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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan 

 Dari hasil penelitian serta analisis yang telah dilakukan, maka dapat diambil 

kesimpulan  sebagai berikut: 

1. Sistem operasional Grab Car saat ini sudah cukup baik, hal terebut terbukti dari 

beberapa hal berikut yaitu syarat pemberian bonus yang jelas bagi pengemudi 

yaitu harus memiliki tingkat penyelesaian order per minggu yaitu sebesar 70% 

dengan rating 4.7 per minggu dan ditambah lagi dengan bonus harian saat jam-

jam sibuk yang telah ditetapkan pihak Grab Car, adanya sistem suspend yang 

mengikat setiap pengemudi agar tidak melakukan tindakan pelanggaran yang 

dapat merugikan berbagai pihak termasuk penumpang, dan adanya asuransi 

kecelakaan bagi setiap pengemudi dan penumpang Grab Car. 

2. Nilai rata-rata dari gap antara nilai kepuasan dan harapan yang ditinjau dari 

masing-masing  dimensi kualitas yaitu sebesar -0,3 hingga -0,04 untuk 

pengemudi dan sebesar -0,45 hingga  -0,51 untuk pengguna/konsumen. 

3. Frekuensi penggunaan layanan transportasi Grab Car oleh masyarakat 

Yogyakarta dinilai cukup. Hasil yang diperoleh penulis, layanan Grab Car 

digunakan sesekali, jika ada keperluan saja. Terbukti dari data frekuensi 

pemakaian Grab Car sekitar 80% responden menggunakan layanan Grab Car 

sebanyak 1 hingga 3 kali saja dan 1 kali hingga 2 kali saja dalam seminggu.  
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4. Pendapatan bersih pengemudi Grab Car yaitu sebesar Rp 3.600.000,- hingga Rp 

7.200.000,- per bulan, sedangkan UMP D.I Yogyakarta tahun 2017 yaitu sebesar 

Rp 1.337.645,-. Dengan demikian, maka layanan transportasi Grab Car dapat 

dikatakan cukup menguntungkan bagi Pengemudi. 

5. Biaya transportasi Grab Car  lebih tinggi dibandingkan dengan mobil pribadi 

yaitu sebesar Rp 3.500,-/km untuk tarif batas bawah dan Rp 6.000,-/km untuk 

tarif batas atas sedangkan mobil pribadi yang hanya sebesar Rp 833,-/km. 

Namun ada beberapa faktor yang membuat pengguna/konsumen Grab Car tetap 

memilih layanan transportasi ini. Dalam beberapa kondisi tertentu, pengguna 

Grab Car harus berpergian sendiri ke Bandara, Terminal ataupun Stasiun, maka 

pengguna tidak harus membayar biaya parkir inap karena membawa mobil 

pribadi. Beberapa pengguna mengatakan lebih memilih menggunakan Grab Car 

daripada mobil pribadi karena keterbatasan atau sulitnya mencari lahan parkir di 

tempat yang ingin dituju. Beberapa pengguna juga mengatakan bahwa, biaya 

yang dikeluarkan untuk memesan Grab Car dinilai masih dalam batas wajar. 

Sehingga pengguna merasa tidak mempermasalahkan selisih biaya yang 

dikeluarkan. 

6. Layanan transportasi Grab Car lebih cocok untuk perjalanan yang tidak 

dilakukan secara rutin seperti jalan-jalan ke destinasi wisata di dalam Kota 

Yogyakarta dan penjemputan/pengantaran ke stasiun/bandara/terminal. 
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7. Di masa yang akan datang, jika sistem Grab Car sudah cukup baik dan minat 

masyarakat yang tinggi, maka layanan transportasi Grab Car dimungkinkan 

dapat mengurangi ketergantungan masyarakat terhadap kendaraan pribadi. 

 

6.2 Saran 

 Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan, terdapat beberapa saran 

mengenai sistem operasional serta layanan Grab Car yaitu sebagai berikut: 

1. Untuk saat ini Grab Car sudah mempunyai Grab Blog yang berisi informasi 

untuk pengemudi maupun pengguna, akan tetapi informasi yang diberikan 

dinilai masih kurang memadai dan jarang diperbaharui. Untuk itu disarankan 

perusahaan Grab lebih sering memperbaharui informasi yang diberikan kepada 

pengemudi maupun pengguna. Serta keterbukaan informasi sangat di perlukan 

oleh pengemudi. 

2. Sistem performa pengemudi yang dinilai masih belum maksimal, sebaiknya di 

kaji kembali dan ditingkatkan lagi agar tidak merugikan penggemudi maupun 

pengguna Grab Car. 

