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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Seiring berkembangnya zaman yang begitu cepat dan pesat yang 

ditunjukan oleh perkembangan teknologi membuat sektor ekonomi dan sosial 

budaya masyarakat menjadi berubah. Efek dari perkembangan zaman juga 

berperngaruh pada sarana transportasi yang ada di Indonesia. Transportasi adalah 

salah satu faktor penunjang penting dalam melakukan kegiatan sehari–hari, 

bahkan sarana transportasi memiliki peranan penting yang signifikan dalam 

berbagai aspek kehidupan seseorang baik dalam aspek sosial, ekonomi, 

lingkungan dan politik serta pertahanan dan keamanan. 

 Transportasi dapat mempengaruhi seluruh aspek kehidupan 

bermasyarakat juga menjadi sarana perkembangan yang penting dan strategis 

dalam memperlancar roda perekonomian. Peningkatan perekonomian suatu 

daerah bahkan negara bisa dipengaruhi oleh sarana tranportasi. Semakin baik tata 

transportasi suatu daerah makan akan baik pula perekonomiannya. 

Kegiatan masyarakat yang begitu padat dan beragam terutama daerah 

perkotaan yang rentan dengan kemacetan membuat kebutuhan akan transportasi 

yang cepat, nyaman, aman, dan mudah ditemukan sangat diperlukan pada saat ini. 

Dengan bermunculannya berbagai masalah transportasi, semakin banyak pula 

bisnis sektor jasa transportasi bermunculan seperti bisnis taxi, bus, angkot, becak 

motor, ojek pangkalan.  
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 Peranan transportasi yang begitu besar dalam kehidupan manusia 

membuat bisnis pada bidang jasa transportasi semakin meningkat. Sejalan dengan 

hal tersebut, teknologi informasi dan komunikasi yang digunakan tidak kalah 

pesat dalam perkembangannya. Pemanfaatan teknologi bukan hanya dibidang 

komunikasi saja tetapi teknologi bisa juga dimanfaatkan pada bidang pendidikan, 

ekonomi, pertanian, keamanan, transportasi dan lain-lain (Setiyanto, 2016:32). 

Pada era modern ini sarana transportasi dan komunikasi tidak bisa 

dipisahkan dari kehidupan sehari–hari. Hal tersebut membuat perkembangan 

teknologi transportasi, informasi dan komunikasi dapat digabungkan untuk 

dijadikan suatu bisnis jasa transportasi yang mengikuti kemajuan era globalisasi.  

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi kini mengubah gaya 

hidup masyarakat Indonesia menjadi berbasis teknologi. Transportasi online 

adalah salah satu jasa transportasi yang menggunakan kemajuan teknologi. Saat 

ini banyak sekali jenis transportasi online yang bermunculan yang dapat 

membantu kehidupan sehari – hari masyarakat, seperti Go-jek, Uber, Blu-jek, 

Taksi Roda dua, Grab Bike, Ojek Syar’i, Bang jek dan lain – lain. Berikut data 

Top Brand Index kategori jasa transportasi online dapat dilihat pada Tabel 1.1 
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Tabel 1.1 

Top Brand Index Ketegori Jasa Transportasi Online 

Merek Top Brand Index TOP 

Go-jek 80.8% TOP 

Grab 14.7% TOP 

Uber 1.7%  

Blu-jek 0.7%  

Sumber: (http://www.topbrandaward.com/to-brand-survey/survey-

result/top_brand_index_2016_fase_2) di akses 19 Maret 2019 

 

Salah satu bisnis transportasi yang sedang berkembang pesat dinegara ini 

adalah Go-jek. PT. Gojek Indonesia yang didirikan pada tahun 2011 oleh Nadiem 

Makarim dan Michaelangelo Moran. Perusahaan ini bergerak dibidang jasa 

layanan transportasi dan berperan sebagai perantara pengendara ojek dengan 

dengan pelanggan secara online. Gojek sudah beroperasi di kota–kota padat 

penduduk seperti Jakarta, Bandung, Surabaya, Solo, Yogyakarta, Denpasar, 

Medan, Pelembang, Makasar dan kota besar lainnya. Layanan Gojek tidak hanya 

sebatas transportasi orang, tapi berkembang menjadi transporasi yang lebih 

kompleks seperti pengantar makanan, dokumen, barang, atau paket (Zahra, 

2017:2).  

