BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi komunikasi yang cukup pesat memberikan
perubahan sosial bagi masyarakat. Transportasi pada saat ini menjadi salah
satu penunjang penting dalam kegiatan sehari-hari terutama didaerah
perkotaan khusus nya di Bandar Lampung. Transportasi merupakan sarana
perkembangan yang penting dan strategis dalam meperlancar roda
perekonomian, memperkukuh kesatuan dan persatuan serta mempengaruhi
semua aspek kehidupan. Transportasi dapat membantu perekonomian yang
baik disuatu daerah (Fahrida,2011). Pertumbuhan penduduk yang semakin
meningkat mempengaruhi kebutuhan akan jasa transportasi yang semakin
meningkat juga, hal ini yang menyebabkan semakin berkembangnya dunia
bisnis disektor jasa transportasi, untuk memenuhi kebutuhan akan jasa
transportasi tersebut perlu adanya penyedia jasa yang memberikan pelayanan
yang lebih baik dan inovatif. Inovasi tidak hanya merupakan suatu proses
penciptaan sesuatu yang baru, tetapi merupakan produk aktual atau outcome
(hasil). Saat ini banyak bermunculan jasa transportasi online di Indonesia

seperti Go-jek.

Go-jek lahir dari ide CEO dan Managing Director Nadiem Makarim. Go-jek
merupakan salah satu penyedia jasa transportasi online khususnya motor dan
mobil. Go-jek adalah perusahaan berjiwa sosial yang memimpin revolusi
industri transportasi ojek. Go-jek bermitra dengan pengemudi ojek yang
berpengalaman. Go-jek menjadi solusi utama pengiriman barang, pesan antar
makanan, berbelanja dan berpergian ditengah kemacetan. Aplikasi Go-jek

dapat diunduh pada smartphone yang memiliki system operasi 10S dan



Android. Go-jek memanfaatkan media elektronik, dengan itu akses untuk
pemesanan jasa ojek menjadi lebih mudah bagi konsumen ojek khususnya
dikota Bandar Lampung. Go-jek sudah banyak digunakan masyarakat
khususnya dikota Bandar Lampung namun jasa dibidang transportasi ini harus
tetap memperhatikan kenyamana, keamanan, serta kepuasan konsumen. Jika
konsumen puas terhadap layanan yang diberikan oleh Go-jek maka pelanggan
Go-jek akan menggunakan jasa Go-jek secara berulang-ulang (repead buying).
Kemudian bisa menjadi pelanggan yang setia (Loyal Costumer) sehingga
perusahaan Go-jek Indonesia sangat berpeluang menjadi market Leader.
Sampai saat ini Go-jek tidak hanya menyediakan layanan transportasi online
saja. Pasalnya Go-jek telah memiliki sekitar 17 jenis layanan yang akan
memudahkan penggunanya. Layanan yang ada pada aplikasi Go-jek sangat
bervariasi yaitu seperti Go-Bluebird, Go-Food, Go-Send, Go-Pulsa, Go-Bills,
Go-Shop, Go-Mart, Go-Tix, Go-Box, Go-Massage, Go-Clean, Go-Glam, Go-
Auto, Go-med dan Go-Busway. Semua jenis layanan tersebut pengguna akan
lebih mudah dalam berbelanja, memesan tiket, sampai memperbaiki mobil.
Tetapi semua jenis layanan tersebut belum bisa dinikmati disemua kota, hanya
beberapa kota saja yang sudah bisa menikmati semua jenis layanan dari Go-

jek tersebut.

Tetapi masih banyak konsumen yang mengeluhkan Go-jek. Banyak sekali
keluhan yang ditunjukkan pada Go-jek yang menyebabkan jumlah order pada
Go-jek menurun. PT GO-JEK yang baru berdiri di Bandar Lampung pada
bulan Maret 2017 ini mengalami fluktuatif dikarenakan adanya keluhan

konsumen Go-jek. Hal ini dapat dilihat pada Grafik 1.1.



