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ABSTRAK

Pendahuluan - semakin berkembangnya teknologi informasi dan komunikasi, manusia
dapat memesan jasa transportasi taksi dengan hanya satu sentuhan jari melalui ponsel pintar.
UberX dan Grab Taxi, merupakan jasa transportasi taksi online tentu membantu manusia
memotong proses pemesanan dimana dapat berkomunikasi secara langsung dan dapat
mengetahui keberadaan supir. Dengan berbagai kemudahan yang didapatkan melalui jasa
transportasi online, konsumen masih memiliki sikap (attitude toward using) dan niat
(behavioral intention to use) untuk menggunakan serta penggunaan yang sebenarnya (actual
use) yang rendah dengan alasan, jasa transportasi online tidak bermanfaat (perceived
usefulness) karena mereka tidak bisa menggunakan (perceived ease of use) aplikasi jasa
transportasi online tersebut, harga yang harus dibayarkan (perceived cost) dan tingkat
kepercayaan (trusf) mempengaruhi niat responden untuk menggunakan jasa transportasi
online.

Tujuan — tujuan dari penelitian ini adalah untuk memetakan konsumen berdasarkan faktor
penyebab menggunakan atau tidak menggunakan jasa transportasi online UberX dan Grab
Taxi di Kota Bandung.

Metode Penelitian — penelitian ini menggunakan angket yang disebarkan kepada 406
responden di Bandung dengan rentang umur 14-55 tahun yang merupakan target pasar
UberX dan Grab Taxi. Partial Least Square Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
digunakan untuk melihat pengaruh independen variabel (perceived cost, trust, perceived ease
of use, perceived usefulness) kepada dependen variabel (attitude toward using, behavioral
intention to use, actual use). Separated T-test digunakan untuk melihat apakah terdapat
perbedaan rata-rata antara responden yang menggunakan UberX dengan Grab Taxi dan
responden yang berusia 40 tahun kebawah dengan responden yang berusia 40 tahun keatas.
Temuan — hasil dari penelitian ini adalah perceived ease of use, perceived usefulness,
perceived cost, dan trust memiliki pengaruh yang signifikan terhadap attitude toward using,
dan attitude toward using memiliki pengaruh yang signifikan terhadap behavioral intention
to use dimana actual use dipengaruhi oleh behavioral intention to use. Terdapat perbedaan
rata-rata yang signifikan perceived cost, trust, attitude toward using, behavioral intention to
use, actual use, tetapi tidak terdapat perbedaan rata-rata yang signifikan antara perceived
ease of use dan perceived usefulness responden yang menggunakan UberX dengan
responden yang menggunakan Grab Taxi. Terdapat perbedaan rata-rata yang signifikan
antara perceived ease of use, perceived usefulness, attitude toward using, behavioral
intention to use, actual use, tetapi tidak terdapat perbedaan rata-rata yang signifikan antara
perceived cost dan trust responden yang berusia 40 tahun ke bawah dan responden yang
berusia 40 tahun ke atas.

Kata Kunci: UberX, Grab Taxi, perceived usefulness, perceived ease of use, perceived cost,
trust, attitude toward using, behavioral intention to use, actual use
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Keberadaaan teknologi kini sudah tidak dapat dipisahkan lagi dalam setiap aspek
kehidupan manusia. Teknologi yang dulu merupakan hal yang sulit diaplikasikan
dalam kehidupan sehari-hari, kini sudah bukan merupakan hal yang tidak terjangkau
lagi. Kebutuhan akan teknologi membuat manusia mulai menciptakan berbagai
teknologi untuk menunjang dan memudahkan aktivitas manusia (plimbi.com).
Melalui perkembangan teknologi informasi dan komunikasi, manusia dapat dengan
mudah berkomunikasi kapan saja dan dimana saja menggunakan tablet, laptop,
ataupun ponsel pintar yang dipadukan dengan internet yang saat ini terdapat
teknologi internet tanpa kabel (internet nirkabel).

Menurut Kim et al (2008:393), terdapat banyak pengembangan dalam
riset yang dilakukan mengenai penggunaan ponsel pintar dan kemajuan teknologi
dalam teknologi mobile mendorong meningkatkan jumlah pengguna ponsel pintar.
Menurut penelitian yang dilakukan oleh emarketer.com, pertumbuhan penggunaan
ponsel pintar aktif di Indonesia pada tahun 2018 diprediksi akan mencapai 100 juta
pengguna (Gambar 1. 1) dan menjadikan Indonesia sebagai pengguna ponsel pintar

terbesar keempat di dunia setelah Cina, India, dan Amerika Serikat.



