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BAB I     

 PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

  Teknologi Informasi saat ini sangat berkembang pesat, baik itu 

pekerjaan ataupun bisnis yang berbasis IT memiliki prospek yang sangat 

menjanjikan.   Hal ini berbanding lurus dengan perkembangan teknologi 

yang semakin pesat di dunia pada saat ini.   Tren yang terjadi pada saat ini, 

teknologi mampu membuat berbagai pekerjaan manusia menjadi lebih 

mudah. Selain itu teknologi informasi mampu menembus batas geografis 

sekalipun, sehingga seluruh dunia dapat terhubung satu sama lain. Hal inilah 

yang mendasari bahwa peluang bisnis di bidang teknologi informasi sangat 

menjanjikan.  Pada kesempatan ini pula terdapat banyak anak muda 

Indonesia yang  memanfaatkannya menjadi sebuah unit bisnis yang 

menjanjikan, contohnya saja dapat kita lihat yaitu Andrew Darwis pendiri 

komunitas daring terbesar di Indonesia yaitu Kaskus, lalu Achmad Zaky 

pendiri Bukalapak.com e-commerce online marketplace,  Nadiem Makarim 

pendiri Go-jek, dan masih banyak yang lainnya. Mereka sukses berbisnis di 

usia muda dengan inovasi bisnis berbasis teknologi informasi. Lalu bisnis-

bisnis atau perusahaan-perusahaan yang memanfaatkan teknologi informasi 

dapat kita sebut e-commerce. Menurut Laudon dan Jane (2012), kegiatan 

seputar transaksi bisnis yang menggunakan media internet maupun 

perangkat-perangkat lain yang juga terhubung dengann internet disebut e-

commerce. E-commerce 
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merupakan wujud dari perkembangan bisnis berbasis teknologi informasi 

untuk memenuhi kebutuhan manusia agar lebih efektif dan efisien. Seiring 

meningkatnya pengguna internet di dunia, khususnya Indonesia, e-

commerce menjadi pasar yang sangat menjanjikan. Hal ini ditunjukkan 

dengan mulai merabaknya perusahaan-perusahaan yang menggunakan e-

commerce sebagai media penunjang perusahaan tersebut. 

Kemudahan-kemudahan yang ditawarkan oleh internet menuntut 

perusahaan untuk meningkatkan pelayanannya dibidang teknologi. Dengan 

jumlah pengguna yang sangat besar, membuat perusahaan-perusahaan 

tergiur untuk menggunakan internet dalam pelayanannya. Bahkan saat ini 

telah banyak bermunculan perusahaan-perusahaan jasa transportasi online 

yang memberikan kemudahan dan kenyamanan dalam bertransaksi serta 

pelayanannya. Terlebih lagi dengan harga jasa yang ditawarkan cukup 

murah sehingga dengan mudah dapat menarik minat masyarakat dalam 

menggunakannya.  

Pelayanan yang efisien serta menyajikan kemudahan membuat 

perusahaan jasa transportasi online lebih dilirik daripada transportasi 

konvensional. Dari berbagai fitur yang ditawarkan memiliki nilai lebih 

dalam pelayanan perusahaan tersebut. Pemesanan via aplikasi, ulasan terkait 

pelayanan, pemberian nilai rating pelayanan, hingga pembayaran via e-

payment membuat jasa transportasi online semakin digemari masyarakat. 

Saat ini sudah banyak penyedia jasa ojek online yang dikenal dengan nama 

Go-Jek, Grab, Trans-Jek, Get, Uber dan lain-lain. Semuanya menawarkan 
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pelayanan yang tidak jauh berbeda dengan sistem yang hampir sepenuhnya 

sama yaitu dengan aplikasi di smartphone maupun via website. 

Semakin banyak perusahaan dengan lingkup yang sama membuat 

setiap perusahaan untuk mendapatkan pelanggan yang loyal untuk 

memenangkan persaingan. Loyalitas pelanggan akan terjadi apabila 

kepuasan pelanggan telah dapat dipenuhi oleh perusahaan. Menurut Sheth 

& Mittal (2004) yang dikutip dalam Tjiptono (2014), loyalitas pelanggan 

merupakan komitmen yang telah dibuat oleh pelanggan kepada suatu 

merek, toko maupun pemasok, melalui sikap positif dan konsisten dalam 

membeli ulang. Pelanggan yang loyal dapat menjadi asset yang berharga 

bagi perusahaan, karena mereka akan selalu merekomendasikan perusahaan 

kepada pihak lain. Maka dari itu apabila suatu perusahaan dapat 

mendapatkan pelanggan yang loyal, maka perusahaaan dapat semakin 

tumbuh. 

