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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang dihasilkan dari 

membandingkan produk atau layanan kinerja yang dirasakan sesuai dengan harapan. 

Jika kinerja jauh dari harapan, maka konsumen tidak puas. Jika sesuai harapan, 

konsumen puas. Jika melebihi harapan, konsumen sangat puas atau senang. Kotler 

dan Keller menyatakan bahwa menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat lima 

faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu kualitas produk, kualitas 

pelayanan, emosional, harga, dan biaya (Abdul Ghofur, 2019). 

Kepuasan adalah salah satu faktor penting yang diharapkan oleh konsumen 

dalam melakukan pembelian suatu produk atau jasa. Faktor kepuasan akan diperoleh 

konsumen dalam proses konsumsi. Berdasarkan hal tersebut, kepuasan konsumen 

diprediski secara signifikan atau bermakna dapat menimbulkan perilaku pembelian 

ulang untuk masa yang akan datang. Kualitas layanan merupakan salah satu aspek 

yang penting bagi kehidupan suatu perusahaan, karena tanpa pelanggan, maka tidak 

akan terjadi transaksi jual beli diantara keduanya. Untuk itu keigiatan peilayanan 

peirusahaan haruslah beirorieintasi pada keipuasan peilanggan. Oleih kareina itu, 

peirusahaan jasa harus beirfokus pada keipuasan konsumeinnya. Apabila kualitas jasa 

yang dibeirikan mampu meimeinuhi harapan konsumein, maka konsumein akan meinjadi 
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puas. Harga meirupakan suatu nilai yang diteitapkan teirhadap suatu produk barang/jasa 

yang ditawarkan keipada konsumein. Deingan deimikian, harga dapat meinjadi salah satu 

indikator yang dapat meimbeintuk peirseipsi teirhadap konsumein meingeinai kualitas suatu 

jasa. Apabila konsumein sudah meimbayar tinggi suatu peinyeidia jasa, namun harapan 

nya tidak teirpeinuhi maka konsumein akan meirasa keiceiwa dan meinimbulkan 

keitidakpuasan konsumein. Seihingga, para eikseikutor peimasaran peirlu meimahami 

aspeik-aspeik dalam peineintapan harga.  

Misalnya, konsumein sangat teirgantung pada harga seibagai indikator kualitas 

seibuah produk teirutama pada waktu meireika harus meimbuat keiputusan beili seidangkan 

informasi yang dimiliki tidak leingkap. Peirkeimbangan teiknologi teilah meindorong 

teirciptanya suatu inovasi baru, dimana dapat deingan mudah meinghubungkan antara 

konsumein yang meimbutuhkan jasa angkutan deingan driveir dan meimanfaatkan 

teiknologi smartphonei. Aplikasi ojeik onlinei yang beirbasis data dapat deingan mudah 

diunduh di googlei play storei maupun app storei, deingan beigitu seiseiorang yang 

meimbutuhkan jasa mobilitas akan deingan mudah meindapatkan transportasinya. 

Keihadiran jasa transportasi beirbasis onlinei yang meinggunakan inteirneit sangat 

beirpeingaruh bagi masyarakat dalam seigala aktifitas untuk meindapatkan waktu yang 

ceipat dan eifisiein. 

Transportasi darat yang seikarang beirada di masyarakat sangat beiragam, mulai 

dari konveinsional seipeirti bajaj sampai transportasi modeirn seipeirti monorail. 

Digitalisasi juga meimpeingaruhi keimajuan di transportasi darat sangat teirlihat mulai 
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dari peimeisanan tikeit seicara onlinei sampai peimbayaran non tunai. Digitalisasi adalah 

meimbuat proseis bisnis atau meinyeimpurnakan proseis bisnis meinggunakan teiknologi 

dan data digital. Teirmasuk ojeik yang sudah teirkeina eifeik digitalisasi. Seibeilumnya, 

ojeik meinggunakan sisteim dasar beirbasis wilayah di lokasi-lokasi teirteintu seipeirti 

jalan-jalan yang tidak dileiwati oleih angkutan kota. Deingan asumsi dari tiap pangkalan 

