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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang 

Globalisasi yang saat ini terjadi di semua negara tanpa terkecuali Indonesia 

telah merubah banyak aspek kehidupan masyarakat seperti budaya, ekonomi, dan 

pendidikan. Salah satu akibat dari globalisasi ini adalah meningkatnya pergerakan 

atau perpindahan masyarakat dari satu tempat ke tempat yang lain dan terjadi 

dalam waktu yang cepat. Perpindahan ini tidak hanya terjadi atau dibutuhkan oleh 

manusia tetapi juga terjadi kepada barang dan jasa. Peningkatan akan perpindahan 

masyarakat dan barang dari satu tempat ke tempat yang lain akan diiringi dengan 

meningkatnya kebutuhan sarana transportasi yang memadai. Kebutuhan sarana 

transportasi untuk memindahkan orang dan barang akan berusaha dipenuhi 

dengan kehadiran angkutan umum. Angkutan umum menyediakan jasa untuk 

memindahkan orang dan barang dari tempat asal menuju tempat yang 

dikehendaki. Kegiatan dari transportasi memindahkan barang (commodity of 

goods) dan penumpang dari satu tempat (origin atau port of call) ke tempat lain 

(part of destination), maka dengan demikian pengangkut menghasilkan jasa 

angkutan atau dengan perkataan lain produksi jasa bagi masyarakat yang 

membutuhkan sangat bermanfaat untuk pemindahan atau pengiriman barang-

barangnya (Haris, 2016). 

Keberadaan ojek sekarang ini tidak bisa dipandang sebelah mata sebagai 

angkutan biasa. Jasa layanan ojek telah memasuki era baru dengan lahirnya 

layanan ojek berbasis online . Layanan ojek berbasis online merupakan sebuah era 

yang memanfaatkan jaringan internet dengan menciptakan startup atau aplikasi 

pemesanan ojek secara online yang telah merubah ojek dari pangkalan menjadi 

berbasis online melalui aplikasi pada smartphone. Layanan ojek online berhasil 

menawarkan berbagai keunggulan dibandingkan angkutan umum lain yang 

tersedia saat ini. Hingga saat ini telah banyak yang menawarkan jasa angkutan 

umum menggunakan sepeda motor dengan berbasis online atau aplikasi seperti 
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Go-Jek, Bang Jek, Blu-Jek, Get Jek, GrabBike, Ojek Syar’i dan masih banyak 

lainnya. Pertumbuhan layanan ojek online semakin pesat dengan awalnya hanya 

beroperasi di Daerah Khusus Ibukota (DKI) Jakarta, saat ini mulai merambah 

kota-kota besar di luar Jakarta. 

Tabel 1.1 Transportasi E-Commerce Ojek Online Secara Nasional 

No Nama Trasnportasi Market Share 

1. Go-Jek 40% 

2 GrabBike 30% 

3 Blu-Jek 15% 

4 Trans-Jek 10% 

5 Ojek Syar’i 5% 

                              100 % 

Sumber: https://www.infokomputer.com/tag/ojek‐online/ 

Berdasarkan tabel 1.1 jasa transportasi sudah berkembang secara meluas. 

Para produsen dalam hal ini, dituntut untuk meningkatkan kualitasnya supaya 

dapat menarik minat pelanggan. Contohnya seperti transportasi Go-Jek yang 

memiliki presentase 40% dikarenakan pelayanannya bagus, cepat dan langsung 

telepon jika ada pemesanan, drivernya banyak sehingga tidak perlu khawatir 

untuk tidak mendapatkan driver, Go-Jek menggunakan argometer dan bisa cetak 

slip bukti pembayaran. GrabBike tarif harga promonya lebih murah 10 ribu 

dibandingkan Go-Jek tetapi drivernya sedikit sehingga pelanggan tidak 

mendapatkan driver sehingga GrabBike mendapatkan presentase 30%. 

Transportasi Blu-Jek dengan presentase 15% dikarenakan aplikasi jasa 

pengiriman barang menggunakan Blu Pick yang menjamin paket akan diterima 

dalam waktu 60 menit dan dilindungi asuransi sedangkan Go-Jek menggunakan 

instan courier. Sedangakan transportasi Trans-Jek dan Ojek Syar’i market share 

hanya mencapai presentase 10% dan 5% dikarenakan kalah saing dengan pesaing 

lain seperti Go-Jek, GrabBike, Blu-Jek sehingga peminatnya lebih sedikit. 

