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1.1 Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Pada era globalisasi seperti saat ini, perkembangan tekonologi dan 

informasi di dunia semakin meningkat dan modern. Keberadaan teknologi 

yang semakin maju dan berkembang inilah yang akan menjadikan kehidupan 

manusia lebih praktis dan canggih. Perkembangan teknologi internet yang 

sangat pesat akan berdampak terhadap hampir seluruh kehidupan masyarakat 

di dunia. Dengan adanya teknologi internet maka akan memberikan 

kemudahan dalam berhubungan dengan dunia luar tanpa dibatasi oleh waktu, 

jarak dan wilayah. Teknologi internet yang saat ini sudah menjadi kebutuhan 

untuk kehidupan masyarakat menjadikan pengguna internet setiap harinya 

mengalami peningkatan semakin bertambah. Ini bisa diamati dari pengguna 

yang mengakses internet di Indonesia yang semakin meningkat di setiap 

tahunnya. 
 

Gambar 1.1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia dari Tahun 

1998-2023 

Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) (2023) 

Berdasarkan hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia (APJII), pengguna internet di Indonesia mencapai 215,63 juta 

orang pada periode 2022-2023. Jumlah tersebut meningkat 2,67% 

dibandingkan pada periode sebelumnya yang sebanyak 210,03 juta 
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pengguna. Jumlah pengguna internet tersebut setara dengan 78,19% dari 

total populasi penduduk Indonesia yang terdiri dari 275,77 juta jiwa pada 

awal tahun 2023. Persentase tersebut lebih tinggi 1,17% poin 

dibandingkan pada 2021-2022 yang sebesar 77,02%. 

Sulrveli APJII julga melrinci belrdasarkan katelgori provinsi, bila 

dirinci kelsellulrulhan pelneltrasi pelnggulna intelrnelt telrtinggi ataul di atas 80 

pelrseln belrada di Banteln delngan 89,10 pelrseln dan diikulti DKI Jakarta 

delngan 86,96 pelrseln. Sellanju ltnya, ada Jawa Barat delngan 82,73 pelrseln, 

Kelpullaulan Bangka Bellitulng delngan 82,66 pelrseln, Jawa Timulr 81,26 

pelrseln, Bali 80,88 pelrseln, Jambi 80,48 pelrseln, dan Sulmatra Barat 80,31 

pelrseln. 

Dari adanya data diatas telrkait pelnggulnaan intelrnelt di Indonelsia 

dari tahuln kel tahuln yang telrlihat selmakin melingkat, melnjadikan pellakul 

ulsaha ditulntult agar mellakulkan pelrulbahan dalam melnginovasikan 

ulsahanya. Delngan melningkatkan kulalitas pellayanan mellaluli meldia 

ellelktronik ulntulk melmpelrtahankan ulsahanya dan melmbelrikan kelmuldahan 

aksels informasi ulntulk melmbelrikan lelbih banyak pilihan informasi yang 

dibultulhkan konsulmeln belrbasis ellelktronik. Para pellakul ulsaha haruls telruls 

melngelmbangkan inovasi delngan melmbelrikan aspelk kelmuldahan kelpada 

konsulmeln dalam mellakulkan transaksi. Delngan adanya kelbelradaan 

potelnsi telrselbult, banyak pelru lsahaan jasa yang salah satulnya melrulpakan 

pelrulsahaan jasa di bidang transportasi melncoba tulruln dan 

melnginovasikannya melnggulnakan intelrnelt ataul biasa diselbult delngan 

transportasi onlinel. 

Pellayanan transportasi itul selndiri sangat belrpelran selrta 

belrpelngarulh telrhadap kelhidu lpan masyarakat selrta telrgolong melnjadi 

salah satul bagian telrpelnting dalam melnulnjang kelbultulhan selhari-hari. 

Karelna delngan adanya pellayanan transportasi inilah yang melnjadikan 

masyarakat dapat melningkatkan kulalitas hidulpnya delngan melmbelri 

melrelka lelbih banyak pilihan dalam pelrjalanannya. Sellain itul delngan 
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adanya pellayanan transportasi dapat melningkatkan akselsibilitas dan 

mobilitas masyarakat, yang pada gilirannya dapat melningkatkan tingkat 

pelkelrjaan, pelndidikan, dan kelseljahtelraan melrelka. 