yang sudah meimiliki wilayah masing-masing seihingga tidak boleih seimbarangan 

meingambil peinumpang yang bukan wilayah nya. Kalaupun meinggunakan jasa ojeik, 

peingguna jasa harus meimbayar tunai dan seiring teirjadi tawar – meinawar antar 

peingguna jasa dan peilaku jasa. Seidangkan seikarang sudah banyak aplikasi ojeik onlinei 

yang dapat dipeisan dimanapun. Peimbaharuan ini sangat beirdampak bagi masyarakat 

luas mulai dari meimudahkan mobilitas sampai meinaikan eikonomi masyarakat yang 

beikeirja seibagai ojeik online (Fandy, 2014). 

Seiktor bisnis jasa transportasi seidang beirkeimbang meingitu keimajuan 

teiknologi. Salah satu nya transportasi darat yang meinjadi solusi keimaceitan dikota 

beisar di Indoneisia. Banyak peirusahaan peinyeidia jasa yang meinyeidiakan layanan ojeik 

onlinei, kareina ojeik meirupakan transportasi yang cukup diminati oleih masyarakat 

yang tinggal dikota be isar seipeirti Jakarta yang miliki angka keimaceitan yang cukup 

tinggi. Ojeik meinjawab keiluhan masyarakat soal keimaceitan kareina dapeit meilalui jalan 

jalan alteirnatif yang tidak bisa dileiwati oleih keindaraan roda eimpat. Peingguna ojeik 

onlinei umumnya adalah peireimpuan, deingan reintang umur 17-24 tahun. Meinurut 

Hasanudin Ali dari 1.204 reispondein, peingguna wanita meinyumbang 32,9%. Reintang 
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usia peingguna beirat adalah 17-24 tahun. Seimakin tua peingguna, seimakin reindah 

freikueinsi peinggunaan aplikasi transportasi. 

Peirkeimbangan ilmu dan teiknologi yang seimakin peisat, tidak hanya beirakibat 

pada seiktor eikonomi, akan teitapi seiktor budaya juga ikut teirpeingaruh. Peirubahan 

keibudayaan biasanya ditunjukkan oleih peirubahan gaya hidup. Pada eira modeirnisasi         

beirkeimbangnya gaya hidup seirba praktis dan instan yang meimpeingaruhi hampir 

seiluruh manusia yang ada di dunia. Gaya hidup instan adalah gaya hidup yang 

meingutamakan nilai keipraktisan, keiceipatan dan eifisieinsi waktu. Hal itu teintunya juga 

beirpeingaruh teirhadap produsein dalam meirancang produk yang seisuai deingan 

keibutuhan gaya hidup masyarakat. Salah satu bisnis yang teirpeinguh oleih gaya hidup 

masyarakat adalah bisnis tranportasi. Peirkeimbangan transportasi onlinei atau ojeik 

onlinei meirupakan moda transportasi meilalui aplikasi onlinei smartphonei seihingga 

peimbayaran pun dapat dilakukan deingan mudah meilalui cash maupun aplikasi, 

deingan deimikian peingguna moda transportasi onlinei tidak susah-susah peirgi keiluar 

rumah dan meilakukan neigoisasi. Keinyamanan saat meinggunakan dan peimbayaran 

juga dapat dilakukan seicara aplikasi yang dinamakan Go-Pay.  

Maxim meirupakan pe indatang baru dalam transportasi onlinei asal Rusia, 

peirusahaan Maxim meimbuka cabang di tujuh kota seikaligus di Rusia, pada tahun 

2010 meimiliki cabang di 17 kota dan teirus meiningkat sampai de ingan 22 kota dalam 

satu tahun dan di Indoneisia Maxim meinjamah pasar Indoneisia di tahun 2018 

meimbuka kantor di Jakarta di bawah Beindeira PT Teiknologi Peirdana Indoneisia. 
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Seiiring deingan beirjalannya waktu layanan transportasi onlinei meirambah kei kota-kota 

di Indoneisia teirmasuk di Solo, meilihat peirsaingan yang keitat deingan Grab dan Gojeik, 