Gambar 1. 1. Pengguna Aktif Ponsel Pintar
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Sumber: emarketer.com

Pertumbuhan pengguna ponsel pintar ini juga mendorong inovasi
pelayanan digital yang berbasis aplikasi. Menurut Angelica (2015:3) dalam
skripsinya, penggunaan ponsel pintar juga ditujukan untuk mengakses mobile
application. Pelayanan digital berbasis aplikasi atau dikenal dengan istilah self-
service technology (SST). SST adalah teknologi yang menggunakan aplikasi yang
memungkinkan konsumen untuk melakukan proses pelayanan secara mandiri
(Meuteur et al, 2000:50). Menurut Angelica (2015:3), pada tahun 2013, tingkat
pertumbuhan penggunaan ponsel pintar untuk mengakses mobile application
mencapai 115%. Salah satunya adalah aplikasi mobile commerce (m-commerce). M-
commerce adalah kegiatan membeli dan menjual barang dan jasa melalui perangkat
genggam nirkabel seperti telepon selular dan personal digital assistant (PDA). M-
commerce merupakan generasi lanjut dari e-commerce, m-commerce memungkinkan
pengguna untuk mengakses internet tanpa perlu menemukan tempat untuk plug-in
(techtarget.com).

Karakteristik yang khas dari ponsel pintar dan jaringan internet
nirkabel adalah memudahkan pengguna untuk mengakses aplikasi dan memesan
hanya dengan sentuhan jari (megapolitan.kompas.com). Hal ini tentu tidak disia-

siakan oleh pebisnis. Tidak hanya produk seperti barang saja yang dapat dijual secara



online. Kemajuan teknologi melahirkan model bisnis baru, yaitu sharing economy
atau collaborative economy. Sharing economy atau collaborative economy menurut
forbes.com adalah sistem sosio-ekonomi yang dibangun berdasarkan berbaginya
sumber daya manusia dan fisik, juga termasuk berbaginya penciptaan, produksi,
distribusi, perdagangan, dan konsumsi dari barang dan jasa oleh orang dan organisasi
yang berbeda. Contoh dari model bisnis sharing economy atau collaborative
economy yang paling dikenal adalah Uber yang merupakan perusahaan teknologi
yang bergerak dibidang transportasi dan AirBnB yang merupakan layanan online
untuk penyewaan rumah, kamar, ataupun apartemen kepada orang lain
(emarketer.com). Pada penelitian kali ini, penulis akan membahas mengenai
perusahaan teknologi yang bergerak dibidang jasa transportasi online. Jasa
transportasi yang sedang berkembang di Indonesia, seperti Go-Jek, Grab, Uber, dan
My Blue Bird yang berbentuk aplikasi yang dapat di unduh di p/aystore untuk sistem
operasi android, appstore untuk sistem operasi ios, atau pusat aplikasi lainnya yang
merupakan salah satu contoh dari self service tecnology (SST).

Menurut majalah Marketing, proses pemesanan taksi secara
konvensional sangat merepotkan. Konsumen harus berdiri dipinggir jalan, terkena
angin, hujan, debu, dan lain-lain sambil menunggu ada taksi yang kebetulan lewat
atau konsumen dapat menelepon dan memesan langsung taksi yang dibutuhkan.
Namun, waktu tunggu sampai konsumen naik kedalam taksi rata-rata 20 hingga 30
menit. Sampai di tempat tujuan, konsumen masih harus direpotkan dengan hitung-
menghitung uang, ditambah lagi jika supir menggunakan “argo tembak” yang sering
kali lebih mahal daripada argo sebenarnya serta sikap yang kurang ramah dari
pelayanan supir taksi. Dengan begitu banyak masalah sekalipun, pada umumnya
orang masih merasa taksi adalah sarana transportasi paling praktis dan nyaman. Ini
karena konsumen memang tidak punya pilihan. Sampai akhirnya Uber muncul yang
mampu mengatasi segala permasalahan yang dihadapi taksi konvesional,
menawarkan tarif lebih murah, kualitas layanan yang lebih baik, waktu tunggu yang
lebih singkat, dan memberikan pengalaman yang berbeda, salah satunya adalah
konsumen dapat berkomunikasi dengan supir taksi secara langsung. Uber
memanfaatkan aplikasi pada ponsel pintar yang sangat mudah. Sejak peluncuran

Uber, banyak perusahaan yang menggunakan model bisnis Uber ini, salah satunya



adalah Grab dan Go-Jek (Majalah Marketing, Uber Dicintai Sekaligus Dibenci, edisi
4:176).

Transportation app pertama kali diluncurkan oleh Uber, sebuah
perusahaan yang mengembangkan, menjual, dan mengoperasikan jaringan
transportasi berbasis mobile application yang berasal dari San Fransisco, Amerika
Serikat. Uber didirikan pada tahun 2009 oleh Garret Camp dan Travis Kalanick. Saat
ini Uber beroperasi tidak hanya di San Fransisco, tapi di lebih dari 250 kota
(techniasia.com) di 55 negara (Henten & Windekilde, 2016:10). Uber sendiri
memiliki beberapa pilihan produk, diantaranya UberX, UberBlack, UberPool yang
menggunakan mobil, dan Uber Motor yang menggunakan motor (uber4jkt.com). Di
Bandung sendiri, saat ini Uber menyediakan UberX dan Uber Motor per-bulan
November 2016. Selain Uber, transportation app yang lain adalah Grab. Grab adalah
perusahaan asal Malaysia yang melayani aplikasi penyedia transportasi, yang saat ini
tersedia di 6 (enam) negara Asia Tenggara, yakni Malaysia, Singapura, Thailand,
Vietnam, Indonesia, dan (wikipedia.com). Hingga bulan November 2016, jumlah
pengguna Grab mencapai 10 juta pengguna (play.google.com). Grab merupakan
perusahaan pertama yang mengembangkan aplikasi pemesanan taksi di Asia
Tenggara. Aplikasi ini pertama kali diluncurkan pada tanggal 5 Juni 2012 di
Malaysia. Grab memasuki Indonesia pada bulan Juni 2014 (Angelica, 2015:4).
Produk yang dimiliki Grab adalah Grab Car, Grab Taxi, Grab Bike, Grab Food, dan
Grab Express. Di kota Bandung, Grab sampai saat ini baru menyediakan produk
layanan Grab Car dan Grab Taxi, serta Grab Bike.

