
 
 

 
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 1.1 Latar Belakang Masalah 

        qDi qera qmodern qyang qsangat qpesat qini qmasyarakat qmemiliki qaktifitas qyang 

qberagam qkhususnya qmahasiswa quntuk qmemenuhi qaktifitas qyang qberagam 

qmereka qmemerlukan qalat qtransportasi qyang qmenunjang quntuk qmelakukan 

qaktifitas qtersebut. qApalagi qkemajuan qteknologi qdalam qbidang qtransportasi 

qmenjadi qkebenaran qsosial qbudaya qyang qterjadi qdikalangan qmahasiswa. qBahwa 

qbisa qdikatakan qpenggunaan qkecanggihan qinternet qdan qalat qkomunikasi qdiera 

qglobalisasi qsekarang qmemungkinkan qhal qtersebut qdapat qterjadi qapalagi 

qdikalangan qkota qbesar qseperti qSurabaya.  

        qBanyaknya qpengguna qponsel qpintar qatau qsmartphone, qbaik qpada qsistem 

qandroid qataupun qiOs qmembuat qmahasiswa/I qmenjadi qketergantungan qpada 

qsmartphone qdan qinternet. qKesempatan qtersebut qyang qmembuat qpenggagas 

qbidang qusaha qtransportasi qonline qmemperkenalkan qojek qberbasis qaplikasi qonline. 

qUntuk qsaat qini qtransportasi qonline qsedang qramai qdiperbincangkan, qkarena 

qpemesanan qberbasis qonline qyang qmudah qdiunduh qoleh qpengguna qsmartphone 

qbaik qsistem qAndroid qatau qiOs. qPemesanan qmelalui qaplikasi qyang qsederhana 

qmembuat qojek qonline qditerima qdengan qcepat qdikalangan qmasyarakat qkhususnya 

quntuk qmahasiswa, qserta qberbagai qmacam qpilihan qlayanan qyang qdiberikan 

qsehingga qmampu qmemenuhi qkebutuhan qmahasiswa qdalam qbidang qjasa (qAnis 

qAgustin, 2017). 

        qBerdiri qpada qtahun q2011 qsebagai qsocial qentriprenurship qinovatif quntuk 

qmendorong qperubahan qsektor qtransportasi qdan qdapat qberoperasi qsecara 



 

 
 

qprofessional. qSaat qini qgojek qsudah qbernitra qdengan q10.000 qpengendara qojek qdari 

qberbagai qdaerah qmisalnya qJakarta, qSurabaya, qBandung, qSemarang, qBali qdan 

qbahkan qsekarang qsudah qmasuk qke qprovinsi-provinsi qdaerah qkecil. qPengguna 

qojek qonline (qGO-JEK) qsendiri qbervariasi, qmulai qdari qanak qmuda qhingga qdewasa, 

qbaik qanak qsekolah qmaupun qpekerja qkantoran. qGO-JEK qmampu qmensegmen 

qsegala qkonsumen, qserta qmempunyai qproduk qjasa qyang qmudah qdigunakan qdan 

qharganya qtergolong qbersahabat. 

        qPelayanan qyang qditawarkan qGO-JEK qdan qdiminati qdi qSurabaya qantara qlain 

qadlah qtidak qhanya qgo-ride (qojek online) qtetapi qada qgo-food (qlayanan qantar 

qmakanan qdan qminuman), qgo-car (qlayanan qantar qjemput qdengan qmobil) qdan qgo-

send (qlayanan qantar qbarang qdengan qukuran qmaksimum qproduk q40cm (qlebar), 

q40cm (qpanjang), q17cm (qtinggi), qdan qberat q7kg. qUntuk qlayanan qgo-send, qGO-JEK 

qmemberikan qbiaya qganti qrugi qsebesar qRp. q10.000.000,- quntuk qkehilangan qproduk 

qselama qproduk qtersebut qsesuai qdengan qinformasi qyang qdiberikan, qnominal 

qpenggantian qberdasarkan qstruk qpembelian qatau qnilai qwajar qharga qproduk. 

        qAdanya qlayanan qseperti qini qojek qonline qatau qgojek qsangat qpenting quntuk 

qkota qdengan qtingkat qlalu qlintas qyang qbegitu qramai qseperti qKota qSurabaya qdan 

qkota qlainnya qdi qmana qmereka qberaktivitas. 