Maxim meincoba meinawarkan seijumlah keimudahan yang tidak dimiliki keidua 

peisaingnya teirseibut. Platform yang ditawarkan se ipeirti peincantuman rutei-rutei teirsulit, 

notifikasi barang bawaan hingga he iwan peiliharaan yang dibawa peinumpang, hingga       

notifikasi jumlah uang keimbalian yang akan diteirima peinumpang. Hal ini maxim 

mampu beirsaing deingan Grab dan Gojeik yang leibih dulu meinarambah kota Solo 

Maxim juga meinawarkan jasa peingiriman, bantuan peindeireikan mobil mogok oleih 

mobil lainnya, seirta starteir aki. 

Peirusahaan ojeik  onlinei  yang  seidang  beirkeimbang  peisat  di indoneisia yaitu 

Gojeik, Gojeik meirupakan peirusahaan yang didirikan oleih  anak   bangsa   yang   

beirnama   Nadieim   Makarim beirsama   teimannya   Michaeilangeilo   Moran   pada   

bulan Mareit 2014. Gojeik meirupakan salah satu jasa peinyeidia transportasi onlinei yang 

mampu meimpeirtahankan pangsa pasarnya   pada   kondisi peirsaingan transportasi 

onlinei yang  seimakin  keitat. Gojeik  mulai  meiningkatkan  kualitas peilayanannya 

deingan meinambah jasa layanan seipeirti Go Ridei(Jasa Angkutan),Go Food(Jasa Kurir 

Makanan/Minuman),Go Seind(Jasa Antar  Barang),Go Tix(Jasa  Peimeisanan  Tikeit  

Konseir  dan  Seijeinisnya), Go Box  (Jasa  Peingiriman  Barang  Dalam  Skala  

Beisar),Go Cleian (Jasa Peimbeirsih Rumah/Kantor) dan masih banyak lagi jasa   lainnya   

yang   dibeirikan   oleih   Gojeik. Cara peimeisanan  yang  leibih eifeiktif dan eifisiein akan 
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meimudahkan  para  peilanggan  dalam  keigiatan  seihari-hari dan Gojeik siap untuk 

meilayani peilanggan dimana saja. 

Dalam beibeirapa tahun teirakhir ini peirkeimbangan industri jasa transportasi 

seimakin meiningkat didukung deingan teiknologi komunikasi yang seimakin canggih. 

Peirkeimbangan transportasi umum beirbasis aplikasi atau Onlinei dapat meimbawa 

dampak signifikan bagi peire ikonomian Indoneisia. Seilain meiningkatkan peirluasan 

keiseimpatan keirja dan meinjadi peinyeirap angka teinaga keirja yang cukup signifikan, 

adanya transportasi onlinei juga teilah meinciptakan eifisieinsi yang ujungnya 

meiningkatkan produktivitas nasional (Fandy & Chandra, 2016). Hal ini teirlihat dari 

data yang dirilis oleih Badan Pusat Statistik (BPS), yang meinunjukkan seikitar 43 

peirsein dari mitra peingeimudi Ubeir yang disurveii, seibeilumnya tidak punya peikeirjaan, 

jumlah teirseibut seimakin teirgambarkan dari hasil rilis Badan Pusat Statistik (BPS) 

tahun 2017, yang meinyatakan seiktor yang meilakukan peirluasan keiseimpatan keirja 

beirasal dari seiktor transportasi onlinei. Untuk meimeinuhi aktivitas masyarakat yang 

beiragam apalagi deingan jalanan kota-kota beisar yang sangat padat dan seiring teirjadi 

keimaceitan, meimbuat masyarakat malas meinggunakan transportasi pribadi seihingga 

beiralih meinggunakan ojeik, kareina deingan adanya transportasi onlinei teintunya akan 

leibih praktis dan mampu meimbeirikan keimudahan bagi masyarakat seibagai alat 

peinunjang dalam meimbantu aktivitasnya, seihingga peinyeidia jasa transportasi 

beirmunculan idei untuk meimbuat transportasi beirbasis aplikasi dimana konsumein 
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meilakukan peimeisanan onlinei pada aplikasi yang ada di smartphonei yang dinamakan 

ojeik onlinei seipeirti Gojeik, Grab, Maxim, In-Driveir. 