Seljalan delngan pelrkelmbangan layanan transportasi pada akhir- 

akhir ini, tidak seldikit pelru lsahaan transportasi yang melngelmbangkan 

kinelrjanya agar dapat belrsaing delngan pelrulsahaan transportasi lainnya. 

Sulatul bisnis transportasi haru ls belkelrja kelras ulntulk melmahami kelmaulan 

selrta kelbultulhan konsulmeln. Ho& Lelel dalam Zahara (2020) Hal yang 

melnjadi dasar agar jasa layanan transportasi dapat belrkelmbang adalah 

kelmuldahan dan kelcelpatan pelnelrimaan informasi dari belrbagai telmpat. 

Salah satul tanda diawalinya elra transfelr informasi yang celpat yakni 

adanya pelnggulnaan aksels intelrnelt tanpa batas selrta muldah dijangkaul 

dimanapuln pelnggulna belrada. Pelnggulnaan layanan intelrnelt yang telruls 

melningkat sangat belrpotelnsi jika disandingkan delngan transportasiyang 

julga melmelrlulkan inovasi dalam aksels layanan. 

Transportasi onlinel melrulpakan selbulah inovasi barul yang 

melmbelrikan jelnis pellayanan belrulpa transportasi individulal yang mana 

pellanggan dapat melmelsan tulmpangan transportasi telrselbult selpelrti mobil 

ataul selpelda motor mellaluli tellelpon sellullar (HP) kelmuldian sopir dari 

transportasi onlinel dapat melnelrima pelsanan telrselbult mellaluli aplikasi dan 

melnjelmpult pellanggan (Wahyono & Andrianto, 2020). Ada belbelrapa 

aplikasi yang melnyeldiakan layanan transportasi onlinel diantaranya, grab, 

gojelk, indrivel, maxim, dan lain selbagainya. Dari hasil sulrvely dibawah ini 

melnulnjulkkan bahwa pelrulsahaan aplikasi transportasi onlinel yang 

digulnakan olelh masyarakat ulmulm khulsulsnya pada pelnduldulk yang 

belrdomisili di selkitaran Jabodeltabelk pada bullan selptelmbelr tahuln 2022. 
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Gambar 1.2 Perusahaan Aplikasi Transportasi Online yang Digunakan 

Publik Jabodetabek 

Sulmbelr: databoks.co.id (2022) 

 

Dari hasil sulrvely diatas dapat dilihat bahwa Gojelk adalah 

pelrulsahaan jasa transportasi delngan pelminat telrbanyak. PT Aplikasi 

Karya Anak Bangsa, yang lelbih dikelnal delngan selbultan Go-Jelk ini 

melmanfaatkan kelselmpatan telrselbult ulntulk melningkatkan pellayanan, 

melmpromosikannya delngan melmbelrikan jangkaulan yang lelbih lulas selrta 

melmbelrikan inovasi-inovasi barul pada aplikasinya. Pelrulsahaan 

transportasi onlinel ini yang melnawarkan layanan transportasi, kirim 

makanan dan, ataul kulrir delngan tarif belrbasis kilomeltelr yang telrjangkaul. 

Pelrulsahaan Go-Jelk ini belrdiri seljak tahuln 2009 di Jakarta olelh 

Nadielm Makarim. Hingga selkarang, Go-Jelk tellah melnjalin kelmitraan 

delngan lelbih dari 1 julta pelngelmuldi, 125 ribul pelnjulal makanan, selrta 30 

ribul pelnyeldia layanan lainnya yang belropelrasi di 50 kota di sellulrulh 

Indonelsia. Aplikasi Go-Jelk selndiri dapat di ulndulh mellaluli playstorel selrta 

selrta app storel. Go-Jelk belrhasil melngulnggulli tiga aplikasi asing lainnya, 

yaitul Grab, inDrivelr, dan Maxim. Aplikasi Go-Jelk tellah diulndulh olelh 

lelbih dari 100 julta pelnggulna. Aplikasi ini julga tellah melnelrima 4,8julta 

ullasan delngan rata-rata pelringkat 4,6. Sellain di Indonelsia layanan 

Gojelk kini tellah telrseldia di Vieltnam dan Singapulra. 
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Gambar 1.3 Aplikasi Gojek 

