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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang Masalah 

Dalam lima tahun belakangan ini startup ojek online telah menjadi fenomena 

menarik yang banyak dibahas dalam kehidupan sehari hari mulai dari menjadi gaya 

hidup bagi penggunanya hingga menjadi sumber penghasilan bagi mereka yang 

telah terdaftar sebagai mitra driver.  

Perceived quality atas pelayanan pada setiap pelanggan akan berbeda dan akan 

sangat tergantung kepada pelayanan driver. Menurut konfirmasi pihak Gojek 

jumlah mitra driver aktif yang terdaftar saat ini adalah sebanyak 2,5 juta orang baik 

itu mitra Goride ataupun Gocar (Ekonomi.bisnis.com. 2019). Dengan begitu 

banyaknya jumlah driver tentu saja pihak Gojek sebagai operator tidak mungkin 

mengawasi satu persatu driver yang mereka miliki untuk itu setiap. Kita ketahui 

bahwa kepuasan pelanggan akan berimbas kepada loyalitas pelanggan dan goal dari 

perusahaan adalah adanya peningkatan pendapatan. 

Dengan semakin tingginya tingkat persaingan antara dua perusahaan ride 

sharing di Indonesia yaitu Gojek dan Grab. Kedua perusahaan ini akan terus 

berlomba untuk memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggannya dengan 

harapan dapat memperoleh pangsa pasar sebanyak mungkin, namun sebaik apapun 

strategi kedua perusahaan itu untuk memberi kepuasan kepada pelanggannya jika 

tidak diikuti oleh usah mitra driver untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggannya semua strategi yang dijalankan pun akan sia-sia. Kadangkala  
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pemberitaan mengenai mitra driver yang berusaha untuk memuaskan pelanggannya 

diekspos pada media social, namun sayangnya tidak semua mitra driver mau 

berusaha untuk memberi kepuasan kepada pelanggan yang mempergunakan 

jasanya 

PT Gojek Indonesia yang merupakan pionir dalam penyedia jasa ojek online 

memang seringkali mengadakan pelatihan bagi mitra drivernya mulai dari cara 

mengemudi sepeda motor yang baik hingga pelatihan bagaimana menjaga kondisi 

kendaraan bermotor agar tetap prima yang tentu saja semua pelatihan ini bermuara 

kepada kepuasan pelanggan 

Menurut Kertajaya dan Asmara (2007) untuk menghasilkan layanan yang 

sangat disukai oleh pelanggan (diekspresikan dengan “wow”) dengan derasnya 

koneksi antar konsumen, mereka saling ngomong soal perusahaan, pelayanan, 

bahkan pengalaman mereka dengan frontliner kalau sudah begitu mau nggak mau 

harus wow! Dalam pembelian layanan pelanggan akan menjalani proses 5A dimana 

proses itu adalah: 

1. Aware: dalam proses ini pelanggan mulai kenal dengan perusahaan 

pemberi layanan 

2. Appeal: Pelanggan mulai tertarik dengan perusahaan tersebut akan tetapi 

masih belum yakin. 

3. Ask: Karena belum yakin pelanggan mulai bertanya-tanya kepada teman 

atau keluarganya 

4. Act: Jika Teman atau keluarganya sudah bilang bagus, barulah pelanggan 

memutuskan untuk menggunakan layanan  
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5. Advocate: Jika pelanggan merasa puas maka dia akan merekomendasikan 

layanan tersebut kepada teman atau keluarganya 

Mitra driver sebagai frontliner bukan hanya mitra driver di Jakarta saja tetapi 

diseluruh Indonesia diharapkan dapat menjadi duta PT Gojek Indonesia untuk 

memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggan.  

Berdasarkan data riset Lembaga Demografi Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Indonesia, kehadiran Gojek hingga akhir tahun 2018 telah ikut 

menyumbang pada peningkatan perekonomian masyarakat sebesar Rp44,2 triliun, 

selain itu juga telah membantu meningkatkan kualitas hidup mitra driver dengan 

sangat signifikan yaitu sebesar 100%, selain itu untuk mitra UMKM telah 

memberikan peningkatan sebesar 93% atas volume transaksi.    