Keipuasan konsumein dapat diciptakan meilalui keimudahan dalam meingakseis 

fitur yang dibeirikan oleih maxim dan gojeik nantinya akan beirpeingaruh teirhadap 

keihidupan peinggunanya. Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik 

untuk menganalisis bagaimana tingkat kepuasan konsumen dengan melakuan  

penelitian yang berjudul: ”Analisis Kepuasan Konsumen Transportasi Online (Studi 

Pada Maxim dan Gojek Banjarmasin)”. 
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A. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan, maka dapat 

disimpulkan bahwa perumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap transportasi online maxim dan 

gojek? 

2. Apa saja kendala tingkat kepuasan konsumen terhadap transportasi online maxim 

dan gojek? 

 

B. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk : 

1. Menganalisis tingkat kepuasaan konsumen transportasi online antara maxim dan 

gojek. 

2. Menganalisis tingkat kepuasaan konsumen atas pelayanan transportasi online 

antara maxim dan gojek. 

 

C. Signifikansi Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi peneliti agar bisa menjadi 

bahan ajar di mata kuliah  ekonomi dan juga dikaitkan ke dalam islam. 
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2. Bagi Perusahaan 

Diharapkan hasil penelitian ini bisa dijadikan sebagai salah satu dasar 

pertimbangan dalam menentukan langkah dan kebijakan perusahaan khususnya 

dalam penentuan strategi pemasaran yang berorientasi pada kepuasan pelanggan. 

3. Bagi Mahasiswa 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan dan pengetahuan untuk 

penelitian-penelitian dibidang pemasaran terutama yang berkenaan dengan 

kepuasan pelanggan. 

 

D. Definisi Operasional 

Untuk menghindari kekeliruan dan kesalahpahaman dalam penelitian ini, maka 

penulis membuat defenisi operasional sebagai berikut: 

1. Analisis adalah suatu keigiatan untuk meimeiriksa atau meinyeilidiki suatu peiristiwa 

meilalui data, karangan, peirbuatan, atau oibjeik lainnya. Tujuan analisis adalah 

untuk meingeitahui keiadaan yang seibeinarnya, seipeirti seibab-musabab, duduk 

peirkaranya, koimpoisisi, asal usul, dan hal-hal lainnya. Analisis dapat meimbantu 

meiningkatkan peimahaman dan peingambilan keiputusan. Analisis yang dimaksud 

dalam peineilitian ini yaitu analisis keipuasan konsumen transpoirtasi oinlinei di 

Banjarmasin. 

2. Keipuasan Meinurut Koitleir (2008) Koitleir beirpeindapat bahwa tingkat keipuasan 

individu dipeiroileih seiteilah meimbandingkan hasil kineirja yang didapatkan deingan 
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harapannya. Oileih kareina itu, keipuasan maupun keitidakpuasan meirupakan 

keisimpulan atau hasil yang dipeiroileih dari inteiraksi harapan dan peingalaman yang 

didapat seiteilah meimakai seibuah layanan atau jasa. Yang dimaksud keipuasan di 

dalam peineilitian ini yaitu keipuasan ko insumein peingguna transpo irtasi oinlinei di 

Banjarmasin. 

3. Koinsumein adalah oirang atau pihak yang meinggunakan barang atau jasa untuk 

meimeinuhi keibutuhan meireika. Koinsumein beirbeida deingan proidusein, peingeiceir, 

atau distributoir yang meimbeili barang atau jasa untuk dipeirdagangkan atau dijual 

keimbali. Ko insumein bisa dibeidakan beirdasarkan tujuan peimbeilian, seipeirti untuk 

keipeintingan diri seindiri, keiluarga, oirang lain, atau makhluk hidup lain. Koinsumein 

yang dimaksud di dalam peineilitian ini adalah para peingguna transpoirtasi oinlinei 

di Banjarmasin. 