Jasa transportasi mempunyai peranan yang sangat penting bukan hanya 

untuk melancarkan arus barang dan mobilitas manusia, tetapi jasa transportasi 

juga membantu tercapainya alokasi sumber daya ekonomi secara optimal yang 
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berarti kegiatan produksi dilaksanakan secara efektif dan efisien, kesempatan 

kerja dan pendapatan masyarakat meningkat, untuk selanjutnya kesenjangan antar 

daerah dapat ditekan serendah mungkin. Angkutan umum menawarkan berbagai 

pilihan jenis transportasi dengan tingkat pelayanan, kenyamanan dan tarif yang 

berbeda-beda antara jenis transportasi yang satu dengan yang lainnya. Kendaraan 

angkutan umum terdiri dari kendaraan bermotor dan kendaraan tidak bermotor. 

Bukan hanya ketersediaan kendaraan yang menjadi alasan meningkatnya 

kebutuhan akan angkutan umum, tetapi efisiensi waktu dan kenyamanan untuk 

mendapatkan sarana transportasi berupa angkutan umum juga menjadi salah satu 

pertimbangan. Keadaan seperti ini dimanfaatkan oleh pemilik kendaraan bermotor 

khususnya sepeda motor untuk menawarkan jasa ojek yang bisa mengantarkan 

penumpang dan barang ke tempat tujuan. Saat ini ojek menjadi pilihan praktis 

bagi pengguna jasa angkutan umum untuk menjadikan ojek sebagai sarana 

transportasi mencapai tempat tujuan dengan kenyamanan dan ketepatan waktu 

yang ditawarkan jasa ojek (Haris, 2016). 

 Perusahaan tidak tertinggal dalam persaingan, maka perlu adanya 

kepuasan pelanggan, agar pelanggan merasa puas. Menurut Kotler, (2009) 

kepuasan pelanggan dapat dirasakan setelah pelanggan membandingkan 

pengalaman mereka dalam melakukan pembelian barang atau jasa dari penjual 

atau penyedia barang atau jasa dengan harapan dari pembeli itu sendiri. 

Sedangkan menurut Kotler, (2007) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikrkan terhadap kinerja yang diharapkan. Dan menurut 

Lupiyoadi, (2006) kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang diterima dan harapannya.  

Faktor harga juga difokuskan perusahaan untuk daya minat pelanggan agar 

bisa tertarik untuk melakukan pembelian. Menurut Kotler (2007), harga 

merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa atau 

jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki 

atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Sedangkan menurut Assuari (2004), 

harga adalah jumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah 
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kombinasi dari barang beserta pelayanannya. Jadi harga adalah sejumlah uang 

yang dibutuhkan atau ditukarkan ke konsumen untuk mendapatkan atau memiliki 

suatu barang yang memiliki manfaat serta penggunaannya. Dalam penelitian 

Saradissa (2015), harga  juga  merupakan  salah  satu elemen bauran pemasaran 

yang paling flesksibel. Harga dapat diubah dengan cepat, tidak seperti ciri khas 

produk dan perjanjian distribusi. 

Bukan hanya harga, promosi juga berpengaruh dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Promosi adalah semua aktifitas yang dilakukan perusahaan 

untuk mengkomunikasikan dan mempromosikan produk pada target pasar (Kotler, 

2007). Promosi adalah sejenis komunikasi yang memberikan penjelasan yang 

meyakinkan calon konsumen tentang barang dan jasa, tujuan promosi 

memperoleh perhatian, menididik, mengingatkan dan meyakinkan calon 

pelanggan (Buchari, 2011). Dalam penelitian Hermawan (2015) promosi 

bertujuan menginformasikan, mempengaruhi dan membujuk serta mengingatkan 

pelanggan.  

Selain promosi kualitas pelayanan sangatlah penting karena pelayanan 

yang baik menentukan kepuasan pelanggan.  Menurut (Tjiptono, 2008) kualitas 

layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Pengukuran kualias layanan 

(Tjiptono, 2008) pada riset eksplantorinya, dijelaskan pelayanan dan faktor-faktor 

yang menentukannya, faktor-faktor yang digunakan untuk mengukur kualitas 

layanan tercakup dalam lima dimensi yaitu: realibility, responsiveness, assurance, 

emphaty, tangibles. Dimana menunjukkan bawha dimensi realibilty yang paling 

penting dalam menentukan kepuasaan pelanggan. Kemudian diikuti dimensi 

responsiveness, assurance, emphaty, tangibles. Dalam penelitian Christian (2016) 

kualitas layanan  berfokus  pada  upaya  pemenuhan  kebutuhan pelanggan serta  

ketepatan  penyampaian  untuk mengimbangi harapan pelanggan.  