        qPenelitian qini qmenggunakan qGojek qsebagai qobjek qpenelitian. qMeskipun 

qGojek qsebagai qpionir qlayanan qgojek qberbasis qaplikasi qmobile. qNamun qGojek qtidak 

qterlepas qdari qberbagai qpermassalahan. qMasalah qyang adihadapi qGojek qterkait 

qdengan qpelayanan. qPemesanan qberbasis qonline qini qyang qhanya qterbatas qbagi 

qpara qpengguna qsmartphone qandroid qsaja, qsehingga qpelanggannya qhanya 

qterbatas quntuk qkalangan qtertentu qsaja. qSelain qitu, qburuknya qpelayanan 

qpengemudi qGo-jek qdibuktikan qdengan qadanya qseorang qpengendara qGo-jek 

qapabila qdicermati qada qbanyak qhal qyang qharus qdibenahi qdalam layanan Go-jek 

yang ada saat ini khususnya asuransi keselamatan jiwa dari penumpang Go-jek 



 

 
 

dan harga qlayanan. qTerkait qdengan qkeselamatan qternyata qperusahaan qGo-jek 

qtidak qmenyediakan qjasa qjas qhujan quntuk qpara qpenumpang. qReview qyang qburuk 

qtentu qbisa qmenyebabkan qpengemudi qkehilangan qpekerjaan qmereka qsebagai 

qseorang qpengemudi, qkarena qbukan qhanya qdari qtransportasi qGo-jek, qkini qtelah 

qhadir qberbagai qmacam qtransportasi qonline qyang qserupa qUber, qBlu-jek, qTaksi 

qRoda qDua, qGrab qBike, qLady-jek, qBang qOjek qAja qyang qmenberikan qpelayanan 

qyang qhampir qsama qmulai qdari qmengantar qorang qdari qbiaya qyang qberbeda-beda 

qnamun qdengan qsistem qpemesanan qyang qsama qyaitu qpemesanan qmelelui 

qaplikasi qtelephone qgenggan qmaupun qwebsite. 

qSementara qitu, qterkait qdengan qmasalah qharga qternyata quntuk qtarif qminimum 

qadalah qGo-car qgojek qadalah q10.000 qrupiah, qsedangkan quntuk qGrab qcar qtarif 

qminimunya q7.000 qrupiah. qPerbandingan qtarif qini qmenunjukkan qbahwa qGrab qCar 

qlebih qmurah qdibandingkan qdengan qGo-car qGojek. qPelayanan qyang qtidak qsesuai 

qstandar qini qmenyebabkan qcitra qGojek qmenjadi qnegatif qdi qmata qpelanggan. 

qSelain qitu, qapabila qhal qini qdibiarkan qterus qmenerus qartinya qpengemudi qGo-jek 

qtidak qbekerja qsesuai qstandar qyang qditetapkan, qmaka qakan qmenyebabkan 

qpelanggan qmenjadi qtidak qpuas. qAlasan qutama qpenggunaan qfaktor 

qpelayanan,qpresepsi qharga qdan qkepercayaan qadalah quntuk qmengetahui 

qbagaimana qvariabel qtersebut qmempengaruhi qkepuasan qpelanggan qdan quntuk 

qacuan qdalam qmeningkatkan qperkembangan qGojek qdi qSurabaya qagar qselalu 

qmenjadi qkebutuhan qkonsumen qterdepan qdi qKota qSurabaya. qPelayanan qyang 

qtidak qsesuai qdengan qstandart qini qmenyebabkan qkepercayaan qkonsumen 

qmenggunakan qaplikasi qgojek qmenjadi qnegative qdimata qkonsumen.  

qAlasan qutama qpengguna qvariabel qKualitas qpelayanan, qpersepsi qharga, qdan 

qkepercayaan qdalah quntuk qmengetahui qbagaimana qvariabel qtersebut 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dan untuk qacuan dalam qmeningkatkan 



 

 
 

qperkembangan qgojek qdi qSurabaya qagar qselalu qmenjadi qkebutuhan qkonsumen 

qterdepan qterutama qmahasiswa qdi qkota qSurabaya. 