Berikut perbandingan antara keuntungan yang diperoleh dan potensi
kerugian taksi konvensional dan taksi atau mobil beraplikasi yang diperoleh dari
hasil observasi dan literature survey (Tabel 1. 1).

Tabel 1. 1.
Keuntungan dan Kerugian Taksi Beraplikasi dan Konvensional

Keterangan Taksi Beraplikasi Taksi Konvensional
Keuntungan | e Tidak membutuhkan waktu | e Argo relatif lebih mahal
lama  untuk  menunggu dibandingkan dengan
karena aplikasi transportasi transportasi online
online mengarahkan supir | e Taksi-taksi tertentu seperti
kepada konsumen terdekat. Blue Bird sudah memiliki
e Praktis. kredibilitas yang cukup baik,
e Dapat berkomunikasi sehingga dapat mempercayai




Tabel 1. 2.
Keuntungan dan Kerugian Taksi Beraplikasi dan Konvensional

langsung dengan supir taksi tersebut.
e Mengetahui keberadaan | e Mobil mudah dikenali (Blue
supir. Bird bewarna biru, Taksi
e Harga di bawah tarif AA bewarna kuning, dan
sebagian besar angkutan lain sebagainya).

umum berpelat kuning.
e Hitungan tarif sudah pasti
berdasarkan jarak dan waktu

tempuh
(megapolitan.kompas.com).
Kerugian e Pengguna harus | Menurut  Angelica (2015:5),

memasukkan data pribadi | terdapat beberapa kerugian dari
seperti  nomor  telepon, | taksi konvensional:
sehingga  berpotensi  di | e Respon yang buruk dari call

salahgunakan oleh supir center dan pelayanan dari

(megapolitan.kompas.com). supir taksi. Call center tidak

e Tarif meningkat pada saat mengangkat telepon

jam sibuk. terutama pada  jam-jam
sibuk.

e Tidak ada konfirmasi status
keberadaan taksi.

e Simpang-siur informasi
keberadaan taksi, dan
intonasi yang tidak ramah.

e Supir taksi sering melalui
rute lain yang lebih jauh
untuk  mencapai  lokasi

tujuan, mempermainkan
argo, dan ugal-ugalan dalam
menyetir.

Sumber: Hasil Observasi dan Hasil Penelitian Terdahulu

Jasa transportasi online Uber dan Grab ini sangat membantu
masyarakat memotong proses pemesanan jasa tersebut dan juga memudahkan
masyarakat untuk berpergian kapan dan dimana saja yang terhubung dengan google
map untuk mengetahui keberadaan supir dan mengetahui estimasi waktu sampai
supir secara real time, sehingga lebih memudahkan pengguna. Namun, jasa
transportasi online Uber dan Grab ini memiliki persamaan dan perbedaan yang tersaji

dalam Tabel 1. 2.



Tabel 1. 3.
Persamaan dan Perbedaan Uber dan Grab Taxi

Keterangan UberX Grab Taxi

Persamaan | ¢ Merupakan transportasi yang berbasis aplikasi yang menggunakan
sistem GPS

Perbedaan | e Mobil pribadi yang | e Taksi konvensional yang
menggunakan aplikasi. menggunakan aplikasi.

e Tarif berdasarkan perhitungan | e Tarif  berdasarkan  argo
per kilometer dan waktu masing-masing taksi.
tempuh yang tertera di aplikasi.

Selain persamaan dan perbedaan diatas, penulis juga melakukan observasi pada
aplikasi Uber dan Grab serta wawancara kepada supir UberX dan Grab Taxi dengan
hasil pada Gambar 1. 2:

Gambar 1. 2. Jumlah Unduh Uber (kiri) dan Grab (kanan)
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Sumber : Dokumentasi pribadi Agustus 2016

Berdasarkan Gambar 1. 2 dapat dilihat bahwa aplikasi Uber sudah di unduh sebanyak
50 juta kali dan aplikasi Grab sebanyak 10 juta kali. Dengan penjelasan:



Uber lebih dahulu muncul daripada Grab, sehingga Uber lebih dahulu
dikenal oleh masyarakat.