Kota Jember merupakan kota yang sangat potensil dalam melakukan usaha 

dibidang jasa karena banyaknya mahasiswa yang datang ke Jember untuk kuliah 

setiap tahunnya sangat banyak, hal itu menimbulkan maraknya pertumbuhan 

kendaraan baik beroda dua maupun beroda empat yang mengakibatkan 
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kemacetan. Ojek online merupakan alternatif terbaik bagi masyarakat Jember 

untuk menghindari kemacetan. Pertumbuhan ojek online semakin pesat dan 

mengakibatkan persaingan yang ketat bagi perusahan jasa yang pemasarannya 

dilakukan menggunakan Smartphone androind yang memiliki aplikasi, 

instragram, whatsApp dan line, berdampak akan terbatasnya masyarakat yang 

dapat menikmati jasa ojek online hanya pada kalangan tertentu sehingga 

perusahan ojek online “Om-Jek” Jember melukakan strategi harga, promosi, 

kualitas layanan untuk menarik pelanggan dan membuat pelanggan puas. 

Dalam waktu singkat, layanan ojek online “Om-Jek” ini berhasil 

menjaring ribuan tenaga kerja untuk menjadi pengemudi ojek (rider) dan 

mendapatkan pasar yang begitu luas dalam mengembangkan usahanya. Layanan 

“Om-Jek” telah berhasil membuka lapangan pekerjaan baru bagi masyarakat, serta 

memberikan pilihan model transportasi praktis bagi masyarakat yang 

mengharapkan sarana jasa trasportasi yang murah, nyaman, dan aman yang 

diinginkan oleh masyarakat modern saat ini. Kehadiran layanan “Om-Jek” Jember 

ini menjadi solusi bagi masyarakat yang merindukan sarana transportasi yang 

layak dan tepat waktu yang hingga saat ini belum bisa dipenuhi oleh pemerintah 

sebagai penanggung jawab penyelenggaraan lalu lintas dan angkutan jalan. Ojek 

online “Om-Jek” ini merupakan perusahaan layanan yang terbilang masih baru di 

Kabupaten Jember, walaupun masih baru dan mampu bersaing di tengah-tengah 

ketatnya usaha yang sejenis, “Om-Jek” juga memiliki pelanggan yang cukup 

banyak. Persaingan yang banyak dihadapi membuat “Om-Jek” harus lebih 

berinovatif  dibanding pesaing-pesaing lainnya. Berikut transportasi E-Commerce 

ojek online di wilayah kota Jember. 
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Diagram 1.2 Transportasi E-Commerce Ojek Online di Jember 

 

Sumber : Data Primer yang diolah, 2017 

Berdasarkan diagram 1.2 tentang transportasi E-Commerce ojek online di 

Jember, dapat dilihat bahwa “Om-Jek” memiliki presentase lebih besar 

dibandingkan dengan ojek online lainnya yaitu sebesar 45%. Hal ini dikarenakan 

“Om-Jek” mempunyai banyak keunggulan dari jenis pelayanannya yang cukup 

banyak seperti om-jek, om-food, om-courier, om-transport, om-pickup, om-

payment, om-ticket. Selain itu “Om-Jek” memberikan banyak promosi yang 

menarik dengan memposting dan merepost postingan di instragam dengan hastag 

@omjekselfie akan mendapat jasa “Om-Jek” gratis dan akan mendapatkan 

pengundian untuk yang mengumpulkan nota resmi  akan mendapatkan voucher  

pulsa atau voucher uang tunai. Blackjeck menduduki urutan kedua dengan 

presentase 30% dikarenakan jenis pelayanannya lebih sedikit hanya melayani 

jeck-food, jeck-ride, jeck-send, jeck-tix saja dan promosinya tidak semanarik 

“Om-Jek” contohnya seperti pada saat memperingati sumpah pemuda pelanggan 

yang hafal sumpah pemuda akan mendapatkan diskon 50%.  Sedangkan C-Jeck 

memiliki presentase 20% sehingga menduduki urutan ketiga. Hal ini dikarenakan 

jenis pelayanannya hanya melayani C-ride, C-mart, C-food, C-payment dan 

promosinya jauh lebih sedikit dan kurang menarik. Dan ojek online yang memiliki 

45%
Om-Jek

30%
Blackjeck

20%
C- Jeck

5%
We-Jek

Om‐Jek

Blackjeck

C‐Jeck

We‐Jeck
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presentase paling kecil 5% yaitu dengan pelayanannya We-jeck, We-car, We-

