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BAB I  

PENDAHULUAN 

1  

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Di era yang modern seperti sekarang ini, transportasi menjadi salah satu 

penunjang penting dalam kegiatan sehari-hari terutama di daerah perkotaan. 

Transportasi yang baik dapat mencerminkan keteraturan kota yang baik pula, 

hal ini disebabkan karena transportasi merupakan suatu alat bantu dalam 

mengarahkan pembangunan di daerah perkotaan. Selain itu, transportasi juga 

merupakan suatu prasarana bagi pergerakan manusia atau barang yang timbul 

akibat adanya kegiatan di daerah perkotaan. Transportasi merupakan sarana 

perkembangan yang penting dan strategis dalam memperlancar roda 

perekonomian, memperkukuh persatuan dan kesatuan serta mempengaruhi 

semua aspek kehidupan. Transportasi dapat membantu perekonomian yang 

baik disuatu daerah bahkan disuatu Negara. Semakin baik dan tertatanya 

transportasi disuatu daerah akan semakin baik pula perekonomiannya. Dengan 

adanya pertumbuhan penduduk yang semakin meningkat mempengaruhi 

kebutuhan akan jasa transportasi yang semakin meningkat pula, hal ini lah yang 

menyebabkan semakin berkembangnya dunia bisnis di sektor jasa transportasi. 

Transportasi yang baik dapat mencerminkan keteraturan kota yang baik 

pula, hal ini disebabkan karena transportasi merupakan suatu alat bantu dalam 

mengarahkan pembangunan di daerah perkotaan. 
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Transportasi merupakan sarana perkembangan yang penting dan strategis 

dalam memperlancar roda perekonomian karena transportasi sebagai prasarana 

bagi pergerakan manusia atau barang yang timbul akibat adanya kegiatan 

disuatu daerah atau perkotaan. Semakin baik dan tertatanya transportasi disuatu 

daerah akan semakin baik pula perekonomiannya. 

Di era perkembangan internet seperti saat ini, kehadiran jasa transportasi 

berbasis aplikasi online yang menggunakan internet sangat berpengaruh bagi 

masyarakat dalam segala aktivitas secara efektif dan efisien. Perusahaan yang 

menyediakan layanan jasa transportasi online khususnya roda dua sedang 

meningkat pesat yaitu GO-JEK, GO-JEK merupakan perusahaan yang 

didirikan oleh anak bangsa yang bernama Nadiem Makarim bersama temannya 

Michaelangelo Moran pada bulan Maret 2014. GO-JEK menjadi solusi utama 

dalam pengiriman barang, pesan antar makanan, berbelanja, dan berpergian 

ditengah kemacetan. 



3 

 

 

 

 

Gambar 1. 1 

Top Brand Index Ride Hilling Di Indonesia 

Pada gambar diatas kita bisa melihat bahwa GO-JEK sebagai jasa 

transportasi online GO-JEK menduduki peringkat pertama di TOP BRAND 

INDEX FASE 2 GO-JEK mulai dari tahun 2016 sampai dengan tahun 2020. 

Bukan hanya itu, Lembaga Demografi Fakultas Ekonomi & Bisnis, Universitas 

Indonesia (LD FEB UI) di 2018 melakukan riset terhadap Gojek. Dari riset 

tersebut menghasilkan fakta menarik yaitu ditemukan oleh Riset LD FEB UI, 

bahwa 93% responden mitra UMKM mengalami peningkatan volume transaksi 

dan 55% mitra mendapatkan peningkatan klasifikasi omzet setelah bergabung 

dengan Go-Food. Ada fakta menarik, 85% responden (Mitra UMKM Gojek) 

menginvestasikan keembali pendapatannya ke dalam usaha mereka. 