Grafik 1.1 Tingkat Kepuasan Konsumen Go-jek Bandar Lampung 2018
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Pada bulan Januari dan Februari konsumen Go-jek rata-rata memberikan
bintang 5 dapat disimpulkan bahwa konsumen Go-jek cukup puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh Go-jek. Tetapi memasuki bulan Maret
konsumen Go-jek rata-rata member bintang 4 dapat dilihat terjadi penurunan
pada bulan Maret. Bulan April dan Mei konsumen Go-jek memberikan
bintang 3, dibulan Juni dan Juli konsumen Go-jek memberikan bintang 2, hal
ini menyebabkan tingkat kepuasan konsumen Go-jek menurun seperti yang
terjadi pada grafik 1.1 Tingkat Kepuasan Konsumen Go-jek Bandar Lampung
2018.

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil)
terhadap ekspetasi mereka (Kotler dan Keller,2009:138). Kepuasan konsumen
menjadi titik sentral dalam kebertahanan Go-Jek di masa mendatang. Tetapi
Go-Jek belum benar-benar serius dalam mementingkan kepuasan konsumen.
Masalah yang terkait dengan harapan konsumen yang tidak sesuai dengan

realitas di lapangan adalah banyaknya konsumen mengeluhkan aplikasi yang



eror dan deteksi peta yang tidak akurat. Hal ini kerap menyulitkan konsumen
memasukkan titik penjemputan yang tepat dan membuat biaya order lebih
mahal karena rute map yang berubah-ubah. Dilain sisi, Go-Food yang
menjadi favorit masyarakat juga kerap menyusahkan konsumen. Pasalnya,
restoran yang diaplikasi tertulis sedang buka dan saat dilakukan order, driver
justru melaporkan bahwa restoran tempat konsumen mengorder makanan
sedang tutup. Lambatnya update informasi pada aplikasi ini berimbas pada
ketidakpercayaan konsumen pada Go-Jek. Hal yang tak jauh berbeda terjadi
pula pada layanan Go-Send, dimana driver mengantar barang dalam kondisi
cacat. Ini membuat konsumen kesal karena layanan asuransi Go-Send hanya
bisa digunakan untuk barang yang hilang, sedangkan kerusakan barang yang
terjadi selama dalam perjalanan tidak mendapat jaminan keamanan. Hal ini
juga tentu akan berdampak pada citra perusahaan di mata masyarakat, dan
membuat konsumen tidak bersedia merekomendasikan Go-Jek pada orang
lain. Maka Go-Jek perlu mengatasi hal ini, salah satunya melalui peningkatan
kepercayaan dan kualitas layanan yang diberikan. Untuk pengaduan lebih
lanjut, Go-Jek menyediakan call center yang dapat dihubungi secara 24 jam
untuk menangani masalah itu agar pihak Go-Jek dapat cepat
menyelesaikannya. Pada tahap pengaduan terkadang masih ada konsumen
yang mengeluh akibat customer service yang tidak menjawab telepon
keluhan, dikarenakan akibat sedang sibuk ataupun kekurangan sumber daya

manusia yang menangani keluhan konsumen.

Kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa yang
diinginkan pada mitra pertukaran. Kepercayaan melibatkan kesediaan
seseorang untuk bertindak laku tertentu karena keyakinan bahwa mitranya
akan memberikan apa yang ia harapkan dan suatu harapan yang umumnya
dimiliki seseorang bahwa kata, janji atau pernyataan orang lain dapat
dipercaya, Kusmayadi (2007: p.46). Hal ini menunjukkan pentingnya
kepercayaan bagi perdagangan karena hubungan yang terjadi dicirikan oleh

adanya kepercayaan yang tinggi sehingga pihak-pihak yang berkepentingan



akan berkeinginan untuk melaksanakan komitmen mereka demi hubungan
kerjasama yang sukses membutuhkan kepercayaan, saling menghormati, dan
menghargai, komunikasi yang baik serta kerelaan untuk berbagi dengan

mitranya.

Kepercayaan yang diberikan masyarakat dalam layanan atau jasa Go-Jek
merupakan konsumen yang loyal, dikarenakan kemudahan yang mereka
butuhkan dari jasa yang digunakan. Kepercayaan merupakan suatu hal yang
penting bagi sebuah komitmen atau janji dan komitmen hanya dapat

direalisasikan jika suatu saat berarti.

