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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Dunia transportasi umum terkhusus angkutan darat di jaman sekarang sudah 

mengalami banyak pergeseran budaya. Dahulu jika ingin memesan taksi, maka 

konsumen harus memesan lewat telepon lebih dahulu dan kemudian pihak operator 

akan dicarikan driver yang tersedia di sekitar wilayah tersebut. Namun di era dunia 

masa kini pemesanan taksi sudah bisa kita lakukan menggunakan aplikasi yang bisa 

di unduh di smartphone dan memudahkan pengguna untuk menggunakanya, karena 

terdapat petunjuk-petunjuk yang bersifat mengarahkan dengan mudah. 

Dikutip dari Website Okezone.Com pada 30 Januari 2018, Sekretaris Jenderal 

Organisasi Pengusaha Angkutan Darat (ORGANDA) Ateng Haryono mengatakan 

bahwa dalam periode 2014 hingga 2018, jumlah taksi konvensional terus 

mengalami penurunan, dan dibuktikan bahwa pada tahun periode awal tersebut, 

jumlah taksi konvensional di DKI Jakarta ada sekitar 27.000 unit akan tetapi pada 

tahun 2018 hanya tinggal sekitar 9000 unit. 

Salah satu jenis taksi yang saat ini populer adalah Taksi Online. Salah satu 

pelopor taksi online adalah Go-Car milik aplikasi Go-Jek dari PT. Karya Anak 

Bangsa. Layanan Go-Car hadir pada bulan April 2016 sebagai jawaban atas 

tantangan oleh Grab dan Uber yang pada saat itu menghadirkan layanan GrabBike 

dan UberMotor. Nadiem Makarim, CEO Go-Jek sudah menginginkan akan ada 

layanan reservasi taksi tersebut akan tetapi baru bisa direalisasikan pada saat itu. 

Kehadiran Go-Car sebagai bagian dari aplikasi jasa transportasi Go-Jek membuat 

masyarakat semakin dimudahkan dan memiliki banyak opsi untuk memesan 

layanan taksi online. (https://dailysocial.id/post/go-jek-revolusi-aplikasi-mobile-

nya-dan-luncurkan-go-car) 

Dikutip dari Website resmi Go-Jek, Go-Car mempunyai visi dan manfaat untuk 

hadir di tengah masyarakat. Go-Car selalu menyampaikan bahwa pelayanannya 

https://dailysocial.id/post/go-jek-revolusi-aplikasi-mobile-nya-dan-luncurkan-go-car
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aman dan nyaman dikarenakan terdapat tombol darurat di aplikasi serta ada asuransi 

yang selalu melindungi selama perjalanan berlangsung. Selain itu, Go-Car sangat 

fleksibel yang berarti bisa dilakukan edit tujuan di tengah perjalanan serta 

konsumen bisa memilih mobil untuk 4 tempat duduk maupun 6 tempat duduk. Go-

Car juga sangat memudahkan konsumen untuk berhubungan dengan driver dengan 

menyediakan fasilitas Chat dan telepon untuk berkomunikasi langsung ke driver. 

Mitra pun telah mengalami proses rekrutmen yang ketat dan menerima modul-on 

boarding untuk menjaga kualitas pelayanan.  

Berdasarkan data dari Spire Research and Consulting dikutip dari Website 

Tribun, dari 280 responden sebanyak 34% pengguna GrabCar, salah satu layanan 

dari Grab, menyebutkan bahwa mereka menggunakan layanan itu sebanyak 3-4 kali 

per minggu. Sementara itu, 25% pengguna Go-Car cenderung hanya menggunakan 

layanan sebanyak 1-2 kali dalam seminggu. Go-Car dapat menjuarai pasar jika 

menemui sasaran target konsumen yang tepat serta tingkat kepuasan konsumen 

yang tinggi. Salah satu target konsumen yang paling tepat adalah kaum milenial. 