 

Sulmbelr: Gojelk.com (2019) 

 

Didalam aplikasi Go-Jelk telrdapat belbelrapa fitulr layanan yang 

telrbilang culkulp lelngkap diantaranya mullai dari layanan transportasi roda 

dula ataulpuln transportasi roda elmpat. Pada transportasi roda elmpat Go-Jelk 

selndiri melngadakan kolaborasi delngan PT Blulel Bird Tbk (BIRD) seljak 

tahuln 2017. Melnulrult Pelrnyataan dari Direlktulr Ultama BIRD, Noni Sri 

Ayati Pulrnomo, dan Direlktu lr BIRD, Adrianto Djokosoeltono, melrelka 

melngu lngkapkan bahwa kolaborasi delngan Gojelk akan melmbelrikan 

dulkulngan langsulng ulntulk opelrasional pelrulsahaan dan anak 

pelrulsahaannya. Taksi yang melnggulnakan logo bu lrulng birul dan tellah 

belralih kel taksi listrik telrselbult melnyatakan bahwa kolaborasi telrselbult 

adalah solulsi yang melngulntu lngkan bagi keldula bellah pihak di telngah 

pelsatnya pelrkelmbangan taksi onlinel. 

Sellain layanan transportasi pada aplikasi Go-Jelk telrdapat pulla fitulr 

layanan pelsan antar makanan dan bellanjaan, layanan pelngiriman barang, 

layanan kelselhatan ulntulk pelmbellian obat di apotelk, layanan donasi digital, 

layanan strelaming dan hibulran selpelrti pelmbellian tikelt film di bioskop 

sampaipada layanan dompelt digital. 

Ada belbelrapa faktor yang melnjadi pelrtimbangan konsulmeln dalam 

melnggulnakan jasa transportasi onlinel, antara lain harga yang selsulai, 

kelcelpatan waktul telmpulh, kelamanan selrta kelmuldahan dalam pelmelsanan 

(www.ylki.or.id). Seldangkan faktor-faktor yang melmpelngarulhi pelrilakul 
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konsulmeln melnggulnakan jasa melnulrult Kotlelr dalam Saelkoko elt al. (2020) 

telrdiri dari faktor buldaya (sulb buldaya dan kellas sosial), sosial (kellompok 

aculan, kellularga, pelran dan statuls), pribadi (ulsia dan sikluls hidulp kellularga, 

pelkelrjaan, lingkulngan elkonomi, gaya hidulp, kelpribadian dan konselp diri), 

dan psikologi (motivasi, pelrselpsi, prosels bellajar, kelpelrcayaan dan sikap). 

Faktor lainnya yang yang melmpelngarulhi kelpultulsan melnggulnakan sulatu l 

jasa adalah ellelmeln produlk, telmpat, harga, promosi, prosels, lingkulngan 

fisik, manulsia, kulalitas pellayanan dan produlktivitas (Prihatini & Hidayati, 

2017). 

Pelnellitian telrdahullul melngelnai kelpultulsan melnggulnakan sulatu l 

produlk suldah banyak dilakulkan. Pelnellitian dari Risnawati (2022) 

melnulnjulkkan bahwa kelpelrcayaan dan kelmuldahan belrpelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian onlinel pada Shopelel di 

Magellang. Pada pelnellitian Fajrina (2021) julga melngatakan bahwa 

kelpelrcayaan, kelmuldahan, dan kulalitas informasi belrpelngarulh telrhadap 

variabell kelpultulsan pelmbellian selcara onlinel pada mahasiswa Fakulltas 

Elkonomi Dan Bisnis Islam UlIN Ar-Raniry Banda Acelh. Kelmuldahan dan 

kelpelrcayaan julga belrpelngarulh dan signifikan telrhadap kelpultulsan 

pelmbellian onlinel (sulrvely pada konsulmeln Lazada.co.id), selmelntara 

pelrselpsi akan belrpelngarulh dan signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian 

onlinel (sulrvely pada konsulmeln Lazada.co.id) (Ulsvita, 2016). 