1.2 Rumusan Masalah 

qAdapun qrumusan qmasalah qyang qdapat qdirumuskan qpada qpenelitian qini qantara 

qlain: 

1. qApakah qpengaruh qkualitas qpelayanan qsecara qsignifikan qterhadap qkepuasan 

qpenggunaan qtransportasi qonline ( qGO-JEK ) qpada qmahasiswa qkelas 

qmata qkuliah qpemasaran qmanajemen qmalam qdi qSekolah qTinggi qIlmu 

qEkonomi qMahardhika qSurabaya? 

2. qApakah qpengaruh qpersepsi qharga qsecara qsignifikan qterhadap qkepuasan 

qpenggunaan qtransportasi qonline ( qGO-JEK ) qpada qmahasiswa qkelas qmata 

qkuliah qpemasaran qmanajemen qmalam qdi qSekolah qTinggi qIlmu qEkonomi 

qMahardhika qSurabaya ? 

3. qApakah qpengaruh qkepercayaan qsecara qsignifikan qterhadap qkepuasan 

qpenggunaan qtransportasi qonline ( qGO-JEK ) qpada qmahasiswa qkelas qmata 

qkuliah qpemasaran qmanajemen qmalam qdi qSekolah qTinggi qIlmu qEkonomi 

qMahardhika  qSurabaya ? 

4. qApakah qkualitas qpelayanan, qpersepsi qharga, qkepercayaan qberpengaruh 

qsecara qsignifikan qterhadap qkepuasan qpenggunaan qtransportasi qonline ( 

qGO-JEK ) qpada qmahasiswa qkelas qmata qkuliah qpemasarn qmanajemen 

qmalam qdi qSekolah qTinggi qIlmu qEkonomi qMahardhika qSurabaya ? 

1.3 Tujuan Penelitian  

qBerdasarkan qpermasalahan qdi qatas qmaka qpenelitian qini qbertujuan quntuk: 

1. qUntuk qmengetahui qpengaruh qkualitas qpelayanan qterhadap qpenggunaan 

qtransportasi qonline (qGo-jek) qpada qmahasiswa qkelas qmata qkuliah 

qpemasaran qmanajemen qmalam qdi qSekolah qTinggi qIlmu qEkonomi 

qMahardhika qSurabaya 



 

 
 

2. qUntuk qmengetahui qpengaruh qpresepsi qharga qterhadap qkepuasan 

qpenggunaan qtransportasi qonline qGo-jek qpada qmahasiswa qkelas qmata 

qkuliah qpemasaran qmanajemen qmalam qdi qSekolah qTinggi qIlmu qEkonomi 

qMahardhika qSurabaya. 

3. qUntuk qmengetahui qpengaruh qkepercayaan qterhadap qkepuasan 

qpenggunaan qtransportasi qonline qGo-jek qpada qmahasiswa qkelas qmata 

qkuliah qpemasaran qmanajemen qmalam qdi Sekolah qTinggi qIlmu qEkonomi 

qMahardhika qSurabaya 

4. qUntuk qmengetahui qpengaruh qkualitas qpelayanan,qpresespsi qharga, qdan 

qkepercayaan qterhadap qkepuasan qpenggunaan qtransportasi qonline qGo-jek 

qpada qmahasiswa qkelas qmata qkuliah qpemasaran qmanajemen qmalam. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Aspek Akademis 

qPenelitian qini qdi qharapkan qmenjadi qreferensi qtertulis quntuk qsemua 

qpembaca qdari qberbagai qlatarbelakang, qseperti qmasyarakat, qsiswa, qsiswi 

qataupun qmahasiswa qbahkan qdosen qdan qguru.  

2. Aspek Pengembangan Ilmu Pengetahuan 

qUntuk qmenambah qwawasan qdan qkepuasan qpelanggan qdalam 

qpengetahuan qjasa qtentang qpenggunaan qtransportasi qonline qdi qSurabaya  

3. Aspek Praktis 

qSebagai qbahan qmasukan qdan qpertimbangan qbagi qmanajemen qGo-jek 

qdisurabaya qagar qdapat qmenerapkan qusaha-usaha quntuk qmeningkatkan 

qkualitas qpelayanan ,qkepercayaan qdan qkepuasan qpada qkonsumen. 


