncul.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis ulasan pengguna Grab selama enam bulan terakhir menggunakan
check sheet dan fishbone diagram, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan Grab masih
menghadapi sejumlah permasalahan yang muncul secara berulang, terutama yang berkaitan dengan
aspek pengemudi, proses operasional, dan kestabilan aplikasi. Analisis check sheet menunjukkan
bahwa keluhan paling dominan berasal dari kategori pengemudi dan masalah aplikasi, sementara
analisis fishbone mengungkap bahwa permasalahan tersebut disebabkan oleh kombinasi faktor
manusia, proses, teknologi, dan lingkungan. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas
layanan Grab memerlukan pendekatan yang holistik, tidak hanya berfokus pada satu aspek, tetapi
juga pada perbaikan sistem dan koordinasi antar elemen layanan.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan. Data yang digunakan
hanya berasal dari ulasan pengguna selama periode enam bulan, sehingga belum sepenuhnya
merepresentasikan dinamika kualitas layanan dalam jangka panjang atau perbedaan kondisi antar
wilayah. Selain itu, analisis dilakukan berdasarkan data sekunder berupa ulasan tertulis, yang
bersifat subjektif dan bergantung pada persepsi individu pengguna. Oleh karena itu, penelitian
selanjutnya dapat mengembangkan pendekatan ini dengan memperluas periode pengamatan,
mengombinasikan data ulasan dengan survei kepuasan pelanggan atau data operasional internal,
serta menggunakan metode analisis lanjutan seperti sentiment analysis atau structural modeling
untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi
kualitas layanan dan kepuasan pengguna.
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