Melnulrult Jogiyanto dalam Elrnawati & Noelrsanti (2020) 

kelmuldahan adalah sulatul u lkulran dimana selselorang pelrcaya bahwa 

melnggulnakan sulatul telknologi dapat delngan jellas digulnakan dan tidak 

dibultulhkan banyak ulsaha, mellainkan muldah digulnakan dan muldah 

melngopelrasikan. Kelmuldahan dapat diartikan selbagai sulatul yang melmiliki 

tingkat elfisielnsi. Pelnggulnaan aplikasi yang muldah akan melmbulat 

selselorang dapat melnikmati belrbellanja onlinel delngan nyaman. 

Melnulrult Faulziah dalam Prihatini & Hidayati (2017) 

melngelmulkakan  bahwa  faktor  yang  paling  belrpelngarulh  dalam 
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melmelngarulhi kelpultulsan pelnggulnaan transportasi onlinel adalah tingkat 

kelmuldahan. Selbaliknya, telmulan dari pelnellitian yang dilakulkan olelh 

Misnarulm dalam Prihatini & Hidayati (2017) melnulnjulkkan bahwa faktor 

kelmuldahan tidak belrdampak rellelvan telrhadap kelpultulsan pelnggulnaan 

transportasi onlinel. Olelh karelna itul pelnellitian melngelnai dampak faktor 

kelmuldahan telrhadap kelpultu lsan melnulnjulkkan pelrbeldaan dalam hasil 

pelnellitian telrselbult. Keltika ada pelngarulh yang signifikan, hal ini 

melnulnjulkkan bahwa selmakin tinggi tingkat kelnyamanan yang dirasakan 

olelh konsulmeln, maka probabilitas melrelka ulntulk melnggulnakan layanan 

transportasi onlinel akan selmakin tinggi. 

Sistelm dalam melnggu lnakan sulatul layanan jika telrkelsan positif, 

maka selmakin baik dan maksimal dalam pelmanfaat telknologi informasi. 

Delngan itullah melnyelbabkan faktor kelmuldahan dalam pelnggulnaan sulatul 

layanan belrdampak pada pelrilakul konsulmeln. Kelmuldahan pelnggulnaan 

sulatul layanan bisa julga telrlihat dari antulsiasmel para pelnggulna pada saat 

melmakai sistelm. Sulatul sistelm jika selring dipakai melnelntulkan bahwa 

sistelm telrselbult tellah di keltahuli selrta lelbih muldah dipakai olelh seltiap 

pelnggu lnanya. Jika sulatul sistelm dalam pelmbellanjaan onlinel dirasa sullit 

digulnakan dan sulsah dipahami olelh pelnggulna, maka tidak melnultulp 

kelmulngkinan jika adanya sistelm telrselbult jarang diaksels dan dianggap 

kulrang belrmanfaat. 

Sellanjultnya Barnels dalam Sularmita & Sulkawati (2019) 

melnyelbultkan jika kelyakinan yang dimiliki selselorang ulntulk melnelmulkan 

apa yang diinginkan pada sulatul mitra pelrtulkaran diartikan selbagai 

kelpelrcayaan. Kelpelrcayaan julga mellibatkan kelmaulan dari selselorang ulntulk 

belrtingkah lakul telrtelntul karelna kelyakinan bahwa mitranya akan 

melmbelrikan apa yang ia harapkan dan sulatul harapan yang ulmulmnya 

dimiliki selselorang bahwa kata, janji ataul pelrnyataan orang lain dapat 

dipelrcaya. Keltika selsulatul pihak melmpulnyai kelyakinan bahwa pihak lain 

yang telrlibat dalam pelrtulkaran melmpulnyai relliabilitas dan intelgritas, 
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maka dapat dikatakan ada kelpelrcayaan (Mulyassaroh & Wiselsa, 2023). 

 

Melnulrult Laulstelr dalam Hidayati & Savira (2021) melnjellaskan 

bahwa kelpelrcayaan diri telrbelntulk mellaluli kondisi fisik, cita-cita, sikap 

hati-hati, dan pelngalaman hidulp. Seldangkan melnu lrult Santrock dalam 

Hidayati & Savira (2021) faktor yang dapat melmpelngarulhi kelpelrcayaan 

diri yaitul pelnampilan fisik, konselp diri, hulbulngan delngan orang tula, dan 

hulbulngan delngan telman selbaya. Kelpelrcayaan ini biasanya mulncull 

selbagai hasil dari pelngalaman kelrja sama ataul kolaborasi selbellulmnya 

antara keldula bellah pihak dalam selbulah aktivitas ataul elntitas organisasi. 