Gojek memiliki rating tertinggi yang dipilih konsumen dibanding para 

pesaing potensialnya yang dapat diketahui dari Yayasan Lembaga Konsumen 

Indonesia yang merilis data sebagai berikut: 

http://www.topbrandaward.com/to-brand-survey/survey-result/top_brand_index_2016_fase_2
http://www.topbrandaward.com/to-brand-survey/survey-result/top_brand_index_2016_fase_2
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Tabel 1.2 

Pengguna Transportasi Online 2017 

Transportasi Online Persentase 

Gojek 72,6% 

Grab 66,9% 

Uber 51% 

My Bluebird 4,4% 

Sumber: (https://metro.tempo.co/read/874563/transportasi-online-ylki-

726-persen-gunakan-go-jek) di akses 19 maret 2019 

 

Dampak dari semakin banyaknya transportasi online atau ojek online 

adalah semakin ketatnya persaingan antara perusahaan yang berbisnis dibidang 

jasa transportasi online. Untuk mangatasi persaingan tersebut, perlu adanya 

penyedia jasa yang memberikan pelayanan yang baik dan inovatif. Inovasi bukan 

hanya sekedar proses penciptaan sesuatu yang baru, tapi juga merupakan produk 

actual dan outcome (hasil). Bagi bisnis penghasil jasa outcome bukan hasil output, 

akan tetapi modifikasi dari pelayanan yang sudah ada (Tjiptono, 2012:41) 

Faktor–faktor yang mempengaruhi loyalitas pelangan dalam menggunakan 

jasa transportasi, diantaranya adalah kualitas pelayanan yang diberikan, kepuasan 

yang didapatkan dan dirasakan oleh pelanggan serta nilai yang difikirkan 

pelanggan (Wardani, 2017:14). Tolak ukur keberhasilan sebuah perusahaan dapat 

lihat dari bagaimana perusahaan tersebut memberikan pelayanan terbaiknya 

kepada konsumen. 

Perusahaan yang mendapatkan reputasi brand yang baik dimata konsumen 

adalah perushaan yang berhasil memasarkan produk/jasa kepada konsumen 

dengan pelayanan yang baik. Pelayanan yang dimaksud termasuk pelayanan 

https://metro.tempo.co/read/874563/transportasi-online-ylki-726-persen-gunakan-go-jek
https://metro.tempo.co/read/874563/transportasi-online-ylki-726-persen-gunakan-go-jek
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sewaktu menawarkan produk/jasa, pelayanan ketika memberikan jasa, pelayanan 

atas resiko yang terjadi saat memberikan jasa dan pelayanan lain sebagainya 

(Assauri, 2015:214). 

Keharusan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan agar tetap bertahan dan 

selalu mendapatkan kepercayaan dari pelanggan yaitu kualitas pelayanan 

perusahaan. Perusahaan harus mampu memberikan pelayanan yang berkualitas 

dan sesuai yang diharapkan pelanggan. Apabila pelayanan yang diterima 

pelanggan sudah sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan maka hal tersebut 

menunjukan kualitas pelayanannya sudah baik. Pelayanan yang baik mendorong 

minat pelanggan untuk menggunakan kembali jasa tersebut sehingga  terciptanya 

loyalitas. 

Menurut Parasuraman yang dikutip (Lupiyoadi, 2013:148) menyatakan 

kualitas pelayanan merupakan kondisi dinamis yang ada kaitannya dengan produk 

jasa, manusia, proses dan lingkungan yang mampu memenuhi atau melebihi 

harapan konsumen. Aspek–aspek yang meliputi kualitas pelayanan adalah 

(realibility) kemampuan memberikan pelayanan dengan segera dan memuaskan, 

(responsiveness) keinginan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan pelayanan yang tanggap, (assurance) kemampuan, kesopanan, dan 

sifat dapat dipercaya pera karyawan, (emphaty) kemudahan dalam melakukan 

hubungan komunikasi yang baik serta perhatian yang tulus kepada pelanggan, dan 

(teangibles) evaluasi fasilitas fisik. 

Lupiyoadi (2013:65) mengemukakan kepuasan pelanggan dipengaruhi 

oleh kualitas pelayanan, dimana pelayanan yang baik berakibat lebih besar 
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terhadap kepuasan pelanggan. Kuliatas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen karena terjadinya interaksi antara konsumen dengan pihak perusahaan. 