Menurut Kotler dan Keller (2016) harga adalah salah satu elemen bauran 

pemasaran yang menghasilkan pendapatan, harga merupakan elemen termudah 
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dalam program pemasaran untuk disesuaikan, fitur produk, saluran, dan bahkan 

komunikasi membutuhkan lebih banyak waktu. Selain harga, terdapat faktor 

lain yang dapat mempengaruhi konsumen untuk menggunakan kembali jasa 

GO-JEK yaitu promosi. Promosi merupakan salah satu kegiatan pemasaran 

yang penting bagi perusahaan dalam upaya mempertahankan kontinuitas serta 

meningkatkan kualitas penjualan untuk meningkatkan kegiatan pemasaran 

dalam hal memasarkan barang atau jasadari suatu perusahaan. GO-JEK telah 

mendisain promosi seperti dengan memasang iklan, memberikan potongan 

harga jika menggunakan GO-PAY dengan target utama adalah para konsumen 

yang sudah menggunakan jasa diperusahaan jasa tesebut. Faktor harga dan 

promosi adalah salah satu faktor terpenting didalam bauran pemasaran. Selain 

dua variable ini, terdapat faktor lain yang tidak kalah penting dalam menarik 

konsumen untuk menggunakan kembali jasa GO-JEK yaitu kualitas pelayanan. 

Menurut Tjiptono (2012) kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.  

Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam 

penelitian ini, diprediksi adalah harga, promosi yang ditawarkan oleh PT GO-

JEK Indonesia dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Faktor 

harga sangat mempengaruhi terhadap keputusan pengguna jasa, GO-JEK 

sebagai perusahaan jasa menawarkan harga yang relatif terjangkau 

dibandingkan dengan perusahaan jasa yang lain, adanya potongan harga yang 

diberikan sehingga membuat konsumen tertarik untuk menggunakan jasa 

mereka. 
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Gambar 1. 2 

Perbandingan harga GO-JEK dan GrabBike 

Dari perbandingan gambar di atas antara GO-JEK dan GrabBike dapat 

disimpulkan bahwa harga GO-JEK dari jalan nangka ke kampus 3 UMBY 

sudah ditetapkan sebesar Rp 10.000 tanpa ada kenaikan biaya atau biasaya 

tambahan, bahkan GO-JEK memberikan diskon sebesar 50% jika pengguna 

aplikasi menggunakan GOPAY. Sedangkan, GrabBike mematok harga yang 

sama yaitu sebesar Rp 12.000 akan tetapi harga akan naik jika banyaknya 

permintaan yang masuk atau bila sedang macet dan hujan. 

Tidak hanya untuk antar jemput, GO-JEK juga menyediakan berbagai 

layanan lain seperti GO-FOOD yang dapat menjemput makanan favorit 

darimana saja sesuai pesanan konsumen, kemudian ada GO-MART adalah 

salah satu layanan GO-JEK yang siap sedia untuk membelanjakan kebutuhan 

konsumen sehari-hari dan masih banyak lagi fitur-fitur yang diberikan oleh 

GO-JEK Indonesia. Walaupun GO-JEK sudah tidak asing lagi dikalangan 
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masyarakat khususnya di Kota Yogyakarta namun jasa dibidang transportasi 

ini harus tetap memperhatikan kenyamanan dan keamanan serta kepuasan 

pelanggan atau konsumen. Jika konsumen puas yang diberikan oleh GO-JEK 

maka pelanggan GO-JEK akan menggunakan jasa GO-JEK secara berulang 

(repeat buying) yang kemudian bisa menjadi pelanggan yang setia (loyal 

customers) sehingga perusahaan GO-JEK Indonesia sangat berpeluang 

menjadi market leader dan hal ini akan menjadikan perusahaan semakin 

majudan dipercaya oleh pelanggan di Indonesia. Sebagai sebuah perusahaan 

jasa tentunya GO-JEK juga telah berupaya menerapkan strategi harga, promosi 

dan kualitas pelayanan yang tepat guna menarik konsumen untuk 

menggunakan kembali jasa GO-JEK.  

