BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Era Revolusi Industri masa kini meningkatnya perkembangan global
digitalisasi yang mengakibatkan kebutuhan isu menjadi salah satu kebutuhan
prioritas di masyaraka. Hal ini bisa dilihat mengenai perkembangan teknologi isu
yang sangat pesat dan menuntut adanya kecepatan untuk pengelolaannya. Salah
satu dampak berasal perkembangan ini merupakan internet. Internet dapat
mengganti kerangka berpikir masyarakat dalam mencari serta menerima informasi.
Internet hadir pada beragam fungsi dalam mendukung kebutuhan isu. Infomasi
yang diperoleh tidak hanya bersumber dari surat berita, audio serta visual tetapi
bersumber dari internet. Hal ini berdampak pada pertumbuhan penggunaan internet
yang sangat pesat. Berdasarkan data pertumbuhan internet yang bersumber dari
Kementrian Komunikasi serta informasi, pertumbuhan penggunaan internet di
tahun 2018 mencapai lebih dari 3 milyar pengguna, Indonesia berada pada urutan
ke-6 menggunakan total pengguna pada tahun 2018 sebanyak 123 juta, lalu Drijen
Aptika, Samuel A penerapkan pada webinarnya pada hari jumat 10-09-2021, bahwa
informasi terbaru mengenai pertumbuhan penggunaan internet di tahun 2021
mencapai 202,6 juta meningkat 11% dari tahun sebelumnya yaitu 175,4 pada
Indonesia. Hal ini bisa membuktikan bahwa internet mampu membawa perubahan
pada gaya kehidup dan kebiasaan di masyarakat Indonesia, data diperkuat dari

(https://aptika.kominfo.go.id) tahun 2021.

Pada perubahan serta perkembangan di bidang teknologi membawa dampak

yang sangat besar pada banyak sekali bidang yang mengikuti perekonomian global.


https://aptika.kominfo.go.id/

Kebutuhan hidup masyarakat sekarang ini semakin hari mengalami pertambahan.
dengan hal tersebut maka menpengaruhi kebutuhan masyarakat untuk
menggunakan bantuan trasportasi untuk menjadi sarana kebutuhan menuju suatu
daerah ke daerah lainnya, contohnya : tempat kerja,sekolah dan lain sebagainya,
semakin meningkatnya ini menyampaikan akibat yang baik untuk kemajuan bisnis
trasportasi online di indonesia. Hal tersebut dapat membentuk usaha pada
trasportasi online terus menerus akan semakin tinggi serta akan memiliki peluang
pasar yang baik. Salah satu perusahaan yang berkecimpung dalam bidnag
pelayanan trasportasi serta banyak sekali layanan ojek online ialah Grab artinya
layanan transportasi umum berbasis online yang memanfaatkan sepeda motor juga
mobil menjadi sarana transportasi yang praktis dijangkau oleh warga . (Ho & Le,
2017) mengungkapkan bahwa Faktor dasar dalam pengembangan pelayanan
trasportasi adalah kemudahan serta kecepatan mendapatkan informasi yang berasal
dari berbagai tempat. Salah satu pertanda dimulainya era transfer informasi yang
cepat ialah penggunaan akses internet tanpa batas. Meningkatnya penggunaan
layanan internet disebut potensial untuk disandingkan dengan transportasi, yang

juga membutuhkan inovasi dalam akses layanan (Lie, Sudirman, & Efendi, 2019).