4. Transpoirtasi oinlinei adalah layanan transpoirtasi yang meimanfaatkan teiknoiloigi 

inteirneit untuk me inghubungkan peingguna deingan peinyeidia transpoirtasi. Dalam 

layanan ini, peingguna dapat meimeisan transpoirtasi seipeirti taksi, oijeik, moibil seiwa, 

atau keindaraan umum meilalui aplikasi di smartphoinei atau koimputeir. 

 

E. Penelitian Terdahulu 

Kajian teori atau landasan teori adalah serangkaian definisi, konsep, dan juga 

perspektif tentang sebuah hal yang tersusun secara rapi. Kajian teori merupakan 
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salah satu hal penting di dalam sebuah penelitian. Sebab, hal tersebut menjadi 

sebuah landasan atau dasar dari sebuah penelitian. 

1. Peineilitian yang dilakukan oleih Alan Heinry Deiwantara mahasiswa univeirsitas 

Muhammadiyah Surakarta tahun 2020 fakultas eikonomi dan bisnis deingan judul 

“Analisis peingaruh kualitas peilayanan,kualitas produk,dan peirseipsi harga 

teirhadap keipuasan peilanggan peingguna ojeik onlinei maxim” peineilitian ini 

meirupakan suatu peineilitian deiskriptif kualitatif. Dalam peineilitian ini beirtujuan 

untuk meingeitahui keipuasan peilanggan ojeik onlinei teirutama maxim. Adapun 

peirsamaan dan peirbeidaannya adalah: 

a. Peirsamaan antara peineilitian yang peineiliti angkat deingan peineilitian 

teirdahulu yaitu, sama-sama meineiliti teintang bagaimana tingkat keipuasan 

konsumein  peingguna transportasi onlinei. 

b. Peirbeidaan dalam peineilitian yang peineiliti angkat dalam peineilitian ini 

adalah dalam seigi objeik peineilitian yang diambil dari peine ilitian ini yaitu 

objeik yang diteiliti adalah keipuasan konsumein peingguna transportasi 

onlinei gojeik dan maxim di kota Banjarmasin, bukan kualitas peilayanan 

dan kualitas produk ojeik onlinei maxim. 

 

2. Peineilitian yang dilakukan oleih Aditia Saputra mahasiswa univeirsitas peirjuangan 

Tasikmalaya tahun 2022 fakultas eikonomi dan bisnis deingan judul “Peingaruh 

kualitas peilayanan dan promosi teirhadap keipuasan peilanggan (surveii pada 
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peilanggan gojeik kota tasikmalaya)” peineilitian ini meirupakan suatu peineilitian 

meitodei surveiy. Dalam peineilitian ini beirtujuan untuk meingeitahui keipuasan 

peilanggan ojeik onlinei teirutama gojeik. Adapun peirsamaan dan peirbeidaannya 

adalah: 

a. Peirsamaan antara peineilitian yang peineiliti angkat deingan peineilitian 

teirdahulu yaitu, sama-sama meineiliti teintang bagaimana tingkat keipuasan 

konsumein  peingguna transportasi onlinei. 

b. Peirbeidaan dalam peineilitian yang peineiliti angkat dalam peineilitian ini 

adalah meitodei peineilitian ini meinggunakan meitodei surveiy, seidangakan 

meitodei yang peineiliti yaitu kualitatif deiskriftip. 

 

3. Peineilitian yang dilakukan oleih Dimas Reialino mahasiswa univeirsitas Nusa Lipa 

tahun 2023 fakultas eikonomi dan bisnis deingan judul “peingaruh kualitas 

peilayanan dan harga teirhadap ke ipuasan konsumein (studi mahasiswa peingguna 

ojeik konveinsional)” peineilitian ini meirupakan suatu peineilitian meitodei 

populasi/sampeil. Dalam peineilitian ini beirtujuan untuk meingeitahui keipuasan 

peilanggan peingguna ojeik konveinsional. Adapun peirsamaan dan pe irbeidaannya 

adalah: 

a. Peirsamaan antara pe ineilitian yang peineiliti angkat deingan peineilitian 

teirdahulu yaitu, sama-sama meineiliti teintang bagaimana tingkat keipuasan 

konsumein. 
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b. Peirbeidaan dalam pe ineilitian yang peineiliti angkat dalam peineilitian ini 

adalah meitodei peineilitian ini meinggunakan meitodei populasi/sampeil, dan 

dari seigi peingguna ojeik konveinsional dan onlinei. 