food, We-pick dikarenakan kalah saing dengan pesaing lainnya dan peminatnya 

lebih sedikit. Beberapa layanan ojek online di wilayah kota Jember, seperti yang 

kita ketahui pada umumnya, para pesaing menawarkan nilai pelanggan yang sama 

dengan jangkauan pasar yang sama dengan “Om-Jek”. Para pelaku industri jasa 

ojek online dalam hal ini, dituntut untuk dapat meningkatkan harga, promosi, 

kualitas layanan supaya dapat menarik minat pelanggan dan meningkatkan 

kepuasan pelnggan. Hal ini sangat penting karena persaingan ojek online yang ada 

di Jember terus meningkat, dan harus mampu menciptakan dan berinovatif untuk 

mempertahankan para pelanggan yang sudah ada. Berikut ini adalah tabel data 

pendapatan “Om-Jek” selama periode 2016. 

 

Tabel 1.3 Pendapatan “Om-Jek” Selama Periode 2016 

No Bulan Pendapatan Jumlah Pelanggan 

(orang) 

1. Januari 9.300.000 2.000 

2. Februari 9.500.000 2.117 

3. Maret 9.700.000 2.185 

4. April 9.900.000 2.225 

5. Mei 10.500.000 2.328 

6. Juni 11.000.000 2.385 

7. Juli 11.400.000 2.478 

8. Agustus 11.800.000 2.528 

9. September 15.000.000 2.660 

10. Oktober 15.200.000 2.708 

11. November 15.370.000 2.778 

12. Desember 15.925.000 3.703 

Jumlah 144.595.000 23.995 

Rata-rata pengunjung per bulan 1.999,59 

Sumber : Internal Perusahaan “Om-Jek” 
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Dari tabel diatas dapat dilihat jumlah pelanggan dan pendapatan “Om-Jek” 

mengalami peningkatan. Rata-rata pengunjung “Om-Jek” perbulan sebesar 

1.999,59 dan mengalami peningkatan setiap bulannya. Hal ini menunjukkan 

bahwa selama ini “Om-Jek” masih tajam dalam menetapkan segmen pasar dan 

postioningnya memperhatikan beberapa kebutuhan dan keinginan konsumen 

diantaranya faktor keamanan, keselamatan, promosi, kondisi fasilitas sepeda, 

pelayanannya cepat dan ramah, ketepatan waktu tiba, kemudahan dalam 

pemesanan jasa layanannya. Promosi yang dilakukan sangat menarik pada 

akhirnya memberikan nilai lebih pada pelanggan “Om-Jek” sehingga 

menimbulkan kepercayaan pelanggan sesuai dengan tujuan “Om-Jek” yaitu 

menjadi penyedia jasa ojek online terbaik yang memfokuskan pada pelayanan dan 

harapan pelanggan. Akan tetapi semua yang diberikan pihak lain tidak selalu 

sesuai dengan apa yang diharapkan oleh setiap pelanggan, karena adanya harapan 

pelanggan yang berbeda-beda. 

 Dari fenomena diatas, selanjutnya memotivasi penelitian tentang 

“Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Jasa Ojek Online “Om-Jek” Jember ”. 

Hal ini penting untuk memperkirakan keinginan dan harapan pelanggan, 

agar kualitas layanan yang disediakan bisa memberikan kepuasan optimal 

sehingga pelanggan puas terhadap jasa ojek online “Om-Jek” Jember. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka pokok permasalahan 
dalam penelitian ini adalah: 
1. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa ojek 

online “Om-Jek” Jember? 

2. Apakah promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa 

ojek online “Om-Jek” Jember? 

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

jasa ojek online “Om-Jek” Jember ? 
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian  

1. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan jasa ojek 

online “Om-Jek” Jember 

2. Untuk menganalisis pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan jasa ojek 

online “Om-Jek” Jember 

3. Untuk  menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

jasa ojek online “Om- 

 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Setiap kegiatan penelitian yang dilakukan pasti mempunyai beberapa 

manfaat. Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi “Om-Jek” Jember 

Hasil penelitian ini dapat memberikan masukan kepeda pihak manajemen 

perusahaan khususnya pemimpin perusahaan untuk mengetahui pengaruh 

harga, promosi dan kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan jasa “Om-Jek” Jember. Sehingga “Om-Jek” dapat memperkuat 

strategi dalam rangka mempertahankan kepuasan pelanggan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya / almamater 

Sebagai bahan acuan atau referensi bagi peneliti yang akan mengadakan 

penelitian di bidang yang sama terutama di bidang pemasaran. 