Konsep kepuasan konsumen menyatakan bahwa kepuasan konsumen dapat 

tercapai bila kinerja atau hasil yang dirasakan sesuai dengan harapan konsumen. 

Jadi, baik atau tidaknya pelayanan yang diberikan oleh perusahaan sangatlah 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Kepuasan pelanggan merupakan konsep pemasaran yang menyatakan 

bahwa memuaskan kebutuhan pelanggan adalah kunci untuk menghasilkan 

loyalitas pelanggan. Kinerja yang sesuai atau bahkan melebihi harapan akan 

menjadi indikator penilaian konsumen. Penilaian atas fitur produk dan jasa yang 

konsumen dapatkan dari perusahaan juga merupakan penentu kepuasan yang 

didapatkan pelanggan. 

Perasaan senang ataupun kecewa (kepuasan) yang muncul setelah 

menggunakan jasa akan membentuk sifat loyalitas konsumen. Pelanggan akan 

merasa senang dan kecewa setelah membandingkan kinerja atau hasil produk 

yang di berikan oleh perusahaan. Dalam artian seseorang merasa puas apabila 

hasil yang didapatkan minimal mampu memenuhi harapannya sedangkan 

seseorang tidak merasa puas apabila hasil yang didapatkan tidak mampu 

memenuhi harapannya. Hubungan antara kepuasan konsumen dengan loyalitas 

pelanggan seakan–akan telah menjadi suatu pola hubungan yang hampir menjadi 

hukum dalam perilaku konsumen. Kepuasan yang dirasakan seseorang akan 

memberikan dampak terhadap perilaku konsumen untuk menggunakan jasa secara 

terus menerus sehingga terbentuklah loyalitas. 
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Kualitas pelayanan yang diberikan Gojek diharapkan memenuhi atau 

melebihi harapan konsumen agar timbul rasa kepuasan untuk konsumen dan 

meningkatkan loyalitas kepada Gojek. Dari latar belakang diatas maka didapatkan 

judul untuk dilakukannya sebuah penelitian dengan judul “ANALISIS 

KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP 

LOYALITAS KONSUMEN PADA PERUSAHAAN TRANSPORTASI 

GOJEK” 

 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat diperoleh beberapa 

rumusan masalah. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

pada perusahaan transportasi Gojek? 

2. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

pada perusahaan transportasi Gojek? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen berpengaruh 

terhdapa loyalitas konsumen pada perusahaan transportasi gojek? 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen pada perusahaan transportasi Gojek. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

konsumen pada perusahaan transportasi Gojek. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 

terhadap loyalitas konsumen pada perusahaan Gojek.  

 

D. Manfaat Penlitian 

1. Bagi Akademisi 

Dapat memberikan kontribusi dalam menambah literatur mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

konsumen. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi bagi pengembangan 

ilmu pengetahuan. 

 

E. Sistematika Penulisan Skripsi 

Untuk lebih mempermudah dan juga memberikan gambaran yang lebih 

jelas maka dalam penelitian ini terbagi dalam lima bab yang akan disusun 

dengan sistematika pembahasan sebagai berikut: 
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BAB I: PENDAHULUAN 

Pada bab ini dibahas mengenai Latar Belakang Masalah, Rumusan 

Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian dan Sistematika 

Penulisan. 

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan landasan teori yang terdiri dari pembahasan 

mengenai Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen dan Loyalitas 

Konsumen, Penelitian Terdahulu, dan Kerangka Pemikiran. 

BAB III: METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan tentang metode penelitian seperti Desain 

Penelitian, Populasi dan Sampel, Data dan Sumber Data, Metode 

Pengumpulan Data, Variabel-variabel Penelitian, Analisis Data, dan 

Uji Instrumen Penelitian. 

BAB IV: ANALISA DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang hasil analisis data beserta pembahasan hasil 

temuan yang diperoleh. 

BAB V: PENUTUP 

Bab ini merupakan pokok analisa yang mencoba untuk menarik 

kesimpulan dan isi penelitian secara singkat serta memberikan saran-

saran yang berkaitan dengan masalah yang diteliti, serta keterbatasan 

yang terdapat dalam penelitian. 

 