UberX memberikan tarif yang lebih murah dibandingkan Grab Taxi, karena
Grab Taxi merupakan taksi yang menggunakan aplikasi, sehingga untuk
pembayaran masih menggunakan argo dari masing-masing taksi. Tarif
untuk penggunaan UberX adalah Rp 2.500 per KM dengan jarak maksimal
20 KM, jika lebih dari 20 KM, maka tarif menjadi Rp 3.800 per KM (hasil
wawancara dengan supir UberX). Disamping itu, UberX juga memberikan
tumpangan gratis (free ride) jika pengguna mempromosikan UberX ke
orang lain yang belum memiliki aplikasi tersebut. Nominal untuk
tumpangan gratis sebesar Rp 75.000 (Gambar 1. 3). Seperti yang terlihat
pada Gambar 1. 4, yang merupakan notifikasi jumlah tagihan UberX yang
seharusnya membayar Rp 89.000, tetapi hanya membayar Rp 14.000 saja
karena menggunakan tumpangan gratis tiap perjalanan sampai dengan Rp
75.000. Per Agustus 2016 UberX memberikan tumpangan gratis sampai
dengan Rp 30.000, serta pembayaran minimum sebesar Rp 10.000 per 22
Agustus 2016. UberX juga memberikan tumpangan gratis pada acara
tertentu, seperti ulang tahun UberX Bandung yang pertama (Gambar 1. 5).
Sedangkan argo untuk Grab Taxi memiliki tarif mulai dari Rp 7.000 sesuai
dengan jenis taksinya (hasil wawancara dengan supir Grab Taxi (Taksi
AA)) dan minimum pembayaran Rp 20.000 (Gambar 1. 6). Namun, Grab
juga memberikan tumpangan gratis sampai dengan Rp 30.000 per
perjalanan jika pengguna mempromosikan Grab ke orang lain yang belum
menggunakan Grab.

GPS yang dimiliki oleh UberX lebih real time, sehingga pengguna dapat
melihat pergerakan mobil UberX yang berada disekitar daerah pengguna.
Dibandingkan dengan Grab yang hanya menampilkan jumlah dan lokasi
armada.

Taksi yang tersedia di aplikasi Grab lebih sedikit dibandingkan dengan
mobil yang tersedia di aplikasi UberX, sehingga lebih mudah mendapatkan
mobil UberX daripada Grab Taxi (Gambar 1. 7).



Gambar 1. 3. Notifikasi E-Mail (kiri) dan Di Aplikasi Mendapatkan Tumpangan
Gratis

Good news, you just earned o
Rp75.000 off nextride inbox -

.
Uber L
tome
Yesterday View details

SELAMAT!

1 |\ Anda mendapatkan 1x perjalanan GRATIS
H hingga Rp. 75.000.

§ - Caranya, ajak teman Anda daftar dan
1510 menggunakan Uber. Mereka juga akan
mendapatkan 1x perjalanan GRATIS.

BAGIKAN KODEMU:

jessicas23749ue

O © 0O

Your Friend Took A
Ride With Uber!

They get a free ride and you will too (worth
up to Rp75.000), after their first ride.

Sumber : Dokumentasi pribadi 30 Mei 2016

Gambar 1. 4. Notifikasi Rincian Perjalanan Menggunakan Tumpangan Gratis

Free trip up to Rp75,000 for inviting Lilis

N FARE BREAKDOWN
F
Car Rental 3.000
Fuel 65.500
Driver 20.500
Subtotal IDR89,000
Promotior -75.000
{ARGED
J cuok IDR14,000
. 805
" i
Visit the trip page for more information, including invoices (where
available)
9:15
I
r 1sus It
r

Sumber : dokumentasi pribadi 1 Juni 2016



Gambar 1. 5. Notifikasi Event Pada E-Mail dan Tumpangan Gratis Ulang Tahun
Uber Bandung Ke-1

€ (] : & Promotions

.
Uber -
tome

8:03am View details

ADD CODE

Rp111.000 OFF

Selamat! Anda mendapatkan perjalanan pertama
gratis sampal dengan Rp 111.000!

Bandung Expires 30 June 2016
UBER - Want Free Rides?
INVITE YOUR FRIENDS!

Hatur nuhun, Bandung!

Pada hari Rabu, 1 Juni 2016, Uber Bandung
merayakan hari jadi yang pertama. Kami
mengucapkan terima kasih kepada seluruh mitra
pengemudi dan para pengguna setia Uber yang
telah bersama-sama mendukung Uber di kota

Bandung.

Sumber : dokumentasi pribadi 1 Juni 2016



Gambar 1. 6. Contoh Pemesanan Grab Taxi dan Notifikasi Tarif Minimum

10:15AM (@ 22 Ll 33G gl Jesse (B 78%

& Grao

PICK-UP
s Ekonomi Universitas Katolik Parahyangan

DROP-OFF
Istana Plaza (IP)

Estimated Fare: RP 25.4K-38.1K

Tag this trip as Payment
&4 personal B Cash

[#  Notes to driver

‘ Promo Code

Tarif minimum sebesar Rp 20.000 telah diberlakukan per tanggal
1 Maret 2016 untuk meningkatkan layanan GrabTaxi di Bandung.

