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1.1 Latar Belakang

Seiring dengan berjalannya waktu perkembangan teknologi menjadi
penting karena mempermudah manusia dalam melakukan kegiatan. Salah satu
teknologi yang sudah megatrend adalah penggunaan internet. Dengan internet kita
dapat memperoleh dan menyampaikan informasi apapun dengan mudah dan
dimana saja. Media internet juga tidak luput dari sasaran pelaku bisnis. Dengan
melihat peluang bisnis berbasis internet yang sangan menjanjikan membuat
pelaku bisnis menggabungkan internet dan transportasi, seperti ojek online dan
taksi online (Fauji, 2017).

Salah satu perusahaan jasa transportasi online yang sedang berkembang di
Kota Pekanbaru adalah Go-Jek. PT. Go-Jek Indonesia didirikan pada tahun 2011
oleh Nadiem Makarim dan Michaelangelo Moran. Pada Januari 2015, perusahaan
meluncurkan aplikasi mobile Go-Jek berbasis location-based search untuk telepon
genggam berbasis android dan iOS (apple). Melalui aplikasi ini, driver Go-Jek
dapat melihat order yang masuk dan lokasi pemesannya untuk ditanggapi, dan
pelanggan dapat memantau posisi driver Go-Jek yang menanggapi order. Go-Jek
telah beroperasi di Kota Pekanbaru, Jakarta, Bandung dan kota-kota besar di
Indonesia bahkan sekarang Go-Jek juga telah mengembangkan sayap di Asia
Tenggara yaitu Thailand dan Vietnam. PT. Go-Jek Indonesia merupakan
perusahaan yang memimpin resolusi industri transportasi ojek online di Indonesia.
Tidak hanya menyediakan layanan transportasi ojek Go-Ride, Go-Jek juga
melayani jasa Go-Send, Go-Food, Go-Mart, Go-Box, Go-Clean, Go-Glam, Go-
Massage, Go-Busway, Go-Tix, Go-Car, Go-Auto, Go-Med, Go-Pulsa, Go-Shop,
Go-Bluebird, Go-Bills, Go-Pay, Go-Points (Go-Jek, 2018). Beberapa perusahaan
yang menjadi pesaing Go-Jek adalah Grab Taxi, dengan Grab Bike-nya.
Perusahaan tersebut memiliki layanan yang serupa dengan layanan Go-Ride dari
Go-Jek.



Semakin banyaknya ojek online berdampak pada semakin ketatnya
persaingan. Hal ini menjadikan pelanggan semakin selektif. Pelanggan akan
memilih salah satu diantara pilihan alternatif yang menurutnya sesuai dengan
yang diinginkan. Mengantisipasi keadaan tersebut maka perusahaan ojek online
khususnya Go-Jek harus bisa menciptakan kepuasan pelanggan. Saat ini banyak
perusahaan yang semakin memahami arti penting dari kepuasan pelanggan dan
menjalankan strategi guna memberikan kepuasan bagi pelanggannya. Kepuasan
pelanggan merupakan evaluasi bagi perusahaan dimana sekurang-kurangnya
memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan.

Penelitian ini ditujukan kepada pelanggan Go-Jek sebagai objek
penelitian. Meskipun Go-Jek sebagai penggagas ojek berbasis aplikasi mobile
namun Go-Jek tidak terlepas dari permasalahan (Atika, 2017). Menurut data pada
awal 2018 jumlah penguna Go-Jek di wilayah Pekanbaru mencapai + 4000
pengguna, baik itu dari kalangan mahasiswa, masyarakat umum maupun pekerja
kantoran yang ikut bergabung jadi mitra Go-Jek,

(http://pekanbaru.tribunnews.com/).

Pra test sampel dilakukan terhadap pengguna Go-Jek di Kota Pekanbaru
pada tanggal 20 Desember 2018 terhadap 30 pelanggan Go-Jek di Kota
Pekanbaru, karena persaingan Go-Jek di Kota Pekanbaru semakin kompetitif
dengan ojek online lainnya. Penyebaran kuisioner dibagi menjadi beberapa 12
Kecamatan di Kota Pekanbaru yaitu Kec. Bukit Raya, Kec. Lima Puluh, Kec.
Marpoyan Damai, Kec. Payung Sekaki, Kec. Pekanbaru Kota, Kec. Rumbai, Kec.
Rumbai pesisir, Kec. Sail, Kec. Senapelan, Kec. Suka Jadi, Kec. Tampan, Kec.
Tenayan Raya.

