BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Masyarakat membutuhkan pelayanan untuk memenuhi berbagai macam kebutuhan yang tidak
dapat dipenuhi sendiri, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan
dengan kehidupan manusia. Pelayanan yang sering dibutuhkan dalam bentuk barang maupun jasa .

Go-Jek Indonesia adalah suatu jasa transportasi yang ada di Jakarta yang beroperasi sejak tahun
2011, Go-Jek merupakan pionir penyedia jasa layanan ojek profesional. Berusaha menawarkan faktor
kecepatan, keamanan, dan kenyamanan bagi para pelanggannya, Go-Jek tumbuh sebagai startup yang
menjanjikan di ibukota dan sekarang sudah merambah di kota-kota besar di Indonesia salah satunya
Bandung.

Go-Jek lahir dari ide sang CEO dan Managing Director Nadiem Makarim yang mengaku seorang
pengguna ojek. Ojek yang merupakan kendaran motor roda dua ini memang transportasi yang sangat
efektif untuk mobilitas di kemacetan kota. Dengan pengalamannya saat naik ojek di jalanan yang
macet inilah ia kemudian menciptakan Go-Jek, sebuah layanan antar jemput dengan ojek modern
berbasis pesanan. (Go-Jek, 2017)

Strategi proses adalah suatu upaya perusahaan, dalam menjalankan dan melaksanakan aktifitasnya
untuk memenuhi kebutusan dan keinginan konsumennya. Cara yang dilakukan perusahaan Gojek
Indonesia ini dalam hal penyampaian dengan 3 pelayanan jasa yaitu : Go-jek mampu memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat, dan dapat dipercaya, tepat waktu seperti pelayanan :

1. Jasa kurir, mampu memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan dapat dipercaya,
tepat waktu seperti pelayanan : 90 minute delivery anywhere in the city.

2. Jasa transportasi (transparent pricing, free shower cap and masker). Dalam pelayanan gojek
selalu berusaha untuk membuat konsumen merasa aman dalam hal pemakaian jasa Gojek,
juga selalu sopan terhadap konsumen dan selalu mengutamakan kejujuran dan kepercayaan.

3. Jasa delivery makanan (delivering your favorite food under 60 minutes in Jabodetabek).
Dalam hal ini Go-jek berusaha menjadikan konsumen seperti partner dan juga menciptakan
hubungan relasional yang baik dengan pelanggan.

4. Jasa belanja dengan nominal di bawah 1 juta rupiah (shop for food, ticket, medicine, anything
under Rp 1.000.000. We’ll pay for it first). Gojek siap dan tanggap untuk menangani respon
permintaan konsumen karena gojek melakukan sistem online dalam hal pelayanan juga
menyediakan pinjaman dana untuk konsumen yang menggunakan jasa belanja.(Go-Jek,2017)

Perkembangan ojek online juga sangat pesat, kini semakain banyak ojek online yang serupa
dengan kualitas pelayanan yang beragam, sehingga persaingan bisnis semakin ketat, untuk itu
Gojek selalu meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan, sehingga konsumen semakin
terpuaskan. Menurut Tjiptono definisi kualitas pelayanan ini adalah upaya pemenuhan kebutuhan
yang dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat
memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut.

Tetapi masih banyak konsumen yang mengeluhkan Gojek ini, dari gangguan server, yang
kadang loading dan membuat menunggu, pesanan yang tidak sesuai, pesanan yang lama sampai,
ini membuat berkurangnya kepuasan konsumen, karena konsumen berharap gojek bisa membantu
dalam setiap kesibukan konsumen yang kadang tidak ada waktu untuk membeli atau
mengantarkan langsung barang. Suatu produk dikatakan berkualitas apabila dapat memberi



kepuasan sepenuhnya pada konsumen yaitu sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen atas
suatu produk.

Hal ini merupakan hal yang menarik dan menimbulkan pertanyaan, apakah Gojek mampu
memberikan customer satisfaction, terhadap konsumen, sebagai pelopor di bidang jasa
transportasi.

Atribut mana saja yang harus dipertahankan dan atribut mana saja yang harus ditingkatkan
sesuai dengan tingkat Kinerja dan tingkat kepentingan terhadap kepuasan konsumen Gojek
Bandung. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu bahan referensi untuk Gojek
Bandung dalam melakukan evaluasi dalam memberikan layanan yang terbaik kepada setiap
konsumennya. Selain itu, penulis juga menggunakan analisis customer satisfaction index, sebagai
indikator tambahan dari tanggapan atau respon konsumen terhadap kualitas jasa Gojek Bandung.
Metode ini digunakan untuk menentukan tingkat kepuasan secara keseluruhan dengan pendekatan
yang mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut mutu jasa yang diukur.

Dari analisis, fenomena yang terjadi dan dijelaskan pada halaman sebelumnya, kemudian dari
penelitian terdahulu yang membahas penelitian yang serupa, maka dari itulah peneliti ingin
melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Kualitas Pelalayanan Gojek Bandung dengan
Menggunakan Metode Importance Performance Analysis.”

1.1 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, maka pertanyaan penelitian ini adalah sebagai

berikut :

1. Bagaimanakah kualitas Gojek Bandung dilihat dari tingkat kesesuaian (Tki) antara kinerja dan
kepentingan?

2. Atribut apa sajakah yang harus diperbaiki, dipertahankan atau dikurangi prioritasnya oleh pihak
Gojek Bandung?

1.2 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Mengetahui kualitas Gojek Bandung berdasar dari tingkat kesesuaian (Tki) antara kinerja dan
kepentingan.

2. Mengetahui atribut yang harus diperbaiki, dipertahankan atau dikurangi prioritasnya oleh pihak
Gojek Bandung
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