BOOK GRABTAXI

Sumber : dokumentasi pribadi 26 Agustus 2016

10



Gambar 1. 7. Armada Uber (kiri) dan Grab Taxi (kanan) Di Sekitar UNPAR

& Confirmation = G{[’@y@

. JLClloaNo.34 Ruang 9715 FE Unpar
DROP-OFF
Choose your drop-off
Universitas
Katolik Cisarua
Parahyangan Lembang
& ) Cimenyan
Cimahi ,=\
-
0
Google Bandung
B o

. ®
ocGlevaasih
FARE ESTIMATE PROMO CODE Choose your drop-off above
- i
REQUEST uberX @
abCar Eralﬂ -

axi
PICKUP TIME IS APPROXIMATELY 5 MINUTES

Sumber : dokumentasi pribadi 24 Agustus 2016

Namun, berbagai manfaat transportasi online tersebut tidak akan
terwujud jika tidak ada penerimaan teknologi dari masing-masing individu.
Rendahnya tingkat penerimaan pada pengguna menjadi suatu halangan bagi
kesuksesan suatu teknologi informasi (Davis, 1993:475). Tingkat penerimaan
teknologi ini berbeda-beda untuk setiap individu, ada yang dapat menerima teknologi
baru dengan mudah, ada juga yang masih menolak teknologi tersebut dikarenakan
berbagai faktor, salah satunya adalah tidak terbiasa dengan teknologi.

Penulis menggunakan perilaku pengguna dan non-pengguna Uber dan
Grab sebagai objek penelitian. Untuk aplikasi Uber, penulis memilih produk
pelayanan yang berbasis mobil, yaitu UberX. Sedangkan Grab, penulis memilih
produk pelayanan Grab Taxi. Disamping itu, Grab Taxi lebih dahulu muncul di
Bandung dibandingkan dengan Grab Car. Penulis memilih Uber dan Grab adalah

11



transportation app yang populer di Bandung ialah Gojek untuk layanan ojeknya,
Uber dan Grab untuk layanan berbasis mobil dan penulis memilih jasa transportasi
taksi online Uber dan Grab Taxi adalah merupakan salah satu jasa transportasi online
yang dikenal di kalangan masyarakat Bandung. Bisa dilihat dari hasil wawancara
pendahuluan bahwa 20 responden mengetahui UberX dan terdapat 16 orang yang
mengetahui Grab Taxi (hasil wawancara pendahuluan). Penulis melakukan
wawancara pendahuluan kepada 20 responden yang terdiri 10 responden mahasiswa
UNPAR dan 10 responden yang berusia 40 tahun keatas di pusat perbelanjaan untuk
mengetahui mengapa mereka menggunakan atau tidak menggunakan jasa
transportasi online. Dari 20 responden tersebut, terdapat 12 responden yang pernah
menggunakan jasa transportasi on/ine dengan alasan cepat, praktis, murah, mudah
menggunakan aplikasi jasa transportasi online tersebut dan percaya terhadap jasa
transportasi online. Sedangkan terdapat 8 responden tidak pernah menggunakan jasa
transportasi online dengan alasan, kurangnya kepercayaan responden terhadap
keamanan dari jasa transportasi online, responden merasa bahwa aplikasi transportasi
online tersebut lebih kompleks dibandingkan jasa transportasi umum biasa (hasil
wawancara pendahuluan). Berdasarkan hasil wawancara pendahuluan, penulis
menemukan 4 (empat) variabel yang mempengaruhi niat menggunakan atau tidak
menggunakan jasa transportasi online, yaitu perceived ease of use, perceived
usefulness, perceived cost, dan trust. Dengan penjelasan sebagai berikut:

. Orang yang berusia lebih tua (40 tahun keatas) lebih banyak tidak pernah
menggunakan aplikasi transportasi online dibandingkan dengan orang yang
berusia lebih muda. Mereka beralasan bahwa mereka tidak bisa
menggunakan aplikasi transportasi online (perceived ease of use), sehingga
mereka merasa aplikasi transportasi online itu tidak bermanfaat (perceived
usefulness).

. Orang yang berusia lebih muda (kalangan mahasiswa) lebih banyak
menggunakan aplikasi transportasi online. Mereka merasakan bahwa
aplikasi transportasi online itu mudah untuk digunakan (perceived ease of
use), sehingga mereka merasa bahwa aplikasi transportasi online sangat
bermanfaat (perceived usefulness). Beberapa diantaranya secara spesifik

menggunakan aplikasi UberX, mereka merasa disamping mudah digunakan

12



dan bermanfaat, jasa transportasi on/ine UberX lebih murah (perceived cost)
dibandingkan dengan transportasi lain sejenis, seperti taksi konvensional
atau pun Grab Taxi yang menggunakan argo yang tertera di mobil. Pada
wawancara pendahuluan, pengguna UberX lebih banyak (4 orang) daripada
pengguna Grab Taxi (1 orang) dan responden yang pernah menggunakan
transportasi online tersebut adalah kalangan mahasiswa (Tabel 1. 3).