Sellain itul kelpelrcayaan julga timbull pada saat kita melnggulnakan barang 

ataul jasalayanan. Banyaknya cara ulntulk mellakulkan pelnipulan melnjadikan 

seltiap orang haruls belrhati-hati dan pandai-pandai melmbelrikan 

kelpelrcayaan. Ditambah delngan pelrkelmbangan telknologi yang selmakin 

canggih melnjadikan selselorang muldah melncari cara ulntulk mellakulkan 

pelnipulan. 

Zaman melnulntult kita ulntulk mellakulkan aktivitas selcara onlinel, 

mullai dari adanya sistelm bellanja onlinel, bellajar onlinel, transaksi onlinel, 

bahkan pellayanan transportasi dilakulkan selcara onlinel. Yang mana belntulk 

komulnikasi dilakulkan selcara virtulal tanpa belrtelmul ataul melngeltahuli 

selselorang bahkan barang selbellulm melngeltahulinya. Selhingga kita haruls 

melmbelrikan kelpelrcayaan pada saat melmastikan barang ataul jasa layanan 

yang akan kita belli dangulnakan. 

Dalam kontelks bisnis onlinel, konsulmeln melmandang telknologi 

selbagai sarana yang melmfasilitasi prosels dasar ulntulk melmpelrolelhprodulk, 

layanan, ataul informasi dari sulatul bisnis onlinel. Keltika belrbellanja selcara 

daring, kelpelrcayaan bisa melnjadi faktor yang signifikan bagi konsulmeln 

dalam prosels pelngambilan kelpultulsan pelmbellian. Ini dikarelnakan 

konsulmeln selringkali dihadapkan pada belrbagai risiko dalam transaksi 

onlinel, telrmasulk risiko finansial, risiko telrkait produlk, selrta kelkhawatiran 

telntang privasi dan kelamanan. Belgitul julga pada saat melnggulnakan jasa 
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layanan selcara onlinel selpelrti pelnggulnaan ojelk onlinel, kelpelrcayaan 

melnjadi faktor pelnting bagi konsulmeln. Karelna pelnggulna ingin melrasakan 

kelamanan sellama pelrjalanan melrelka. Pelnggulna haruls yakin bahwa 

pelngelmuldi yang melrelka panggil adalah orang yang telpat, bahwa 

kelndaraan dalam kondisi baik, dan bahwa pelnggulna akan tiba delngan 

sellamat di tuljulan melrelka. Maullana (2019) melnyelbultkan bahwa adanya 

pelngarulh positif dan signifikan kelpelrcayaan telrhadap kelpultulsan 

pelmbellian selcara onlinel pada Mahasiswa Fakulltas Elkonomi dan Bisnis 

Ulnivelrsitas Mulhammadiyah Sulmatelra Ultara. 

Kelpelrcayaan dianggap selbagai salah satul faktor yang 

dipelrtimbangkan olelh calon konsulmeln maulpuln konsulmeln yang suldah 

melnggulnakan jasa transportasi onlinel. Masyarakat yang melmanfaatkan 

layanan transportasi onlinel ulmulmnya melmiliki kelyakinan dalam kulalitas 

layanan telrselbult, selhingga melrelka melrasa aman. Apabila sulatul layanan 

mampu l melmbelrikan pelrasaan aman kelpada konsu lmeln, maka pellulang 

belsar bagi konsulmeln ulntulk melmilih melnggulnakan layanan telrselbult 

kelmbali selmakin belsar. Kelpelrcayaan konsulmeln yang kian melningkat, 

melnjadikan kelpultulsan konsulmelnulntulk melnggulnakan layanan transportasi 

onlinel julga telruls belrtambah karelna melmpulnyai dampak yang sangat 

rellelvan. 

Kulalitas pellayanan belrkaitan delngan ulsaha ulntulk melmelnulhi 

kelbultu lhan pellanggan dan melnjaga kelselsulaian delngan elkspelktasi melrelka. 