Adanya perkembangan teknologi diberbagai bidang sekarang ini sangatlah
cepat, salah satunya dalam bidang teknologi komunikasi. Perubahan sangat cepat
ini semakin mempermudah dalam komunikasi sehingga perkembangannya diterima
pada setiap negara menjadi akibat adanya globalisasi, tak terkecuali pada Indonesia.
Tingginya penggunaan internet di Indonesia tidak terlepas dari masyarakat yang

selalu ingin mengikuti perkembangan zaman, hal ini dapat pada lihat dari survey



penggunaan internet dari tahun (1998-2022) yg dilakukan oleh APJII, yang dapat

dilihat dari gambar 1.1 sebagai berikut :

Gambar 1.1
Jumlah Pengguna Internet di Indonesia (1998-2022)
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Sumber : dataindonesia.id Tahun 2022

Gambar diatas dapat disimpulkan bahwa pengguna internet di Indonesia
terus meningkat disetiap tahunnya, hal tersebut memberikan bukti bahwa mayoritas
masyarakat Indonesia berperan aktif dalam penggunaan internet. Perkembangan
internet  juga mempengaruhi  perkembangan-perkembangan e-commerce.
Menggunakan adanya berbagai kemudahan dalam mengakses internet, memberi
peluang di para pengusaha untuk memanfaatkan sarana internet dalam menjalankan
bisnisnya. Salah satunya ialah keluarnya e-commerce. Menggunakan semakin
banyaknya perusahaan e-commerce yang bergerak pada bidang layanan yang sama,

berdampak di persaingan usaha yang semakin ketat, dengan semakin banyaknya
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perusahaan e-commerce yang berkiprah dalam bidang layanan yang sama,
berdampak pada persaingan usaha yang semakin ketat. Salah satu perkembangan
dari teknologi yaitu perkembangan dalam bidang jasa trasportasi online yang dulu
seluruh aktivitasnya dilakukan tanpa bantuan internet kini dengan adanya internet
semakin memudahkan, cepat, lebih aman, dan memberikan pengalaman baru dalam
penggunaan jasa trasportasi secara online. Menggunakan adanya peningkatan
perkembangan teknologi, maka transportasi online semakin mengalami
peningkatan yang signifikan. Kotler serta Armstrong (2008:28) dalam Okla Hanifa,
Tri Kurniawati, Rose Rahmidani. 2018 memiliki pendapat bahwa “Perkembangan
pesat teknologi telah membangun cara baru yang menarik untuk mempelajari dan
melacak konsumen serta menciptakan produk serta jasa yg diperuntukkan bagi
kebutuhan konsumen perorangan. Teknologi juga mambantu perusahaan

mendistribusikan produk secara lebih efektif serta efisien”.

Eksistensi e-commerce menjadi cara terkini untuk menjalankan sebuah
usaha telah sedikit banyak membarui pola kehidupan masyarakat sekarang, Hal ini
artinya salah satu alasan masyarakat mulai beralih dari sebelumnya harus pergi
berbelanja ke superrmarket buat membeli barang secara offline, dan sekarang
konsumen mulai beralih secara online (digital) dengan hanya mengunjungi situs
belanja pada marketplace. serta pada era digital warga juga di tuntut untuk
mengikuti perkembangan zaman yang semakin canggih. menggunakan adanya
perubahan gaya hidup masyarakat indonesia dalam memanfaatkan aneka macam
penemuan di bidang teknologi komunikasi yang semakin efisien, praktis, cepat,
sebagai akibatnya e commerce adalah salah satu alternative yang tepat dalam

melakukan transaksi-transaksi seperti menjual ataupun membeli barang. Proyeksi



perkembangan transaksi e-commerce indonesia tahun (2018-2022) dapat dilihat

pada gambar 1.2 berikut :
Gambar 1.2

Perkembangan Transaksi E-Commerce di Indonesia (2018-2020)

Perkembangan Transaksi E-Commerce di Indonesia (2018-2022)
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Sumber : pituapp.id

Adanya gambar diatas dapat disumpulkan bahwa berbelanja secara online
sudah menjadi sebuah kegiatan yang cukup menarik karena memberikan
pengalaman baru pada berbelanja bagi para konsumen. Alasan para konsumen
mulai beralih yang awalnya berbelanja ke superrmarket untuk membeli barang
secara offline, dan kini  konsumen mulai beralih secara online (digital) hanya
mengunjungi situs belanja pada marketplace. Menurut (Rangga Naviul Wafi, 2021)
penggunaan perkembangan tersebut mengakibatkan siapa pun bisa menggunakan
dengan mudah mengakses serta berinteraksi pada e-commerce. Perubahan gaya
hidup masyarakat indonesia dalam memanfaatkan banyak sekali inovasi di bidang

teknologi komunikasi yang semakin efisien, praktis, cepat, sebagai akibatnya e


https://www.pituapp.id/

commerce menjadi salah satu alternative yang sempurna dalam melakukan

transaksi-transaksi seperti menjual ataupun membeli barang.