Tabel 1. 4.
Pernah Menggunakan UberX dan Grab Taxi

UberX Grab Taxi

Mahasiswa UNPAR 4 orang 1 orang

Orang berusia 40
tahun keatas

Penulis juga menemukan orang yang menolak untuk menggunakan jasa
transportasi online khususnya, UberX. Kurangnya kepercayaan (frust)
terhadap aplikasi dan supir dari transportasi online UberX. Mereka takut
jika dibawa kabur oleh supir dan juga supir yang membawa mereka tidak
jujur terhadap biaya yang harus dibayarkan, seperti memberikan tagihan
yang tidak sesuai (supir men-screenshot tagihan biaya yang mahal) atau jika
menggunakan kartu kredit setelah akhir perjalanan supir tidak melakukan
end trip, schingga tagihan dikartu kredit membengkak. Penulis juga
melakukan wawancara dengan supir-supir UberX, ternyata mereka juga
mengatakan bahwa sering terjadi kecurangan seperti yang dijelaskan diatas.
Disamping itu, penulis juga menemukan berita dari tekno.kompas.com

(Gambar 1.8).
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Gambar 1. 8. Berita Dari Kompas.com Mengenai Kecurangan supir UberX (atas dan
bawah)

Pengguna Uber Protes, Kasablanka-Setiabudi
Ditagih Rp 595.000

Kompas.com

ooo o 01218

Stiker Uber di jendela belakang salah satu mobil sewaan

JAKARTA, KOMPAS com — Seorang pelanggan Uber mencak-mencak di
Twitter pagi ini, Rabu (10/8/2016) Sebab, sang pelanggan dengan akun
@DollySW tersebut merasa harus membayar jasa Uber dengan harga yang
tak wajar gara-gara ulah sopir “nakal”.

“Saya dicurangl sopir Uber dalam pernalanan terakhir. Tarf saya seharusnya
Rp 18 000, tapi malah melambung menjadi hampir Rp 600 rnbul” keluh
@DollySW dalam sebuah kicauan yang diimbuhi mention ke akun Twitter
Uber Indonesia.

Ketika dihubungi oleh KompasTekno, pna bernama ash Dolly Surya ini
menuturkan bahwa peristiwa yang menimpanya tersebut terjadi pada Selasa
(9/8/2016) malam.

Ketika itu, pna yang bekerna di salah satu perusahaan elektronik di Jakarta ini
menumpang Uber untuk pergi dan mal Kota Kasablanka menuju Setiabudi.

Namun, menurut dia, sopir mobil Uber yang bersangkutan tidak mengakhiri
perjalanan (end-trip) di aplikasi begitu sampai ke tujuan. Akibatnya,
perhitungan tanf terus bertambah meski Dolly sebenarnya sudah keluar dar

mobil.
Trip Receipt Your Last Trip e
Base Fare uvaerx  3.000
215.70 Kilometers 431.802 O, I : o

Sumber: kompas.com
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Berdasarkan penemuan dari wawancara pendahuluan, penulis memilih
UberX dan Grab Taxi, karena dalam wawancara pendahuluan ditemukan adanya
masalah kepercayaan terhadap UberX yang merupakan mobil pribadi (berplat hitam)
yang menggunakan aplikasi Uber. Maka dari itu penulis ingin membandingkan
antara UberX dan Grab Taxi. Grab Taxi, seperti yang sudah dijelaskan sebelumnya,
merupakan taksi konvensional yang menggunakan aplikasi Grab dan tentunya sudah
memiliki kredibilitas di masyarakat. Penulis tertarik untuk memahami bagaimana
pemetaan perilaku dari pengguna dan non-pengguna online UberX dan Grab Taxi
melalui terchnology acceptance model (TAM). TAM adalah model yang digunakan
untuk melihat tingkat penerimaan seseorang terhadap teknologi. Penulis berharap
penelitian dengan judul “Pemetaan Konsumen Berdasarkan Faktor Penyebab
Menggunakan atau Tidak Menggunakan Jasa Transportasi Online UberX dan
Grab Taxi Di Kota Bandung” ini dapat membantu perusahaan aplikasi transportasi
online, khususnya di Kota Bandung untuk dapat mengembangkan atau memperbaiki
aplikasi transportasi onl/ine dan pelayanan yang diberikan serta mengetahui motivasi

yang mempengaruhi perilaku orang Bandung terhadap transportasi online.

1.2. Identifikasi Masalah

1. Bagaimana persepsi kecenderungan konsumen untuk masing-masing
variabel?
2. Bagaimana dampak dari perceived ease of use, perceived usefulness,

perceived cost, dan trust terhadap niat konsumen untuk menggunakan jasa
transportasi online UberX dan Grab Taxi?

3. Apakah terdapat perbedaan perceived ease of use, perceived usefulness,
perceived cost, trust, atittutde toward using, behavioral intention to use, dan
actual use antara jasa transportasi online UberX dan Grab Taxi?