Menurut data dari world factbook 2017, Central Intelligence Agency, 

www.cia.gov yang diakses pada pada 25 Juli 2019 GDP Indonesia pada sektor jasa 

menyumbang sebesar 45% untuk lengkapnya dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 1.1 Sektor penyumbang GDP Indonesia 
Sektor Pertanian 14% 

Sektor Industri 41% 

Sektor Jasa 45% 

Sumber CIA world factbook (2017) 

 

 

Salah satu efek semakin tingginya tingkat persaingan antara penyedia jasa ojek 

online diharapkan juga akan mempengaruhi tingkat kualitas pelayanan Gojek 

kepada pelanggan dan apa pengaruhnya dengan kualitas pelayanan yang baik? tentu 
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saja akan meningkatkan kepuasan bagi pelanggan sehingga tingkat kepercayaan 

pelanggan terhadap Gojek akan lebih meningkat dan pada akhirnya akan 

mempengaruhi tingkat kesejahteraan mitra driver Gojek dan tentunya valuasi Gojek 

sebagai startup yang pada saat ini telah menyandang status Decacorn ini berarti 

valuasi Gojek telah berada diatas US$10 milyar akan ikut meningkat, akan tetapi 

jika pelanggan merasa bahwa pelayanan Gojek belum cukup baik tentu saja pihak 

mitra Gojek dan Gojek sendiri harus terus melakukan peningkatkan pelayanannya 

dengan terus berinovasi untuk memenuhi keinginan pelanggan yang memiliki 

ekspektasi yang tinggi dan bahkan tuntutannya selalu meningkat. Saat ini  

Berdasarkan hasil survey Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia & Polling 

Indonesia per 14 April 2019 dengan jumlah penduduk sekitar 264,16 juta jiwa dan 

64,8% nya sudah melek internet dan itu berarti 171,17 juta jiwa sudah 

memanfaatkan internet jika dibandingkan dengan tahun 2017 telah terjadi kenaikan 

sebesar 54,86% bahkan sampai dengan bulan Maret 2019 aplikasi Gojek telah 

diunduh sebanyak 142 juta kali hal ini diungkapkan pada siaran pers Gojek pada 23 

April 2019 (CNBC Indonesia.2019) ini berarti telah lebih dari setengah pengguna 

internet telah mempergunakan aplikasi Gojek, selain itu Hootsuit(2019) juga 

mengungkapkan dalam laporannya yang berjudul Digital 2019 Indonesia bahwa 

aplikasi Gojek berada pada peringkat 8 paling banyak diunduh dibanding dengan 

aplikasi Grab yang berada pada peringkat sepuluh. 264 juta jiwa tentu merupakan 

pasar yang sangat besar untuk bagi penyedia jasa layanan ojek online baik itu bagi 

Gojek atau perusahaan ojek online lain sebagai competitornya.menurut, jika pihak 

Gojek tidak bisa memberikan kepuasan kepada pelanggan bukannya tidak mungkin 

pelanggan Gojek akan beralih kepada pesaing terbesarnya yaitu Grab bahkan saat 
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ini terdapat tujuh pesaing pemain layanan ojek online yang jika pihak Gojek tidak 

antisipasi bisa saja pelanggan yang dimiliki saat ini direbut oleh ketujuh pesaing 

baru tersebut.  berikut ini adalah pemain baru ojek online: 

1. Bitcar Indonesia: Bitcar merupakan perusahaan taksi online dari Malaysia 

yang didirikan pada April 2019 dan akan menambah armada ojek online 

mulai tahun 2020 

2. Fastgo: Perusahaan ini berasal dari Vietnam yang didirikan pada tahun 2018 

dan Fastgo akan mulai mengaspal di Indonesia pada akhir tahun 2019  

3. Maxim: Maxim telah memulai operasinya pada tahun 2003 yang mulai dari 

Rusia dan bahkan saat ini telah beroperasi di enam belas negara dan di 

Indonesia telah beroperasi pada tahun 2012 dengan menyediakan layanan 

jasa ojek online dan taksi online 

4. Asia Trans: Asia Trans mulai beroperasi di Indonesia pada tahun 2018 dan 

saat ini telah memiliki mitra driver sebanyak 300 ribu orang 

5. Anterin: Perusahaan ini telah meluncurkan aplikasinya pada tahun 2017 

6. Bonceng: Bonceng merupakan perusahaan ojek online local yang secara 

resmi mulai beroperasi pada tahun 2018 

7. Klik Go: Perusahaan ojek online ini mulai beroperasi pada tahun 2019 

Memang bagi pemain baru ojek online akan sulit mengalahkan Gojek karena 

akan membutuh sokongan dana yang sangat besar, selain itu Gojek merupakan 

pemain lama yang mampu bertahan dan telah memiliki valuasi lebih dari $10 

milyar. Namun bukannya tidak mungkin ada pelanggan Gojek yang berpaling 

kepada pemain ojek online baru jika Gojek tidak memberi kepuasan kepada 

pelanggannya.  
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 Pada tahun 2018 Spire research and consulting Indonesia pernah melakukan 

studi mengenai consumer awareness terhadap persaingan antara Gojek dan Grab 

yang hasilnya adalah sebagai berikut: 