Salah satu perusahaan yang berkecimpung dalam bidang e-commerce ialah
Gojek. Gojek menyediakan beragam layanan, salah satunya ialah layanan
transportasi Go-Ride. Go-Ride adalah layanan transportasi umum berbasis online
yang memanfaatkan sepeda motor maupun mobil menjadi sarana transportasi.
Dengan adanya perubahan gaya hidup masyarakat indonesia yang memanfaatkan
berbagai inovasi di bidang teknologi komunikasi yang semakin efisien, praktis,
cepat, sehingga e-commerce merupakan salah satu alternative yang tepat dalam
melakukan transaksi-transaksi dalam melakukan pemesanan transportasi berupa

Go-Jek.

(Zeithaml & Bitner dalam Muhammad Fikri N dan Ai Lili Yuliati. 2020)
mengungkapkan bahwa kualitas layanan merupakan penyampaian yang sangat baik
atau unggul sesuai harapan pelanggan dengan memberikan layanan yang terbaik
sesuai dengan kebutuhan serta impian, pelanggan akan menilai yang akan terjadi
asal layanan yang didapatkan. Kualitas pelayanan adalah suatu bentuk tolak ukur

penilaian terhadap tingkat layanan yang diberikan suatu perusahaan.

Faktor-faktor yang mempengaruhi adanya kualitas layanan yg dikemukakan
oleh (Parasuraman dkk (1998) dalam Ravianzasa Adi Wijaya. 2020) dimana
kualitas pelayanan dikelompokkan ke pada 5 dimensi yaitu Bukti Fisik (Tangibles),
Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsivenss),jaminan (Assurance),
serta empati (Empaty). Jika kelima aspek tersebut bisa dipenuhi oleh jasa pelayanan

maka akan membuat kepuasan dalam diri pelanggan untuk loyal menggunakan jasa



pelayanan tersebut. Kulitas pelayanan adalah faktor penting yang harus

diperhatikan oleh perusahaan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan.

Perusahaan Go-Jek merupakan perusahaan yang menyediakan layanan
salah satunya yaitu Go-Ride, dimana seorang driver Go-Jek selalu memprioritaskan
konsumennya, pada saat konsumen Go-jek sedang menggunakan jasa Go-Ride
seorang driver Go-Jek sudah melengkapi adanya perlengkapan lalu lintas dan
menyiapkan perlengkapan saat hujan. Karna hal tersebut yang membuat seorang
konsumen merasa aman dan nyaman saat menggunakan layanan Go-jek karna
driver Go-Jek yang memberikan pelayanan yang baik kepada seorang

konsumennya.

Menurut Sumarwan (2015:391) dalam (Yustika Wahyu Ningrum.2021)
mengatakan bahwa pembelian ulang yang terus menerus dari jasa yang sama akan
membagikan loyalitas pelanggan kepada suatu merek. Loyalitas merupakan suatu
hal yang sangat krusial untuk jasa transportasi online. Pelanggan yang merasa puas
terhadap jasa yang dipergunakan maka akan memakai balik jasa tersebut serta
menggunakan adanya kepuasan maka akan berdampak di perusahaan yang
megalami keuntungan yang sangat banyak. Beberapa faktor yg mensugesti loyalitas
pelanggan diantaranya perhatian (caring), agama (Trust), perlindungan (Length of

patronage), dan kepuasan akumulasi (Overall Satisfaction).