4, Apakah terdapat perbedaan perceived ease of use, perceived usefulness,
perceived cost, trust, atittutde toward using, behavioral intention to use, dan
actual use responden yang berusia 40 tahun kebawah dan responden yang

berusia 40 tahun keatas?
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1.3. Tujuan Penelitian

1. Mengetahui persepsi kecenderungan konsumen untuk masing-masing
variabel
2. Mengetahui dampak dari perceived ease of use, perceived usefulness,

perceived cost, dan trust terhadap niat konsumen untuk menggunakan jasa
transportasi online UberXdan Grab Taxi

3. Mengetahui apakah terdapat perbedaan perceived ease of use, perceived
usefulness, perceived cost, trust, atittutde toward using, behavioral intention
to use, dan actual use antara jasa transportasi online UberX dan Grab Taxi.

4. Mengetahui apakah terdapat perbedaan perceived ease of use, perceived
usefulness, perceived cost, trust, atittutde toward using, behavioral intention
to use, dan actual use responden yang berusia 40 tahun kebawah dan

responden yang berusia 40 tahun keatas

1.4. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, diantaranya:

. Bagi pihak perusahaan jasa transportasi online

Diharapkan dapat memberikan informasi dan masukkan yang bermanfaat agar dapat
meningkatkan tingkat penerimaan dan minat menggunakan jasa transportasi online.

. Bagi Penulis

Menambah wawasan dan memahami mengenai perilaku konsumen khususnya proses
keputusan menggunakan jasa transportasi onl/ine di Kota Bandung melalui TAM.

. Bagi pihak lain

Dapat memberikan referensi penulisan dan menambah wawasan mengenai TAM jasa
transportasi online di Kota Bandung.

. Bagi peneliti berikutnya

Dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dan referensi untuk dikembangan lebih

lanjut terhadap penelitian sejenis.
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1.5. Batasan Masalah

Pada penelitian ini, produk aplikasi Uber yang menjadi fokus adalah UberX dan
produk aplikasi Grab yang menjadi fokus adalah Grab Taxi dimana taksi
konvensional yang menggunakan aplikasi transportasi online Grab. Penulis
membandingkan bagaimana kecenderungan jawaban dari Grab Taxi dan UberX,
dengan UberX yang lebih murah dibandingkan Grab Taxi, tetapi Grab Taxi masih

diminati.

1.6. Kerangka Pemikirian

Transportasi umum atau transportasi publik adalah seluruh alat transportasi saat
penumpang tidak bepergian menggunakan kendaraannya sendiri. Transportasi umum
pada umumnya termasuk kereta dan bis, namun juga termasuk pelayanan maskapai
penerbangan, feri, dan taksi (wikipedia.org). Salah satu manfaat dari transportasi
umum solusi dari kemacetan. Namun, masih rendahnya ketersediaan sarana dan
prasarana transportasi masih menjadi masalah saat ini di perkotaan besar. Pengguna
transportasi pribadi memiliki kontribusi yang signifikan terhadap kemacetan kota.
Memaksa para pengguna kendaraan pribadi mengubah kebiasaan berkendara belum
tentu menjadi satu-satunya solusi (Majalah Marketing, Uber Dicintai Sekaligus
Dibenci, edisi 4:154). Melalui perkembangan dalam bidang teknologi mendorong
perusahaan untuk menciptakan model bisnis baru, yaitu sharing economy atau
collaborative economy. Sharing economy atau collaborative economy menurut
forbes.com adalah sistem sosio-ekonomi yang dibangun berdasarkan berbaginya
sumber daya manusia dan fisik, juga termasuk berbaginya penciptaan, produksi,
distribusi, perdagangan, dan konsumsi dari barang dan jasa oleh orang dan organisasi
yang berbeda. Pengertian lain dari sharing economy atau collaborative economy
adalah ekonomi dimana pelaku ekonomi membagi resources yang dimiliki untuk
saling berbagi keuntungan. Collaborative economy didorong oleh kemunculan
revolusi terbesar yang mengubah hidup manusia saat ini, yaitu internet. Kemunculan
internet membuat setiap individu terhubung dalam jaringan global yang teramat
besar. Akses teramat besar kini dimiliki oleh individu yang membuat kompetisi dan
penciptaan value ada diujung jemari setiap orang. Teknologi komunikasi global

seperti ponsel pintar dan internet seperti kita ketahui mempunyai peran yang sangat
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penting dalam era collaborative economy ini (Majalah Marketing, Uber Dicintai
Sekaligus Dibenci, edisi 4:73). Model bisnis ini tentu menambah persaingan dalam
pelayanan transportasi umum khususnya taksi. Sharing economy memang sesuatu
yang tidak bisa dihindari. Setiap perusahaan harus siap menghadapi fenomena ini.
Mereka harus bertransformasi dari perusahaan konvensional menjadi perusahaan
yang lebih modern (Majalah Marketing, Uber Dicintai Sekaligus Dibenci, edisi
4:74).