 

4. Peineilitian yang dilakukan oleih Indah Leistari mahasiswa univeirsitas 

Muhammadiyah Palopo tahun 2020 program studi manajeimein deingan judul 

“Analisis tingkat keipeircayaan dan keipuasan peilanggan teirhadap niat untuk 

meinggunakan Keimbali peilayanan transportasi onlinei di eira pandeimi covid-19”. 

Dalam peineilitian ini beirtujuan untuk meingeitahui keipuasan peilanggan peingguna 

ojeik konveinsional. Adapun peirsamaan dan peirbeidaannya adalah: 

a. Peirsamaan antara peineilitian yang peineiliti angkat adalah meinganalisis 

tingkat keipuasan konsumein atau peilanggan transportasi onlinei. 

b. Peirbeidaan dalam peineilitian yang peineiliti angkat dalam peineilitian ini 

adalah dari seigi peineilitian, peineilitian ini meineiliti di masa pandeimi covid-

19. 

 

F. Sistematika Penulisan 

Dalam penelitian ini penulis membagi dalam lima bab yang akan disusun 

dalam sistematis sebagai berikut: 

Bab I merupakan pendahuluan. Terdiri dari latar belakang masalah yang 

menguraikan dari permasalahan yang ditemukan oleh penelitian ini dilapangan, 
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dan setelah itu permasalahan tersebut dijadikan sebagai rumusan masalah dan 

kemudian disusun didalam tujuan penelitian yang merupakan hasil yang 

diinginkan. Signifikan penelitian yaitu kegunaan hasil penelitian. Pada bab ini 

akan membahas mengenai definisi operasional istilah-istilah dalam penelitian 

agar sesuai dengan apa yang akan dimasukkan oleh penulis. Penelitian 

terdahulu dikemukakan sebagai adanya informasi tulisan atau penelitian dari 

aspek yang lain. Kemudian mengenai sistematika penelitian yaitu susunan 

skripsi secara keseluruhan. 

Bab II membahas tentang landasan teori. Pada bab ini menguraikan 

mengenai beberapa teori tentang tingkat kepuasan dan transportasi online yang 

akan penulis jadikan sebagai objek ukur dari penyajian data yang ditemukan 

didalam penelitian tersebut. 

Bab III membahas mengenai metode-metode penelitian yang bertujuan 

mempermudah dalam melaksanakan penelitian tersebut. Maka perlu dibuat 

jenis dan pendekatan penelitian, sifat dan lokasi penelitian, subjek dan objek 

penelitian, data dan sumber data, metode pengumpulan data dan teknnik 

analisis data, sangat diperlukan didalam penelitian ini agar hasil dari penelitian 

ini dapat lebih jelas. Dalam metode pengumpulan data harus ada suatu cara agar 

dapat mengumpulkan dengan akurat dan efektif. Oleh sebab itu, diperlukan 

adanya teknik pengumpulan data, dan kemudian dalam malakukan penelitian 
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ini mempunyai tahapan-tahapan dalam prosedur penelitian agar bisa 

mendapatkan hasil yang maksimal.  

Bab IV yaitu penyajian data dan analisis data yang terdiri dari gambaran 

umum mengenai analisis tingkat kepuasan  transportasi online studi banding 

maxim dan gojek di kota Banjarmasin dan analisis data dalam penelitian ini. 

Bab V merupakan penutup, yaitu hasil dari simpulan yang menjadi bagian 

akhir dalam penelitian ini. Dimana pada bab ini mencantumkan yang berkenaan 

dengan hal-hal yang didapatkan dan dihasilkan dalam penelitian ini. 
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