Menurut Mowen & Minor dalam Yuniarti (2015:233) dalam jurnal
(Muhammad Fikri dan Ai Lili Yuliati.2020), kepuasan pelanggan artinya
keseluruhan perilaku yang ditunjukkan pelanggan atas barang dan jasa sesudah

mereka memperoleh serta menggunakannya. Perusahaan akan memperoleh



pelanggan pada jumlah yang banyak jika dievaluasi dapat memberikan kepuasan
bagi pelanggan. Saat pelanggan merasa puas maka akan terjalin hubungan harmonis
antara Produsen dan konsumen, membangun dasar yang baik pembelian ulang serta
membuat rekomendasi pelanggan yang dilakukan berasal dari mulut ke mulut yang
dapat menguntungkan sebuah perusahaan. Menurut Brown dalam Yuniarti
(2015:233) dalam jurnal (Muhammad Fikri dan Ai Lili Yuliati.2020), kepuasan
pelanggan akan memicu pelanggan untuk loyal terhadap produk serta akan
mengkonsumsi produk tadi secara terus menerus. Kotler & Keller pada
Abdurrahman (2015:428) dalam jurnal (Muhammad Fikri dan Ai Lili Yuliati.2020),
mengatakan bahwa menambahkan nilai kepuasan serta loyalitas pelanggan
berbanding lurus dengan nilai yang diterima pelanggan. adalah meningkat kepuasan
pelanggan, maka semakin tinggi juga loyalitas pelanggan tersebut terhadap
produk/jasa dan sebaliknya. menggunakan istilah lain kepuasan pelanggan ialah

variabel yg bisa memperkuat/memperlemah loyalitas.

Jika seorang pelanggan merasa puas maka akan melakukan penggunakan
jasa kembali berbeda halnya dengan seorang pelanggan yang merasa kurang puas.
Bila pelanggan memutuskan merasa puas serta setia menggunakan satu layanan jasa
maka pelanggan tersebut termasuk pelanggan yang loyal. Kemungkinan besar
pelanggan yang puas akan merekomendasikan kepada pelanggan lain. Hal ini erat
kaitannya dengan kualitas pelayanan untuk memenuhi harapan pelanggan dan

membuat pelanggan loyal menggunakan perusahaan.

Dari berbagai perusahaan dibidang layanan jasa yang dikenal masyarakat
Indonesia ialah Go-Jek. Go-Jek ialah perusahaan yang menyediakan layanan

trasportasi secara online yang bisa dikatakan sebagai hal baru, Perusahan Go-Jek



didirikan oleh Nadiem Makarim di tahun 2010 di Jakarta, dan kini aplikasi Go-Jek
sudah di instal hampr 10 juta di Google Play Store yang ada pada system
operasional android dan dapat di instal oleh penggna iOS di App Store. Kini Go-
Jek telah tersedia pada 50 kota di Indonesia salah satunya di Kabupaten Lamongan.
Gojek menerapkan sistem e-commerce dengan jenis Business to Consumer (B2C)
serta dievaluasi memudahkan para pelanggan pada memperoleh kebutuhan hanya
dengan menginstal perangkat lunak Gojek di smartphone dan telah bisa melakukan
pemesanan terhadap jasa Go-Jek. Go-Jek salah satu perusahaan yang berkiprah
pada bidang jasa yang terus berkembang di Indonesia. Jasa artinya perbuatan yang
dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang intinya bersifat tidak
berwujud fisik dan tidak membuat kepemilikan sesuatu (Tjiptono, 2011) dalam

jurnal (Bram Andreas Sidabutar.2018).