Faktor lain yang mendukung kepuasan pelanggan dan loyalitas adalah 

promosi. Promosi merupakan salah satu kegiatan pemasaran yang penting bagi 

perusahaan dalam upaya mempertahankan kontinuitas serta meningkatkaan 

kualitas penjualan untuk meningkatkan kegiatan pemasaran dalam hal 

memasarkan barang atau jasa dari suatu perusahaan. 
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Gambar 1. 3 

Contoh Promosi GO-JEK 

Faktor harga dan promosi adalah merupakan salah satu faktor terpenting 

didalam bauran pemasaran, dua variable dalam bauran pemasaran ini peneliti 

gunakan berhubungan dengan perusahaan jasa yang peneliti teliti. Serta 

kualitas pelayanan yang tepat dapat membuat konsumen merasakan kepuasan 

dan loyal diperusahaan jasa tersebut. 

Pada umumnya perusahaan jasa melakukan promosi agar para konsumen 

tertarik untuk memakai dan menggunakan kembali jasa tersebut. GO-JEK telah 

mendisain promosi seperti dengan memasang iklan, memberikan potongan 

harga jika menggunakan GOPAY dengan target utama adalah para konsumen 

yang sudah menggunakan jasa di perusahaan jasa tersebut. 

Sebagai agen perubahan (Agent of Change), mahasiswa bertindak bukan 

ibarat pahlawan yang datang kesebuah negeri lalu dengan gagahnya mengusir 

penjahat-penjahat dan dengan gagah pula sang pahlawan pergi dari daerah 

tersebut diiringi tepuk tangan penduduk setempat. Dalam artian sebagai 
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mahasiswa tidak hanya menjadi penggagas perubahan, melainkan menjadi 

objek atau pelaku dari perubahan tersebut. Perubahan dari transportasi 

konvensional ke transportasi online (dalam hal ini ojek online). Berdasarkan 

latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian GO-

JEK dengan judul “Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Transportasi Ojek Online 

GOJEK (Studi Kasus Pada Mahasiswa FE UMBY)” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan sebelumnya, maka 

perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh faktor harga, promosi dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan jasa transportasi ojek Online GOJEK (Studi Kasus 

Pada Mahasiswa FE UMBY)? 

2. Apakah ada pengaruh faktor harga, promosi dan kualitas layanan terhadap 

loyalitas jasa transportasi ojek Online GOJEK (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa FE UMBY)? 

3. Apakah ada pengaruh faktor harga, promosi dan kualitas pelayanan melalui 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening terhadap jasa transportasi 

ojek Online GOJEK (Studi Kasus Pada Mahasiswa FE UMBY)? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka Tujuan penelitian adalah 

sebagai berikut: 
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1. Untuk menguji dan menganalisis faktor harga, promosi dan kualitas 

pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan jasa GO-JEK (Studi Kasus 

Pada Mahasiswa FE UMBY)? 

2. Untuk menguji dan menganalisis faktor harga, promosi dan kualitas 

pelayanan mempengaruhi loyalitas jasa GO-JEK (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa FE UMBY)? 

3. Untuk menguji dan menganalisis faktor harga, promosi dan kualitas 

pelayanan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening 

mempengaruhi loyalitas jasa GO-JEK (Studi Kasus Pada Mahasiswa FE 

UMBY)? 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut : 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan sumbangan 

pemikiran, menambah pengetahuan dan wawasan terkait variabel-

variabel yang digunakan dalam penelitian.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi perusahaan, sebagai informasi yang dapat dijadikan dasar 

didalam strategi untuk mempengaruhi kepuasan pelanggan dan 

loyalitas jasa GOJEK. 

2. Bagi peneliti, menambah wawasan dan pengetahuan peneliti 

disamping memberikan kontribusi pemikiran dalam 
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bidangpemasaran jasa, khususnya berkaitan dengan harga, promosi, 

kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas. 

3. Bagi pihak lain, sebagai referensi yang dapat menjadi bahan 

perbandingan bagi peneliti lain yang melakukan penelitian berkaitan 

dengan harga, promosi, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan 

loyalitas di masa mendatang. 