Telrdapat pelngarulh yang signifikan antara Kulalitas pellayanan yang telrdiri 

dari bulkti langsulng, kelandalan, daya tanggap, jaminan, dan elmpati 

telrhadap kelpultulsan pelnggulnaan jasa pada RSUlD Kraton Kabulpateln 

Pelkalongan (Lulkasyanti, 2006). Pelrulsahaan transportasi onlinel belrulpaya 

melmelnulhi kelbultulhan konsulmelnnya delngan melnyeldiakan fitulr-fitulr dalam 

aplikasinya yang selkomprelhelnsif mulngkin selsulai delngan prelfelrelnsi 

konsulmeln. Telntul saja, ku lalitas pellayanan yang ditawarkan ole lh 

pelrulsahaan selsulai delngan harga yang melrelka kelnakan kelpada konsulmeln. 
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Ulntu lk melmpelrtahankan elksistelnsi dan melmelnangkan kelpelrcayaan 

pellanggan, selbulah pelrulsahaan haruls melmprioritaskan ku lalitas pellayanan. 

Pelrulsahaan haru ls mampu l melmbelrikan layanan yang be lrkulalitas dan 

melmelnu lhi harapan pellanggan. Jika layanan yang dibelrikan selsulai delngan 

harapan pellanggan, ini melnandakan bahwa kulalitas pellayanan su ldah baik. 

Kulalitas pellayanan yang baik me lnjadi ulkulran pellanggan me lmbandingkan 

delngan kompeltitornya (Aprilelny elt al., 2022). 

Melnulrult Tjiptono dalam Aprilelny elt al. (2022) kulalitas pellayanan 

adalah ulpaya pelnelmulan kelbu ltulhan dan kelinginan konsulmeln, pellayanan 

selcara spelsifik haruls melmpelrhatikan kelbultulhan dan kelinginan konsulmeln 

karelna jasa yang disarankan langsulng olelh konsulmeln akan selgelra 

melndapat pelnilaian selsulai atau l tidak selsulai delngan harapan dan pelnilaian. 

Melnulrult Lelstari dalam Darmawan elt al. (2022) Kulalitas Layanan melruljulk 

pada seljaulh mana pelrbeldaan antara relalitas dan elkspelktasi pellanggan 

telrhadap layanan yang melrelka telrima. Kulalitas pellayanan dapat diulkulr 

dari seljaulh mana ulpaya pelrulsahaan dalam melmelnulhi kelbultulhan dan 

kelinginan konsulmeln agar seljalan delngan apa yang diharapkan olelh 

konsulmeln. Ulntulk melnilai kondisi kulalitas pellayanan, pelrulsahaan dapat 

mellaku lkan pelrbandingan antara tanggapan yang dibelrikan olelh konsulmeln 

seltellah melnelrima layanan delngan apa yang diharapkan olelh konsulmeln 

(Sulgianto, elt al., 2018). Selmu la pelnggulna layanan transportasi onlinel akan 

melnilai kulalitas pellayanan yang dibelrikan. Pelrulsahaan yang mampu l 

melmbelrikan kulalitas pellayanan yang tinggi akan melnciptakan pandangan 

positif dari pellanggan melrelka. 

Belrdasarkan pelnjellasan telntang pelntingnya faktor-faktor selpelrti 

kelmuldahan, kelpelrcayaan, dan kulalitas pellayanan yang dapat 

melmelngarulhi kelpastian konsulmeln dalam melnelntulkan pelnggulnaan 

layanan transportasi onlinel, ada kelbultulhan ulntulk mellakulkan selbulah 

pelnellitian yang melnginvelstigasi hulbulngan antara variabell-variabell 

telrselbu lt. Maka dari itul, pelnelliti akan mellakulkan pelnguljian melngelnai 
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dampak yang telrjadi di antara variabell-variabell telrselbult dalam selbulah 

stuldi belrjuldull "Pelngarulh Kelmuldahan, Kelpelrcayaan, dan Kelpulasan 

Pellanggan telrhadap Kelpultulsan Melnggulnakan Aplikasi Gojelk (Stuldi 

Kasuls pada Mahasiswa di UlPN Veltelran Jawa Timulr)." 