Saat ini sudah terbilang banyak penyedia trasportasi online di Kabupaten
Lamongan salah satunya yaitu Go-Jek yang mulai beroperasi pada 11 April 2022

(https://kabarllamongan.com tahun 2022). Go-Jek merupakan sebuah hal baru

yang masuk di Kabupaten Lamongan sebagai jasa transportasi yang memudahkan
masyarakat lamongan dalam melakukan aktivitas. Pada awalnya masyarakat
lamongan sedikit kesusahan dalam melakukan kegiatan sehari harinya dalam
transportasi tetapi kini dengan adanya Go-Jek yang sudah masuk di Kabupaten
Lamongan yang memudahkan masyarakat lamongan untuk menggunakan jasa
transportasi  online tersebut, tanpa harus mencari jasa-jasa trasnportasi

konversional.

PT Gojek Indonesia menyediakan jasa transportasi berupa ojek online yang

berbasis aplikasi dengan merek Go-Jek yang dilengkapi dengan fasilitas antara lain


https://kabar1lamongan.com/

10

yaitu, sepedah motor dengan minimal keluaran tahun 2000, kemudian di dalam
aplikasi Go-Jek juga dilengkapi dengan infoemasi sperti nama, nomer telpon dan
GPS untuk melacak keberadaan para drivernya. Para driver Go-Jek juga
menyediakan beberapa peralatan saat berkendara seperti helem, jaket, jas hujan,
asuransi, layanan order lewat aplikasi yang dapat digunakan dengan mudah, dan
terdapat panduan pada akhir layanan pelanggan yang menyediakan berupa riview
dan reting nilai untuk driver Go-Jek tersebut. Agar perusahaan juga dapat melihat
mengenai pelayanan yang telah diberikan driver GO-Jek kepada konsumen dan

perusahaan selalu memperbaiki standar pelayanan.

Go-Jek memfasilitasi layanan Go-Ride yaitiu sebuah layanan mengatrakan
pelanggan dari tempat ke tempat, Go-Food yaitu layana pesan antar makanan dari
restoran yang sudah terdaftar di aplikasi gojek kurang lebih ada 75.000 restoran
yang sudah mendaftar, Go-Send yaitu pengantaran barang dari pelanggan ke tempat
tujuan sesuai dengan pemesanan aplikasi, Go-Shop yaitu layanan belanja yang
memudahkan pelanggan untuk membeli barang atau makanan di tojo yang telah
terdaftar pada layanan GO-food dan Go-Mart, Go-Med yaitu layanan untuk
pelanggan yang ingin membeli obat, atau kebutuhan Kesehatan lainnya kepada
pelanggan sesuai dengan pemesanan pelanggan di aplikasi. Pengiriman pemesanan
dari layanan Gijek yang disediakan ini melayani seluruh Indonesia sesuai

pembagian kota Gojek masing-masing (https://driver.go-jek.com)

Go-Jek adalah sebuah penemuan baru dalam hal penyediaan jasa
transportasi secara online atau digital yang kini sudah dimanfaatkan masyarakat
Kabupaten Lamongan untuk kegiatan sehari-harinya dan jasa ojek konvensional

sudah menjadi peluang bagi Go-Jek untuk berinovasi menciptakan suatu sistem
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berbasis perangkat lunak yang bertujuan untuk menaikkan value dari layanan ojek.
Suatu penemuan perlu mempertimbangkan penerimaan dari pengguna, dalam hal
ini merupakan tukang ojek yang menjadi sasaran pengguna software. Inovasi lain
dari Go-Jek yaitu pelatihan untuk mitra driver melalui modul aplikasi yang sudah
disediakan guna untuk menaikkan keamanan dan ketenangan penumpang, Gojek
telah menyiapkan modul pelatihan untuk mitra driver yang mencakup aneka macam
topik, mulai asal service excellence, keamanan berkendara, sampai pencegahan

kekerasan seksual yang sudah diikuti seratus ribu lebih kawan driver aktif.