Go-Pay adalah salah satu layanan pada Go-Jek yang cukup digandrungi
masyarakat karena pembayaran yang 20% lebih murah dibanding dengan
pembayaran tunai, Go-Pay adalah dompet virtual untuk menyimpan Go-Jek
Credit yang bisa digunakan untuk membayar transaksi-transaksi yang
berkaitan dengan layanan di dalam aplikasi Go-Jek. Namun isu buruk yang
sempat beredar tentang driver Go-Jek yang tidak mau menerima pembayaran
dengan Go-Pay menjadikan tingkat kepercayaan konsumen terhadap
kemudahan yang diberikan Go-Jek justru rendah. Akan tetapi kurang
tanggapnya layanan call center online dalam melayani keluhan konsumen
mengakibatkan kepercayaan konsumen terhadap Go-Jek berkurang.
Lambannya pihak Go-Jek atas klaim asuransi barang yang hilang dalam
layanan Go-Send telah banyak dikeluhkan oleh netizen di forum-forum
online. Dunia online yang mampu membawa efek domino tentu berdampak
sangat besar pada Go-Jek dimana keluhan satu orang di dunia online akan
membuat jutaan netizen lainnya berpikir berkali-kali untuk menggunakan
layanan Go-Jek. Rendahnya kepercayaan ini akan berpengaruh pada kepuasan
konsumen sebagaimana hasil penelitian yang dilakukan Arifin (2011) yang
menemukan bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasaan
konsumen. Hal ini sebagian diungkapkan konsumen melalui media sosial

yaitu kepada akun twiter resmi Go-jek @gojekindonesia.



Hal lain yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen adalah Kualitas
Pelayanan. Kualitas adalah sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan. Artinya
kualitas didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan atau konsumen
terhadap produk atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan tersebut
(Wijaya, 2011: 11). Dari segi kualitas pelayanan, penilaian konsumen
tentang kehandalan dan superioritas  pelayanan secara keseluruhan.
Konsumen akan membuat perbandingan antara yang mereka berikan dengan
apa yang mereka dapat. Go-Jek berusaha memberikan kualitas layanan yang
terbaik untuk para pelanggannya. Lewat berbagai aktivitas yang dilakukan
olen Go-Jek berupaya pula menciptakan ikatan emosional di antara
pelanggannya. Ini juga sesuai dengan misi mereka yaitu memberikan layanan
prima dan solusi yang bernilai tambah kepada pelanggan. Tetapi, yang terjadi
pada Go-Jek terkait kualitas layanan di lapangan justru berkebalikan dari apa
yang menjadi misi Go-Jek, banyaknya driver Go-Jek yang tidak mengerti
detail alamat yang menjadi tujuan konsumen dan ketidak akuratan membaca
peta online yang akhirnya menyebabkan konsumen diajak berputar-putar dan
bahkan kadang menyasar ke alamat yang salah menyebabkan penumpang
membuang-buang waktu atau terlambat sampai ke tempat tujuan. Kualitas
layanan yang dulu tinggi kini kian memburuk, seperti penumpang tidak lagi
mendapatkan gratis masker, Go-Jek juga tidak menyediakan mantel hujan
yang diperuntukkan konsumen saat terjadi hujan di perjalanan. Hal ini
menjadi masalah pada perusahaan tidak mampu memberikan pelayanan
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Apabila terus
dibiarkan akan berdampak pada kepuasan konsumen dan menyebabkan
konsumen tidak ingin lagi menggunakan layanan Go-Jek. Padahal Muzahid
(2012) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen.Sehingga sudah seharusnya Go-Jek meningkatkan
kualitas layanan jika ingin mencapai kepuasan konsumen yang diinginkan.
Tidak hanya pada media sosial twitter, pelanggan Go-Jek juga menyampaikan

keluhannya pada review aplikasi di Google Play Store. Para pelanggan



memberikan rating rendah kepada Go-Jek beserta keluhannya yang dirasakan
sendiri oleh pelanggan.

Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan diatas, maka judul
penelitian ini adalah “ANALISIS PENGARUH KEPERCAYAAN DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
GO-JEK™.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka dapat diajukan rumusan

masalah sebagai berikut :

1. Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen dalam
menggunakan jasa GO-JEK.