3. Sebaiknya perusahaan Grab Car menambah jumlah titik-titik tujuan/destinasi 

seperti toko, restoran dan tempat usaha kecil lainnya yang belum terdaftar di 

dalam database aplikasi Grab Car. 
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LAMPIRAN 



 

 

A. Karakteristik Pengemudi/Driver

Diisi dengan melingkari nomor yang dipilih

1 Usia : 1)  < 20thn 2) 20-30thn 3) 30-40thn 4) >40thn

2 Jenis Kelamin : 1) Laki-laki 2) Perempuan

3 status perkawinan : 1) Kawin 2) Belum kawin

Jumlah anak (bila sudah berkeluarga) :

4 Tempat tinggal : 1) Kota Yogya 2) Kab. Bantul 3) Kab. Gn. Kidul

4) Kab. Sleman 5) Kab. Kulon Progo

5 SIM yang dimiliki : 1) SIM A 2) SIM B1 3) SIM B2 4) SIM A Umum

5) SIM B1 Umum 6) SIM B2 Umum

6 Menjadi driver GrabCar adalah profesi 1) Utama 2) Sampingan

Jika driver GrabCar merupakan profesi :

sampingan, maka profesi Utama anda : 1) Pegawai Negeri 2) Pegawai Swasta 3) Wiraswasta

4) Wirausaha 5) Lainnya, Sebutkan :

7 Pendapatan bersih per hari : 1) <200rb 2) 200rb-400rb 3) 400rb-700rb

4) >700rb

B. Biaya Operasional Pengemudi

Diisi dengan melingkari nomor yang dipilih

1 Jenis kendaraan : Mobil

Merk & tipe kendaraan :

Transmisi : 1) Otomatis 2) Manual

Tahun Pembuatan :

Kapasitas silinder mesin :

2 Kepemilikan kendaraan : 1) Pribadi 2) Sewa 3) Perusahaan

Jika pribadi, sistem pembeliannya : 1) Tunai 2) Kredit

Kepemilikan STNK 1) Pribadi 2) Perusahaan 3) Badan hukum

3 Biaya kendaraan

cicilan/bln (utk kredit) : 1) <2jt 2) 2jt-3jt 3) 3jt-5jt 4) >5jt

sewa/hari (utk sewa) : 1) <200rb 2) 200rb-300rb 3) >300rb

Pajak kendaraan/PKB : 1) <1jt 2) 1jt-1,5jt 3) 1,5jt-2jt 4) >2jt

Uang bensin/hari : 1) <100rb 2) 100rb-200rb 3) 200rb-300rb 4) >300rb

4 Biaya operasional lainnya/hari (jika ada) :

C Karakteristik Order

Diisi dengan melingkari nomor yang dipilih

1 Jumlah orderan/hari : 1) <5 2) 5-10 3) 10-15 4) >15, sebutkan :

2 Jarak tempuh/order : 1) <5km 2) 5km-8km 3) 8km-11km

4) 11km-15km 5) >15km, sebutkan :

3 Waktu tempuh/order : 1) <5mnt 2) 5-10mnt 3) 10-20mnt

4) 20-30mnt 5) >30mnt, sebutkan :

4 Waktu untuk mendapatkan order : 1) <5mnt 2) 5-10mnt 3) 10-20mnt

4) >20mnt, sebutkan :

5 : 1) Pagi (05.00-10.00 WIB) 2) Siang (10.00-14.00 WIB)

3) Sore (14.00-18.00 WIB) 4) Malam (18.00-23.00 WIB)

6 : 1) Penghasilan yang menjanjikan

2) Lebih mudah mendapatkan pelanggan dengan adanya aplikasi

3) Waktu bekerja bisa ditentukan sendiri

4) Diajak teman/saudara

5) Lainnya, sebutkan :

(untuk pengemudi/driver Grab Car)

Form - A

DAFTAR PERTANYAAN
(Bersifat Rahasia, hanya dipergunakan untuk keperluan Penelitian Tugas Akhir  "Analisis Kelayakan 

Layanan Grab Car Sebagai Moda Transportasi di Yogyakarta")

Alasan memilih menjadi Driver Grab Car 

(bisa memilih lebih dari 1)

Waktu operasional driver                             

(bisa dipilih lebih dari 1)



 

 

7 Jenis layanan Grab Car yang dipesan : 1) Grab Car 2) Grab Taxi

8 Lokasi penjemputan yang paling sering : 1) Mall/Pusat perbelanjaan 2) Bandara

dilakukan (bisa pilih max. 3) 3) Sekolah (SD/SMP/SMA) 4) Stasiun Kereta

5) Daerah Wisata 6) Universitas

7) Rumah tinggal/pemukiman 8) Perkantoran

9) Lainnya, sebutkan :