Dari hasil usaha perusahaan Gojek yang tidak kenal lelah dengan inovasi-
inovasi yang telah dilakukan, perusahaan sudah menerima penghargaan Top Brand

Award. hasil Top merk Award dapat dilihat pada tabel 1.1 dibawabh ini:

Table 1.1

Top Brand Award Transportasi Online Di Indonesia (2020-2022)

MEREK TB12020 TBI12021 TB12022 KETERANGAN
Go-Jek 47.3% 53.0% 54.7% TOP
Grab 43.5% 39.7% 36.7% TOP

Sumber : topbrand-award.com tahun 2022

Dari table 1.1 yang bersumber melalui topbrand menunjukan bahwa Go-Jek
merupakan ojek online dengan pengguna paling banyak dari tahun 2020 sampai
dengan tahun 2022, dengan kenaikan pengguna paling banyak pada tahun 2022
yaitu 54.7% yang disusul dengan aplikasi Grab dengan angka terkahir pada tahun

2022 yaitu 36.7%.
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Rata-rata pengguna trasportasi online Go-Jek ini di Lamongan adalah
mayoritas masyarakat yang melakukan kegiatan sehari-hari, yang dimulai dari anak
sekolah samapai pekerja yang membutuhkan jasa transportasi online dan usia-usia
yang mampu memahami cara kerja aplikasi Go-Jek seiring perkembangan zaman.
Penelitihan ini dilakukan untuk mengetahui kualitas pelayanan,loyalitas pelanggan,
dan kepuasan pelanggan. Berdasarkan pengalaman peneliti memiliki pendapat
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh seorang driver Go-Jek memiliki
kualitas yang baik, maka dari itu peneliti ingin memperdalam mengenai kualitas
pelayanan yang diberikan driver Go-Jek dan loyalitas dari pelanngan melalui
kepuasan yang dirasakan seorang pelanggan dan peneliti menetapkan lokasi
penelitian ini di Kabupaten Lamongan. Karna melihat mayoritas masyarakat

Kabupaten Lamongan menggunakan jasa transportasi ojek online Go-Jek.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk menulis
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Pada Pengguna

Gojek di Kabupaten Lamongan”.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas dapat ditarik perumusan masalah dari
penelitian ini yaitu :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Go-
Jek di Lamongan ?
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Go-Jek di Lamongan ?
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3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan

Go-Jek di Lamongan ?

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan

melalui kepuasan pelanggan sebagai variable intervening Gojek di Lamongan ?

1.2 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka penelitian ini terutama

bertujuan :

1.

Untuk mengentahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan gojek di lamongan

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada gojek di lamongan

Untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan pada gojek di lamongan

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variable intervening pada

gojek di lamongan

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada
pengembangan ilmu pengetahunan khususnya teori-teori pemasaran yang
terkait dengan variabel yang diteliti yaitu hubungan antara variabel kualitas
pelayanan, kepuasan, dengan loyalitas pelanggan, serta memberikan sumber
informasi yang dapat membantu sebagai refrensi pada penelitian-penelitian

selanjutnya yang sejenis dimasa mendatang.
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2. Manfaat Praktis
Secara pratis penelitian ini dapat memberikan maanfaat sebagai berikut:

1. Bagi penulis, dapat menambah wawasan dalam bidang pemasaran
terutama mengenai kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan, dan
kepuasan yang dirasakan seorang pelanggan yang nantinya dapat
digunakan dalam membangun sebuah bisnis.

2. Bagi Perusahaan, penelitian yang dilakukan diharapkan dapat
memberikan manfaat berupa temuan informatif kepada perusahaan,
memberikan referensi dan solusi bagi perusahaan dan memberikan
manfaat bagi perusahaan Go-Jek dalam peningkaan kualitas
pelayanan kepada konsumen Go-Jek.

3. Bagi pihak lain maupun penulis penelitian berikutnya, sebagai hasil
penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai masukkan dalam
mengambil kebijakan yang berkaitan dengan pemgaruh antara
variable kualitas pelayana terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan Go-Jek. Dari hasil penelitian ini juga
diharapkan dapat digunakan sebagai bahan refrensi untuk penelitian

yang akan datang terkait dengan variable yang diteliti.