Kepuasan merupakan salah satu faktor dalam mewujudkan 

pelanggan yang loyal terhadap perusahaan. Menurut Mowen (1995) yang 

dikutip dalam Tjiptono (2014), kepuasan pelanggan ialah sikap secara 

menyeluruh yang terjadi terhadap barang atau jasa yang telah diperoleh dan 

dipakai. Dengan kata lain, kepuasan merupakan penilaian evaluasi 

purnabeli yang diberikan pelanggan terhadap barang atau jasa. Kepuasan 

akan mudah terwujud bila melebihi harapan pelanggan. Penelitian yang 

dilakukan oleh Dulkhatif, Haryono dan Warso (2016) menyatakan kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Apabila 
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kepuasan pelanggan telah didapatkan oleh suatu perusahaan, maka untuk 

menggapai loyalitas pelanggan akan menjadi lebih mudah. 

Kualitas layanan menjadi salah satu faktor yang selalu ditekankan 

perusahaan untuk mengambil hati pengguna. Kualitas layanan ialah segala 

upaya yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan dengan 

penyampaian untuk dapat mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono, 

2014). Kualitas layanan menjadi salah satu faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Meskipun tidak berwujud, akan tetapi 

kualitas layanan menunjukkan bagaimana kemampuan perusahaan dalam 

menyediakan jasa yang sesuai kebutuhan konsumen serta diminati oleh 

konsumen. Kualitas layanan pada suatu perusahaan akan memiliki andil 

yang besar dalam mewujudkan kepuasan akan pelanggan. 

Selain dari kualitas layanan, harga juga merupakan faktor penting 

dalam mewujudkan kepuasan pelanggan. Persepsi akan harga ialah 

pandangan pelanggan terhadap harga tentang tinggi, rendah atau wajarnya 

suatu harga yang dapat mempengaruhi dalam pembelian dan kepuasan 

(Schiffman & Kanuk, 2004). Harga menjadi salah satu faktor penting karena 

pelanggan saat ini cenderung mencari nilai barang, ketika mereka membeli 

produk atau layanan. Persepsi masyarakat terhadap harga sangat bervariasi 

sehingga perusahaan dapat memberikan persepsi positif terhadap 

masyarakat dalam pemberlakuan harga pelayanannya. Maka dapat 

dipastikan bahwa persepsi harga menjadi salah satu faktor dalam kepuasan 

pelanggan, seperti halnya dalam penelitian yang dilakukan oleh 
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Artiningtyas, dkk (2015) dan penelitian Hanifudin, dkk (2017). Persepsi 

harga masyarakat akan harga yang diberikan atas layanan suatu perusahaan 

jasa juga akan menjadi faktor penting dalam mewujudkan kepuasan 

pelanggan. Ditambah dengan fakta bahwa masyarakat Indonesia sangat 

sensitif terhadap harga. 

Kemudahan penggunaan terhadap aplikasi pada perusahaan yang 

berbasis pada teknologi informasi sebagai media pemasarannya juga mutlak 

menjadi tolak ukur dalam pencapaian kepuasan layanan pada pelanggan. 

Menurut Davis (1985) yang dikutip di dalam Jogiyanto (2007), kemudahan 

penggunaan (perceived ease of use) merupakan suatu keadaan seseorang 

yang meyakini bahwa dalam penggunaan sistem, tidak diperlukan usaha 

yang keras. Persepsi masyarakat akan mudah tidaknya suatu aplikasi yang 

diberikan oleh sebuah perusahaan menjadi sangat penting dalam mengambil 

hati masyarakat. Sebagaimana penelitian yang dilakukan oleh Riza dan 

Sutopo (2017) yang menerangkan bahwasannya kemudahan dalam 

penggunaan dapat menimbulkan kepuasan pelanggan.  Setelah pelanggan 

puas maka kesempatan perusahaan untuk mempertahankan loyalitas 

konsumen terhadap layanan mereka semakin besar. Kemudahan yang 

diberikan oleh layanan suatu perusahaan dapat menjadi faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan mudahnya aplikasi yang 

digunakan akan membuat pelanggan akan merasa mudah dalam bertransaksi 

kembali. Hal ini dapat membuat pelanggan akan tetap memakai jasa 

perusahaan tersebut. 
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Salah satu perusahaan jasa yang menggunakan teknologi dalam 