9 Lokasi pengantaran yang paling sering : 1) Mall/Pusat perbelanjaan 2) Bandara

dilakukan (bisa pilih max. 3) 3) Sekolah (SD/SMP/SMA) 4) Stasiun Kereta

5) Daerah Wisata 6) Universitas

7) Rumah tinggal/pemukiman 8) Perkantoran

9) Lainnya, sebutkan :

D Tingkat Kepuasan dan Harapan Pengemudi

Diisi dengan memberikan tanda keklis (√) pada kolom yang dipilih

Keterangan kolom pengisian :

1 = Sangat Buruk/Sangat Tidak Setuju 1 = Sangat Tidak Penting

2 = Buruk/Tidak Setuju 2 = Tidak Penting

3 = Biasa 3 = Biasa

4 = Baik/Setuju 4 = Penting

5 = Sangat Baik/Sangat Setuju 5 = Sangat Penting

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

3

4

5

6

7

8

9

10

13

14

15

16

18

Harapan

Tingkat Kepuasan Tingkat Harapan

PertanyaanNo.
Kepuasan

KETANGGAPAN

Kemampuan aplikasi Grab Car untuk menerima dan menyelesaikan 

orderan

Kemampuan perusahaan dalam menetapkan sistem operasional layanan 

Grab Car

Kemampuan perusahaan dalam menampung keluhan/masukan dari driver

Aplikasi sangat mudah digunakan

KEANDALAN

Aplikasi memudahkan driver untuk mendapatkan banyak orderan

BUKTI LANGSUNG

Aplikasi selalu berfungsi dengan baik (tidak mudah/sering error )

Penetapan tarif dirasa sudah tepat

Penetapan sistem bagi hasil dirasa sudah tepat

Penerapan sistem perolehan bonus dirasa sudah tepat

Keluhan/saran dari driver selalu diterima dengan baik

Adanya transparansi dalam setiap kebijakan dan sistem yang dibuat

Sosialisasi selalu diberikan kepada driver ketika ada kebijakan/sistem 

baru

Adanya kegiatan evaluasi rutin yang dilakukan antara pihak perusahaan 

dengan para driver

JAMINAN

Jaminan/asuransi yang diberikan perusahaan dirasa sudah tepat

Adanya pemberian pembekalan secara rutin

Penghasilan yang cukup menjanjikan

Kesejahteraan driver selalu diutamakan

EMPATI

Komunikasi yang terjalin dengan baik antara pihak perusahaan dengan 

driver

1

2

11

12

17



 

 

A. Karakteristik Konsumen

1 Usia :

2 Tempat tinggal :

3 Pendidikan terkahir : 1) SD 2) SMP 3) SMA 4) Sarjana 5) Lainnya

4  Pekerjaan

Jenis kelamin : 1) Laki-laki 2) Perempuan

Status Pernikahan : 1) Kawin 2) Belum Kawin

Kepemilikan kendaraan : 1) Mobil 2) Motor 4) Tidak ada

Penghasilan per bulan : 1) <1jt 2) 1jt-2jt 3) 2jt-3jt 4) 3jt-5jt 5) >5jt

Uang bulanan yang diterima : 1) <500rb 2) 500rb-1jt 3) 1jt-1,5jt 4) >1,5jt (Pelajar)

(khusus pelajar/mahasiswa) 1) <1jt 2) 1jt-1,5jt 3) 1,5jt-2jt 4) >2jt (Mhs)

B. Penggunaan Layanan Grab Car

Diisi dengan melingkari huruf yang dipilih

1 : 1) Saudara 2) Teman 3) Internet

4) Lainnya,sebutkan :

2 : 1) 1x 2) 2x-3x 3) 3x-5x 4) >5x

5) Baru coba 1x-3x

3 : 1) Grab Car 2) Grab Taxi

4 : 1) <3mnt 2) 3-5mnt 3) 5-10mnt 4) 10-15mnt

5) >15mnt, sebutkan :

5 Waktu penggunaan Grab Car : 1) Pagi hari (05.00-10.00 WIB) 2) Siang hari (10.00-14.00 WIB)

3) Sore hari (14.00-18.00 WIB) 4) Malam hari (18.00-23.00 WIB)

6 Jarak yang ditempuh : 1) <5km 2) 5-8km 3) 8-12km 4) >12km, sebutkan :

7 : 1) Mall/Pusat perbelanjaan 2) Bandara

3) Sekolah (SD/SMP/SMA) 4) Stasiun Kereta

5) Daerah Wisata 6) Universitas

7) Rumah tinggal/pemukiman 8) Perkantoran

9) Lainnya, sebutkan :