Tabel 1.1 Rekapitulasi hasil dan skor kuisioner pra test sampel

1 tangible ekspekasi 972 51,13%
persepsi 929 48,87%

. ekspektasi 594 50,04%

2 reabilitty sersepsi 253 e
3 responsivennes ekspektasi 1192 50,27%
persepsi 1179 49.73%

4 assurance ekspektasi 392 50,37%
persepsi 386 49,63%

5 empaty ekspektasi 794 50,41%
persepsi 781 49,59%



http://pekanbaru.tribunnews.com/2018/02/25/jumlah-driver-go-jek-di-pekanbaru-diperkirakan-sudah-4-ribuan?page=2

Dari penjelasan diatas dapat dilihat bahwa nilai keseluruhan yang tertinggi
adalah nilai ekspektasi. Ini dikarenakan harapan pelanggan semakin hari semakin
ingin mendapatkan pelayanan terbaik dari jasa Go-Jek yang dipakai, namun dari
tiap-tiap pertanyaan di kuisioner masih terdapat beberapa keunggulan dari
persepsi yang mana layanan yang diberikan driver Go-Jek lebih puas
dibandingkan harapan yang diharapkan.

Ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi
harapan pelanggan, berikut akan dibahas penyebab ketidakpuasan itu terjadi, baik
itu keluhan dari pelanggan maupun driver Go-Jek tersebut.

Tabel 1.2 Hasil wawancara dengan pelanggan Go-Jek

No Nama Alamat Alasan/Sebab Memberi Rating Rendah

1. Driver slow respon

2. Driver lama sampai ke titik jemput awal
padahal jarak dekat

3. Driver tidak sesuai dengan biodata

1 Ridhatul Hayati JI. Bina Krida

1. Tidak sesuai dengan pelayanan yang
2 Normayulis JI. Bina Krida diberikan
2. Motor kotor

1. Lama datang penjemputan
3 Kurnia Sandi JI. Uka 2. Tidak peka terhadap konsumen yang
ingin cepat sampai

Lo

Tidak sesuai dengan layanan yang
JI. Kutilang diberikan

Sakti Motor jarang diservis
Layanan go-food sangat lama

4 Ayu Fatma Sari

Driver tidak sesuai dengan biodata
Penjemputan yang lama
Belum menguasai jalan

JI. Kutilang

5 Titin Artika Sakti

Driver membatalkan oran sesuka dia
Atribut atribut Go-Jek nya kurang
lengkap dan driver ugal ugalan.

JI. Kutilang
Sakti

N L el F

6 Nariatun Sarihin

Tidak sesuai dengan harapan
Suka meminta uang/ongkos lebih
Motor kurang nyaman

7 Chintia Desma Silja | JI. Naga Sakti

Tidak datang tepat waktu
Atribut-atribut tidak terawat cth helm.
Tidak memakai sepatu

8 Roswinda JI. Kamboja

Driver Go-Jek cuek

Tidak menanyakan tujuan kepada
pelanggan terlebih dahulu

Driver Go-Jek merokok

I LAl E A o

9 Rezki apandi JI. Swakarya

w

1. Pelayanan kurang bagus
2. Tidak peka terhadap konsumen yang
hendak cepat sampai / buru-buru

JI. Kubang

10 Romi Faisal
Raya

(Sumber: Pengumpulan Data 2019)



Tabel diatas adalah hasil dari wawancara dengan pelanggan Go-Jek yang
memberikan driver Go-Jek rating yang rendah. Ada beberapa alasan pelanggan
memberikan rating driver Go-Jek rendah dan ada juga yang memberikan rating
tinggi dikarenakan kasihan, saling membantu agar perfomance driver baik. Rating
rendah berpengaruh terhadap penampilan driver Go-Jek itu sendiri, dikarenakan
sistem yang ada diaplikasi Go-Jek adalah menerima orderan terdekat dengan
pelanggan dan akumulasi rating yang bagus, kinerja driver Go-Jek susah
menerima orderan dikarenakan beberapa hal, yaitu : orderan fiktif, rating rendah,
dilaporkan pelanggan dan lain-lain. Sehingga bisa membuat driver Go-Jek
tersuspensi oleh pihak Go-Jek Pekanbaru. Berikut Hasil wawancara yang
dilakukan dengan driver Go-Jek.

Tabel 1.3 Hasil Wawancara dengan driver Go-Jek

No Nama No Plat Alasan Tersuspensi

Dikasih rating paling rendah
Mendapatkan order fiktif berkali-kali
Dilaporkan oleh konsumen

1 Zaki Azhari BM 6682 NA

Pl N e

Peraturan yang tidak jelas oleh konsumen dan

2 M. Roni Saputra BM 3952 AB hitam diatas putih tidak jelas sampai sekarang

Laporan pelanggan yang tidak memuaskan
Kesalahan driver Go-Jek
Rating yang sangat rendah

3 Parlin Siregar BM 3504 TQ

=N

Terindikasi melakukan orderan yang tidak
wajar

Meminta uang lebih kepada pelanggan
Laporan ketidak puasan konsumen

Diberi rating yang rendah

4 Putra Chaniago BM 5301 QT

Orderan fiktif

5 Robi Kurniawan BM 7725 CW .
Rating rendah

Kesalahan driver
Pengaduan konsumen
Sistem Go-Jek yang error

6 Fajar Muhammad BM 6198 MF

Ketidak puasan pelanggan
Menyalahi aturan Go-Jek itu sendiri
Dikasih rating rendah