Seclain salah satu dari solusi kemacetan di kota besar di Indonesia,
teknologi tentu sangat membantu memangkas proses pemesanan taksi ditambah
dengan pelayanan yang lebih memuaskan dibandingkan taksi konvensional. Salah
satunya adalah Uber dan Grab yang memudahkan pengguna untuk memesan
transportasi secara cepat, efisien, dan real time, sehingga pengguna dapat memantau
keberadaan supir dan berinteraksi secara langsung dengan supir. Kemudahan dan
manfaat yang dapat diwujudkan tersebut membuat transportasi online memiliki
customer value yang lebih tinggi dibandingkan dengan taksi konvensional.

Dalam setiap keputusan pembelian yang dilakukan, konsumen akan
mempertimbangkan manfaat yang didapat dengan sumber daya yang dikeluarkan
(Schiffman & Kanuk, 2007:8). Proses pengambilan keputusan pun didasari oleh
berbagai faktor, seperti persepsi mengenai stimuli yang didapat yang dipengaruhi
oleh needs, values, dan expectation dari masing-masing individu (Schiffman &
Kanuk, 2007:148). Proses pengambilan keputusan untuk aplikasi transportasi onine
juga melewati berbagai pertimbangan, penulis menggunakan technology acceptance
model untuk melihat bagaimana seseorang menerima atau menolak menggunakan
suatu teknologi informasi baru (Davis, 1993:475). Gambar 1. 9 merupakan model
awal dari fechnology acceptance model.

Gambar 1. 9. Model awal TAM

18



Percerved

Usefulness
System Attitude
Design Toward Actual Use
Features Using
Percerved
Ease of Use
External Cognitive Affective Behavioral
Stimuli Response Response Response

Sumber: Davis (1993:476)

Berdasarkan Davis (1993:476) TAM merupakan proses keputusan
pembelian yang diawali dari eksternal stimulus lalu ke respon kognitif, dimana
individu mulai memiliki persepsi akan manfaat dan kemudahan menggunakan suatu
teknologi; lalu, respon afektif, dimana timbul perasaan suka atau tidak suka terhadap
teknologi tersebut; dan yang terakhir, respon perilaku (respon secara fisik)
bagaimana perilaku sesorang mengenai teknologi tersebut, sesuai dengan tahapan
consumer response. Consumer response adalah bagaimana suatu individu bereaksi
terhadap dorongan atau isyarat dan bagaimana suatu individu berperilaku (Schiffman
& Kanuk, 2007:193). Pada model dari technology acceptance model (TAM), terdiri
dari 5 (lima) variabel, diantaranya adalah perceived usefulness, perceived ease of
use, attitude toward using, behavioral intention to use, actual use. Serta 2 (dua)
variabel eksternal yang didapat dari hasil wawancara pendahuluan, yaitu trust dan
perceived cost. Perceived usefulness adalah derajat dimana seorang individu percaya
bahwa menggunakan sistem tertentu akan meningkatkan kinerja pekerjaannya
(Davis, seperti yang dikutip oleh Tanimukti et al, 2016:1712). Perceived ease of use
adalah derajat dimana seorang individu meyakini bahwa menggunakan sistem
tertentu tidak perlu menggunakan tenaga fisik dan mental (Davis, seperti yang
dikutip oleh Tanimukti et a/ (2016:1712). Sedangkan attitude toward using adalah
tingkat evaluasi positif atau negatif yang dihasilkan ketika konsumen menggunakan
sistem teknologi informasi baru (Angelica, 2015:18). Behavioral intention to use

adalah tingkat niat konsumen untuk menggunakan sistem teknologi informasi baru
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(Angelica, 2015:19). Actual use merupakan tindakan nyata seseorang menggunakan
suatu teknologi.

Disamping 5 (lima) variabel diatas, penulis juga menambahkan 2
(dua) variabel eksternal. Seperti yang disinggung di latar belakang, melalui
wawancara pendahuluan penulis menemukan bahwa responden yang pernah
menggunakan transportasi online tetapi tidak menggunakan UberX, karena supir
UberX tidak jujur mengenai pembayaran, sehingga penulis memasukkan variabel
trust kedalam model penelitian. Pengertian dari #7ust menurut Pavlou (2003:106)

adalah:

“... Trust is the belief that other party will behave socially responsible
manner, and by so doing, will fulfill the trusting party’s expectations
without taking advantage of its vulnerability”.

Dapat disimpukan bahwa #rust adalah suatu kepercayaan dimana
partai lain akan bertanggung jawab dengan apa yang dilakukannya dan akan
memenuhi ekspektasi dari partai lain bahwa ia tidak mengambil keuntungan dari
kelemahan partai lain. Juga melalui wawancara pendahuluan dan observasi, penulis
menemukan bahwa responden yang pernah menggunakan transportasi on/ine lebih
memilih UberX dibandingkan Grab Taxi, dengan alasan harga yang ditawarkan
UberX relatif lebih murah dibandingkan Grab Taxi, sehingga penulis memasukkan
variabel perceived cost kedalam model penelitian. Perceived cost adalah bagaimana
konsumen mempersepsikan sebuah harga yang memiliki pengaruh yang kuat pada
niat pembelian dan kepuasan (Schiffman & Kanuk, 2007:173). Penulis memasukkan

model penelitian, hipotesis, dan hubungan antar variabel ke dalam BAB II.
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