Tabel 1.2 Hasil penelitian Spire research Indonesia terhadap Gojek dan Grab 
Brand yang 

sering 

digunakan 

Gojek Grab 

 6 bulan terakhir 

3 bulan 

terakhir 

6 bulan 

terakhir 

3 bulan 

terakhir 

62% 58% 75% 61% 

Layanan 

taksi online 

yang sering 

digunakan 

Gojek (Gocar) Grab (Grab car) 

25% 34% 

menggunakan 1-2 kali Seminggu 
menggunakan 3-4 kali dalam 

seminggu 

Layanan 

ojek online 

yang sering 

digunakan 

Gojek (Goride) Grab (Grabbike) 

64% 58% 

menggunakan 1-2 kali Sehari menggunakan 1-2 kali Sehari 

Sumber: Spire research and consulting (2018) 

Berdasarkan hasil studi Spire Research and Consulting ini ternyata pengguna 

aplikasi Gojek tidak begitu sering mempergunakan aplikasi yang dimilikinya,   

hanya 62% penggunaan dalam 6 bulan terakhir, sedangkan aplikasi Grab lebih 

banyak diakses oleh pelanggannya yaitu sebanyak 75% dalam enam bulan terakhir 

memang untuk layanan ojek online Gojek masih memimpin dengan jumlah 

penggunaan sebanyak 64% dimana pelanggan mempergunakan layanan Gojek 1-2 

kali sehari  
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PT Go-jek Indonesia didirikan pada tahun 2010 oleh Nadiem Makarim, dengan 

dengan jumlah mitra driver awal sebanyak 20 orang dimana sebagian besar driver 

merupakan tukang ojek pangkalan dengan call center sebagai penghubung antara 

klien dengan mitra drivernya, hingga pada tahun 2014 Gojek memperoleh 

pendanaan dari NSI Ventures yang merupakan investor pertama yang dimiliki oleh 

gojek, selanjutnya gojek memperoleh pendanaan yang kedua dari Sequoia Capital 

dan DST global yang sayangnya baik NSI, Squoia dan DST tidak bersedia untuk 

mengumumkan seberapa besar pendanaan yang mereka kucurkan. Hingga pada 

tahun 2016 Gojek mendapatkan pendanaan sebesar US$550 juta dollar dari KKR, 

Warburg Pincus, Farallon Capital, dan Capital Group dimana dengan pendanaan ini 

akhirnya Gojek memperoleh status sebagai unicorn pertama Indonesia karena 

valuasi Gojek telah mencapai lebih dari US$1 milyar tepatnya adalah US$1,3 

milyar. Tidak berhenti disitu saja pada tahun 2018 Gojek memperoleh pendanaan 

dari Google yang diikuti oleh JD, Temasek, Tencent, Meituan-Dianping dengan 

nominal sebesar US$1,2 milyar. Masih ditahun yang sama PT Astra Internasional 

juga ikut memberikan pendanaan kepada Gojek dengan nilai sebesar US$150 juta 

bersamaan dengan itu Djarum Group juga mengumumkan keikut sertaan mereka 

dalam memberi pendanaan kepada Gojek yang sayangnya Djarum Group tidak 

bersedia mengungkapkan seberapa besar pendanaan yang mereka kucurkan. Pada 

tahun 2015 akhirnya PT Gojek Indonesia meluncurkan aplikasi yang pada saat itu 

menyediakan tiga layanan yaitu GoRide, GoFood, dan GoMart, hingga saat tahun 

2019 ini Gojek telah memiliki 20 layanan seperti: 
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Tabel 1.3 Jenis Layanan Pada Aplikasi Gojek 
Transportasi 