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen
dalam menggunakan jasa GO-JEK.

3. Apakah Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan berpegaruh terhadap
Kepuasan Konsumen dalam menggunakan jasa GO-JEK.

1.3 Ruang Lingkup Penelitian
1.3.1 Ruang Lingkup Subjek
Ruang lingkup subjek penelitian ini adalah seluruh konsumen Go-Jek

Bandar Lampung.

1.3.2 Ruang Lingkup Objek
Ruang lingkup objek penelitian ini adalah Kepercayaan, Kualitas

Pelayanan, dan Kepuasan Konsumen pada Go-Jek Bandar Lampung.

1.3.3 Ruang Lingkup Tempat
Ruang lingkup tempat pada penelitian ini adalah di Bandar Lampung.

1.3.4 Ruang Lingkup Waktu



Waktu yang ditentukan pada penelitian ini adidasarkan pada kebutuhan
penelitian yang dilaksanakan pada bulan bulan Oktober 2017 s.d Juli
2018.

1.3.5 Ruang Lingkup Ilmu Penelitian
Ruang lingkup ilmu penelitian ini adalah Manajemen Pemasaran
khusunya terkait Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan

Konsumen.

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun masalah-masalah yang dirumuskan diatas, maka tujuan penelitian

yang hendak di capai dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen
dalam menggunakan jasa GO-JEK.

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen dalam menggunakan jasa GO-JEK.

3. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan

terhadap Kepuasan Konsumen dalam menggunakan jasa GO-JEK.

1.5 Manfaat Penelitian
1.5.1 Bagi Penulis
a. Menambah pengetahuan bagi peneliti, khususnya dalam bidang
pemasaran yang berhubungan dengan Kepercayaan, Kualitas Pelayanan,
dan Kepuasan Konsumen
b. Untuk menambah pemahaman serta lebih mendukung teori-teori yang
telah ada berkaitan dengan masalah yang telah diteliti serta untuk
mengimplementasikan dan memperkaya ilmu pengetahuan yang lebih

didapat dibangku perkuliahan

1.5.2 Bagi Go-Jek Bandar Lampung



Bagi Go-Jek Bandar Lampung, penelitian ini diharapkan dapat menjadi
bahan pemikiran dan informasi seperti penerapan Kepercayaan, Kualitas
Pelayanan, dan Kepuasan Konsumen yang baik dalam pembuatan kebijakan

untuk peningkatan penjualan.

1.5.3 Bagi Institusi

Menambah bahan pembelajaran Mahasiswa selanjutnya untuk mencari
referensi skripsi pada perpustakaan fakultas Ekonomi dan Bisnis 1B

Darmajaya.

1.6 Sistematika Penulisan

Dalam penelitian ini, pembahasan dan penyajian hasil penelitian akan
disusun dengan materi sebagai berikut :

BAB | : Pendahuluan

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang,perumusan masalah, ruang
lingkup penelitian, tujuan penelitian,manfaat penelitian, sistematika

penulisan.

BAB II: Landasan Teori

Berisikan tentang teori-teori yang berhubungan dengan Kepercayaan,
Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, kerangka pikir dan hipotesis.

BAB I11: Metode Penelitian

Bab ini berisikan tentang jenis dari penelitian, sumber data, metode
pengumpulan data, populasi, sampel, variabel penelitian, definisi oprasional
variabel, metode analisis data, serta pengujian hipotesis mengenai
Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Konsumen pada Go-Jek

Bandar Lampung.
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BAB 1V : Hasil Dan Pembahasan

Dalam bab ini, penulis mendemonstrasikan pengetahuan akademis yang
dimiliki dan ketajaman daya fisiknya dalam menganalisis persoalan yang
dibahasnya, dengan berpedoman pada teori-teori yang dikemukakan pada bab
.

BAB V : Simpulan Dan Saran

Dalam bab ini berisikan simpulan dan saran yang diharapkan dapat

bermanfaat bagi pihak yang bersangkutan dan bagi pembaca pada umumnya.

Daftar Pustaka

Lampiran