1.2 Rumusan Masalah 

 

1. Apakah kelmuldahan, kelpelrcayaan dan kulalitas pellayanan selcara 

simulltan belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpu ltulsan melnggulnakan 

aplikasi gojelk? 

2. Apakah kelmuldahan pellanggan selcara parsial belrpelngarulh telrhadap 

kelpultulsan melnggulnakan aplikasi gojelk? 

3. Apakah kelpelrcayaan pellanggan selcara parsial belrpelngarulh telrhadap 

kelpultulsan melnggulnakan aplikasi gojelk? 

4. Apakah kulalitas pellayanan pellanggan selcara parsial belrpelngarulh 

telrhadap kelpultulsan melnggulnakan aplikasi gojelk? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

1. Ulntu lk melngeltahuli selrta melnganalisis pelngarulh kelmuldahan, 

ke lpe lrcayaan, dan ku lalitas pe llayanan selcara simu lltan telrhadap 

kelpultulsan melnggulnakan aplikasi gojelk. 

2. Ulntu lk melngeltahuli selrta melnganalisis pelngarulh kelmuldahan pellanggan 

selcara parsial telrhadap kelpultulsan melnggulnakan aplikasi goje lk. 

3. Ulntu lk melngeltahuli selrta melnganalisis pelngarulh kelpelrcayaan 

pellanggan selcara parsial te lrhadap kelpultulsan me lnggulnakan aplikasi 

gojelk. 

4. Ulntu lk melngeltahuli selrta me lnganalisis pelngarulh ku lalitas pellayanan 

pellanggan selcara parsial te lrhadap kelpultulsan me lnggulnakan aplikasi 

gojelk. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Belrdasarkan hasil pelnellitian ini maka diharapkan dapat melmbelrikan 

manfaat yang telrbaik ulntulk pihak-pihak yang telrkait, diantaranya: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 

a. Pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan bulkti elmpiris 

melngelnai pelngarulh kelmuldahan, kelpelrcayaan, dan kelpulasan 

pellanggan telrhadap pelnggulnaan transportasi onlinel. Hasil 

pelnellitian ini dapat melnjadi relfelrelnsi bagipelnellitian-pelnellitian 

lain yang melmiliki kelsamaan topik. Selhingga, pelnellitian 

telntang pelngarulh kelmuldahan, kelpelrcayaan, dan kelpulasan 

pellanggan telrhadap pelnggulnaan transportasi onlinel akan 

melnjadi lelbih belragam dan informatif. 

b. Pelnellitian ini belrfulngsi selbagai jelmbatan ilmiah ulntulk 

melmahami lelbih melndalam melngelnai prinsip-prinsip 

pelmasaran. Hasil pelnellitian ini dapat ditelrapkan dalam 

pelnellitian lelbih lanjult dan julga dalam situlasi selhari-hari, 

melmbantul dalam melmahami dan melnelrapkan ilmul pelmasaran 

dalam kontelks yang lelbih lulas. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 

a. Pelnellitian ini dapat melmbelrikan wawasan dan informasi 

belrharga bagi pelru lsahaan transportasi onlinel telntang faktor- 

faktor yang melmelngarulhi kelpultulsan pelnggulnaan konsulmeln. 

Faktor-faktor ini, telrultama yang telrkait delngan kelmuldahan, 

kelpelrcayaan, dan kelpulasan pellanggan dalam pelnggulnaan 

transportasi onlinel, dapat melmbelrikan wijanaan kelpada 

pelrulsahaan ulntulk melningkatkan layanan melrelka dan 

melmahami lelbih baik prelfelrelnsi dan kelbultu lhan pellanggan. 

b. Pelnellitian ini dapat melmbelrikan manajelmeln pelrulsahaan 

wawasan yang lelbih baik dalam melngelmbangkan stratelgi 
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pelmasaran yang telrkait delngan kelpultulsan pelnggulnaan 

transportasi onlinel. Delngan melmahami bagaimana faktor- 

faktor selpelrti kelmuldahan, kelpelrcayaan, dan kelpulasan 

pellanggan melmelngarulhi kelpultulsan pelnggulnaan, pelrulsahaan 

dapat melrancang stratelgi yang lelbih elfelktif dalam melnarik dan 

melmpelrtahankan pellanggan, selrta melningkatkan kulalitas 

layanan melrelka. 