8 : 1) Mall/Pusat perbelanjaan 2) Bandara

3) Sekolah (SD/SMP/SMA) 4) Stasiun Kereta

5) Daerah Wisata 6) Universitas

7) Rumah tinggal/pemukiman 8) Perkantoran

9) Lainnya, sebutkan :

9 : 1) kemudahan pemesanan dengan berbasis aplikasi

2) tarif relatif murah

3) hemat waktu/cepat

4) aman, nyaman

5) Lainnya, sebutkan :

(untuk pengguna/konsumen Grab Car)

Form -B

(Bersifat Rahasia, hanya dipergunakan untuk keperluan Penelitian Tugas Akhir "Analisis Kelayakan 

Layanan Grab Car Sebagai Moda Transportasi di Yogyakarta")

DAFTAR PERTANYAAN

Darimana anda mengetahui tentang 

Grab Car

Frekuensi pemakaian Grab Car per 

minggu

Layanan Grab Car yang paling sering 

digunakan

Waktu tunggu kedatangan driver 

Grab Car

Lokasi penjemputan yang paling 

sering dilakukan (bisa pilih max. 3)

Lokasi pengantaran yang paling 

sering dilakukan (bisa pilih max. 3)

Alasan menggunakan layanan Grab 

Car (bisa pilih lebih dari 1)



 

 

C. Tingkat Kepuasan dan Harapan Konsumen

Diisi dengan memberikan tanda ceklis ( √ ) pada kolom yang dipilih

keterangan kolom pengisian :

1 = Sangat Buruk/Sangat Tidak Setuju 1 = Sangat Tidak Penting

2 = Buruk/Tidak Setuju 2 = Tidak Penting

3 = Biasa 3 = Biasa

4 = Baik/Setuju 4 = Penting

5 = Sangat Baik/Sangat Setuju 5 = Sangat Penting

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

1 Kemampuan driver Grab Car dalam memenuhi tuntutan waktu

2 Kemampuan driver Grab Car dalam memberikan pelayanan yang ramah

3

4

5

6

7 Ketepatan waktu driver saat penjemputan

8 Ketepatan waktu driver saat pengantaran

9 Kecepatan tempuh driver masih dalam batas normal

10 Kondisi kendaraan selalu dalam keadaan bersih

11 Kendaraan yang digunakan terasa nyaman

12 Kendaraan yang digunakan tidak pernah mogok

13 Banyak promo menarik yang ditawarkan (misal: potongan harga)

14 Aplikasi mudah didapatkan/di download

15 Aplikasi sangat mudah digunakan

16 Aplikasi tidak mudah error

17 Pemesanan dengan berbasis aplikasi sangat memudahkan konsumen

18 Layanan Grab Car lebih menghemat waktu

19 Tarif yang ditetapkan sesuai dengan kemampuan konsumen

20 Layanan Grab Car lebih aman dan nyaman

21Kejelasan informasi mengenai waktu tunggu kedatangan driver Grab Car

22 Kejelasan informasi mengenai tarif/ongkos

23

24 Kejelasan informasi rute yang akan ditempuh

25 kemudahan transaksi pembayaran

26 Driver selalu berpenampilan bersih, rapi, sopan

27 Driver selalu bersikap jujur

28 Driver selalu mengutamakan keselamatan

29 Kondisi seat belt  yang digunakan berfungsi dengan baik

KETANGGAPAN

kemampuan driver Grab Car dalam menyelesaikan masalah yang terjadi 

selama perjalanan (misal: ban bocor, mogok tiba-tiba)

No. Pertanyaan

KEANDALAN

Tingkat Kepuasan Tingkat Harapan

BUKTI LANGSUNG

Kepuasan

Kemampuan kendaraan Grab Car untuk menerima order sesuai 

permintaan konsumen

Kemampuan aplikasi Grab Car untuk menerima order sesuai permintaan 

konsumen

Kemampuan perusahaan Grab Car dalam menampung keluhan/masukan 

dari konsumen

Kejelasan informasi mengenai identitas driver (nama, no.telp, no. Plat 

kendaraan, foto diri)

JAMINAN

Harapan



 

 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

30

31

33

34

32

No.
Kepuasan Harapan

Driver selalu tersenyum saat menyapa konsumen

Driver selalu bersikap sopan dan ramah

EMPATI

Keluhan/saran dari konsumen selalu diterima dengan baik oleh pihak 

Grab Car

Keluhan/saran dari konsumen selalu diterima dengan baik oleh driver

Driver bersedia membantu ketika konsumen mengalami kesulitan selama 

dalam perjalanan

Pertanyaan