7 Bule BM 3900 AAI

Orderan fiktif

8 Daswir BM 6796 AM .
Rating turun

PINEPIWN RN RN P WD

Karena teridentifikasi orderan fiktif dan

9 Ridho llahi BM 3029 ZT rating dikasih rendah

Pengaduan dari pelanggan

10 Miswadi BM 6450 NP Pelanggan tidak puas

Menolak orderan dua kali dalam satu jam

11 Arif Muhammad BM 2137 RX Dikasih rating rendah

al IN I

Akun tidak aktif selama 1 bulan tanpa terisi
saldo

Rating rendah

Jarang tutup point

12 Hariadi Pratama BM 6812 AAA

w N




=

Kesalahan driver

Slow respon (tidak nelpon
konsumenbterdahulu)
Berefek dikasih rating rendah

n

13 Petrusiosi BM 4982 OJ

Rating menurun
Akun jarang di aktifkan
Orderan fiktif

14 Bambang Irawan BM 5098 LT

Melakukan kecurangan

15 Budirianto BM 4849 FC Orderan fiktif

NN P W

(Sumber: Pengumpulan Data 2019)

Hasil dari wawancara dengan driver Go-Jek adalah hal yang membuat
rating turun akibat dari kesalahan driver karena pengorderan fiktif, dan driver
tidak selalu siap menelpon pelanggan disetiap orderan masuk, hanya
memberitahukan pesan lewat ruangan chatting yang terdapat diaplikasi tersebut

sehingga pelanggan sering menunggu lama dijemput oleh driver Go-Jek.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka
dapat dirumuskan permasalahannya yaitu :
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pengguna Go-Jek di Kota Pekanbaru.
2. Bagaimana merancang strategi meningkatkan kepuasan pelanggan Go-Jek di

Kota Pekanbaru.

1.3  Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari pelaksanaan penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna
Go-Jek di Kota Pekanbaru.
2. Untuk merancang strategi meningkatkan kepuasan pelanggan Go-Jek di Kota

Pekanbaru.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian yang dilakukan akan memberikan beberapa kegunaan atau

manfaat yaitu antara lain:




Bagi peneliti

a. Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan pemahaman peneliti
mengenai kualitas pelayanan dan kepuasaan pelanggan.

b. Sebagai implementasi dari mata kuliah industri jasa yang telah didapat
pada perkuliahan dan menambah wawasan akan dunia bisnis bidang jasa.

2. Bagi Perusahaan
Hasil dari penelitian ini dapat memberikan gambaran mengenai pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Go-Jek di Kota Pekanbaru,
sehingga dapat menjadi masukan bagi perusahaan PT. Go-Jek Pekanbaru
untuk mengetahui faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen.

3. Bagi Fakultas maupun Universitas
Memberikan tambahan pembendaharaan kepustakaan khususnya yang
berhubungan dengan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.

1.5  Batasan Masalah

Adapun batasan masalah dari pelaksanaan penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Penelitian ini dilakukan terhadap pengguna jasa Go-Jek di Kota Pekanbaru
sebagai sampel objek yang diteliti.

2. Pengambilan data dilakukan sejak bulan November 2018 sampai Januari
2019.

3. Tidak membahas tentang financial konsumen maupun driver Go-Jek.

1.6  Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

BAB1 PENDAHULUAN

Bab ini membahas mengenai latar belakang, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, dan sistematika

penulisan.
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LANDASAN TEORI

Bab ini berisi teori-teori yang mendukung penelitian ini. Adapun teori-
teori yang digunakan adalah teori yang berkaitan dengan penelitian ini
dan metode yang digunakan sehingga dengan adanya teori-teori ini
dapat membantu peneliti dalam mengambil suatu keputusan terhadap
permasalahan tersebut.

METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menjelaskan mengenai langkah-langkah yang akan dilalui
dalam proses penelitian yang dilakukan selama pelaksanaan penelitian.
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Bab ini berisikan data-data yang telah dikumpulkan dari hasil penelitian
yang kemudian dilakukan pengolahan data untuk selanjutnya dilakukan
sebuah penganalisaan data hingga menghasilkan suatu kesimpulan
sebagai acuan dalam pengambilan keputusan.

ANALISA

Bab ini berisi penganalisaan data dari hasil penelitian, sehingga dapat
mengambil keputusan terhadap permasalahan dalam penelitian tersebut
untuk dapat diberikan kesimpulan dan saran pada selanjutnya.
PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan dan saran dari peneliti terhadap suatu
permasalahan penelitian yang kemudian dapat diambil sebagai

pertimbangan untuk perbaikan selanjutnya