& Logistik 

Pembayaran Berita & 

hiburan 

Makan & 

Belanja 

Kebutuhan 

harian 

Goride Gopay Gotix Gofood Gomassage 

Gosend Gobills  Gofood festival Goclean 

Gocar Gopoints  Gomed Goauto 

Gobox Paylater    

 Gopulsa    

Sumber Aplikasi Gojek 2019 

Berdasarkan data BPS jumlah tenaga kerja per februari tahun 2017 adalah 

sebesar 131,55 juta jiwa dengan tingkat pengangguran terbuka sebesar 7,01 juta 

jiwa jadi dengan kehadiran PT Gojek Indonesia yang telah mempekerjakan kurang 

lebih 2 juta Mitra driver sedikit banyak telah sangat membantu program pemerintah 

untuk membuka lapangan kerja baru bagi masyarakat dan memberi kesempatan 

bagi masyarakat yang belum pernah bersentuhan dengan perbankan menjadi lebih 

mengenal dan memiliki kesempatan untuk memanfaatkan jasa perbankan melalui 

layanan Gopay. Tidak hanya itu selain dari mitra driver salah satu produk dari 

Gojek yaitu Golife telah bermitra dengan 60 ribu Talent atau penyedia layanan 

dimana 70% dari mitra Golife adalah Perempuan dan 90% dari mitra Golife adalah 

lulusan SMA. Dan mitra Golife 1:20 nya adalah talent difabel terutama dilayanan 

GoMassage dan GoAuto. 

Baru-baru ini aplikasi yang dimiliki oleh PT Gojek Indonesia bahkan diberi 

julukan sebagai Super App dimana super app adalah julukan untuk sebuah aplikasi 

yang memiliki banyak layanan didalamnya meskipun dalam beberapa tahun 
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belakangan ini kita juga mengetahui terdapat beberapa layanan yang telah 

dihentikan pelayanannya seperti GoMart dan Gopoints. Namun apakah dengan 

julukan super app dapat menjamin bahwa layanan driver Gojek telah memberikan 

kepuasan kepada pelanggan. Memang bisa jadi Super app merupakan strategi yang 

dilakukan oleh Gojek untuk memberikan service kepada pelanggannya secara 

terintegrasi sehingga dapat mempermudah pelanggan untuk memanfaatkan aplikasi 

Gojek sesuai dengan kebutuhan namun apakah strategi kepuasan pelanggan juga 

dijalankan oleh Mitra Gojek dilapangan. 

 

1.2.  Perumusan Masalah 

Atas dasar uraian latar belakang diatas maka perumusan masalah yang akan dibahas 

adalah kualitas pelayanan yang diberikan oleh mitra driver Gojek terhadap 

pelanggan pada saat pelanggan mempergunakan service yang diberikan oleh driver 

dimulai dari saat pelanggan melakukan pemesanan, pada saat on trip dan pada akhir 

perjalanan, sehingga dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan  

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang 

berpengaruh terhadap index kepuasan pelanggan terhadap pelayanan driver Gojek 
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1.4.    Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan: 

1. Dapat menjadi bahan pertimbangan PT Gojek Indonesia untuk meningkatkan 

kualitas standar layanan mitra driver terhadap pelanggannya sehingga berujung 

kepada kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

2. Sebagai masukan untuk meningkatkan daya saing PT Gojek Indonesia terhadap 

kompetitor utamanya yang memiliki layanan sejenis. 

 

1.5. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan pada bab I ini akan dijelaskan menganai latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan juga 

sistematika penulisannya. Pada bab II akan dipaparkan landasan teori yang 

memiliki keterkaitan terhadap topik yang akan dibahas dimana teori-teori yang 

akan dipaparkan diambil dari buku-buku literatur dan beberapa sumber lainnya 

seperti jurnal ataupun internet. Kemudian pada bab III mengenai metodologi 

penelitian akan dibahas obyek yang akan diteliti, tipe penelitian, populasi dan 

sampel dan bagaimana menentukan jumlah sampelnya, metode penarikan sampel, 

teknik pengumpulan data, metode analisi data. Pada bab IV di hasil penelitian dan 

pembahasan akan dipaparkan profile responden, analisis faktor, analisis deskriptif, 

analisis faktor kesigapan driver analisis faktor keandalan driver, serta Pembahasan. 

Pada bab V akan dibahas mengenai kesimpulan, implikasi manajerial, dan yang 

terakhir adalah keterbatasan penelitian dan saran untuk penelitian mendatang    