operasionalnya ialah Go-Jek. Go-Jek merupakan salah satu perusahaan 

transportasi online yang sedang berkembang di Indonesia. Go-jek 

merupakan pelopor bisnis transportasi berbasis teknologi informasi di 

Indonesia yang didirikan oleh Nadiem Makarim pada tahun 2010 dan mulai 

beroperasi sejak 2011. Gojek merupakan salah satu dari sekian banyak 

perusahaan jasa yang memakai E-Commerce atau sarana teknologi 

informasi sebagai media pemasarannya. Kehadiran Go-jek menjawab 

kebutuhan masyarakat akan transportasi yang efisien dan murah serta 

membuka banyak sekali lapangan pekerjaan. Go-jek merupakan salah satu 

pemain jasa layanan transportasi online yang paling dominan di Indonesia. 

Layanan-layanan yang diberikan oleh Go-jek selalu dapat memanjakan 

pengguna di Indonesia. Selain itu Gojek juga masuk dalam 50 perusahaan 

yang mengubah dunia versi Fortune.  

Salah satu layanan Go-jek yaitu Go-Car merupakan salah satu 

pelopor dari munculnya layanan penyedia jasa transportasi taksi online di 

Indonesia. Pelayanan yang baik, mudah digunakan, serta harga yang 

terjangkau menjadikan Go-Car sebagai salah satu jasa transportasi taksi 

online yang digemari di Indonesia. Hal tersebut yang mendasari penelitian 

ini menggunakan setting Go-Car. Selain itu karena peneliti telah melakukan 

studi pendahuluan guna meneliti adanya loyalitas pelanggan pada Go-Car 

di Yogyakarta. 
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Berdasarkan hasil studi pendahuluan melalui kuesioner ke 10 

responden dikatakan bahwa 100% responden mengatakan bahwa pernah 

menggunakan jasa transportasi taksi online. 80% responden menggunakan 

Go-Car sebagai penyedia jasa taksi online dan 20% menggunakan pnyedia 

jasa lainnya. 100% responden mengatakan tidak merasa kesulitan dalam 

mengakses aplikasi jasa pelayanan taksi online. 90% responden 

menggunakan harga sebagai salah satu faktor dalam memilih taksi online 

dan 10% tidak. 80% mengatakan lebih memilih Go-Car daripada taksi 

online lainnya karena pelayanannya yang baik dan 20% mengatakan tidak. 

Kesimpulan dari hasil studi pendahuluan tersebut bahwa riset ini akan 

meneliti dengan mengambil setting di aplikasi layanan transportasi taksi 

online Go-Car. 

B. Pertanyaan Penelitian  

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

layanan transportasi online Go-Car? 

2. Apakah persepsi harga berpegaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

layanan transportasi online Go-Car? 

3. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

layanan transportasi online Go-Car? 

4. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

pada layanan transportasi online Go-Car? 

5. Apakah kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan pada layanan transportasi online Go-Car?  
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6. Apakah kepuasan pelanggan memediasi pengaruh persepsi harga 

terhadap loyalitas pelanggan pada layanan transportasi online Go-Car?  

7. Apakah kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kemudahan terhadap 

loyalitas pelanggan pada layanan transportasi online Go-Car? 

C.  Tujuan Penelitian  

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada layanan transportasi online Go-Car. 

2. Untuk menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan 

pelanggan pada layanan transportasi online Go-Car. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kemudahan aplikasi terhadap pelanggan 

konsumen pada layanan transportasi online Go-Car. 

4. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada layanan transportasi online Go-Car. 

5. Untuk menguji kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan pada layanan transportasi online 

Go-Car.  

6. Untuk menguji kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh persepsi 

harga terhadap loyalitas pelanggan pada layanan transportasi online Go-

Car.  

7. Untuk menguji kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh 

kemudahan terhadap loyalitas pelanggan pada layanan transportasi 

online Go-Car. 
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 D.     Manfaat Penelitian 

1.    Manfaat Teoritis 

a.     Menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

b.     Menguji pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan 

c.     Menguji pengaruh kemudahan terhadap kepuasan pelanggan 

d.   Menguji kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

e. Menguji kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan 

f.  Menguji kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh persepsi 

harga terhadap loyalitas pelanggan 

g. Menguji kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh 

kemudahan terhadap loyalitas pelanggan 

2.    Manfaat Praktis 

a.    Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi yang 

bermanfaat bagi para pengguna layanan transportasi online Go-Jek. 

b. Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi yang 

bermanfaat bagi perusahaan layanan jasa khususnya Go-Jek iitu 

sendiri. 

c. Dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya 

 