Berdasarkan survei dari Alvara dikutip dari website Kompas pada 9 Juli 2019, 

generasi millenial (17 tahun – 24 tahun) merupakan pengguna terbanyak dengan 

32% dari 1.024 responden. Ini menandakan bahwa generasi millenial merupakan 

pangsa pasar yang sangat baik untuk menciptakan konsumen loyal terhadap 

perusahaan di masa sekarang dan masa yang akan datang.  

Menurut Ujang Sumarwan (2017) loyalitas merek (brand loyalty) diartikan 

sebagai sikap positif konsumen terhadap suatu merek dan konsumen memiliki 

keinginan yang kuat untuk membeli ulang merek yang sama pada masa sekarang 

dan yang akan datang.  Nawangsari & Budiman (2008) memaparkan bahwa 

konsumen akan memenuhi kebutuhan dengan merek tertentu dan ketika merek 

tersebut dapat memuaskan konsumen itu, maka konsumen akan memiliki suatu 

ingatan yang baik terhadap merek tersebut dan membuat konsumen tertarik untuk 

mengkonsumsi merek tersebut secara terus – menerus. Nawangsari & Budiman 

(2008) juga menyatakan bahwa loyalitas konsumen terhadap suatu produk atau jasa 
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saling berkaitan dengan kepuasan konsumen produk atau jasa tersebut. Kepuasan 

konsumen dalam suatu produk atau jasa, dapat menghasilkan loyalitas.   

Kepuasan menurut Kotler dan Keller (2016) diartikan sebagai perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk atau 

jasa yang dirasakan dengan harapan. Adrian Payne (1993) menjabarkan bahwa 

pemasaran menjadi kunci pembeda antara kesuksesan dan kegagalan. Kesuksesan 

berarti konsumen merasa puas sedangkan kegagalan terjadi ketika penumpang tidak 

merasa puas. Salah satu komponen pemasaran diantaranya adalah bauran 

pemasaran. Bauran pemasaran  merupakan gabungan dari unsur-unsur penting yang 

membentuk suatu program di dalam pemasaran suatu organisasi (Payne, 1993). 

Bauran pemasaran terbagi atas 7 unsur atau yang sering kita sebut dengan 7P yakni 

product, price, place, promotion, people, process, physical evidence.  

Dalam memenuhi kebutuhan hidup, konsumen pasti akan membeli suatu 

produk atau jasa dan kemudian bisa menilai apakah produk atau jasa tersebut 

mampu memenuhi kebutuhan hidup mereka atau tidak sehingga kepuasan 

konsumen sangat penting disini. Jika konsumen merasa bahwa produk atau jasa 

tersebut bisa memenuhi kebutuhan hidup mereka, maka bukan tidak mungkin 

konsumen dapat membeli produk atau jasa yang sama secara terus-menerus.  

Berdasarkan permasalahan dan latar belakang yang telah dijelaskan diatas 

maka akan dilakukan penelitian mengenai “ Pengaruh Kepuasan Konsumen 

Terhadap Loyalitas Merek Layanan Go-Car “ supaya dapat menyelesaikan 

permasalahan – permasalahan yang ada.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut: 

a. Bagaimana kepuasan konsumen Go-Car di Semarang? 

b. Bagaimana loyalitas merek Go-Car di Semarang? 
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c. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen secara simultan terhadap 

loyalitas merek Go-Car di Semarang? 

d. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen secara parsial terhadap loyalitas 

merek Go-Car di Semarang? 

 

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

a. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen Go-Car di Semarang 

b. Mengetahui tingkat loyalitas merek Go-Car di Semarang 

c. Mengetahui pengaruh kepuasan konsumen secara simultan terhadap 

loyalitas merek Go-Car di Semarang. 

d. Mengetahui pengaruh kepuasan konsumen secara parsial terhadap 

loyalitas merek Go-Car di Semarang. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

1) Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan serta 

wawasan untuk mengetahui tolak ukur kepuasan konsumen dengan 

loyalitas merek serta dapat menerapkan teori-teori dan ilmu 

pemasaran yang telah dipelajari sebelumnya dan mempraktekkan di 

dunia usaha. 

2) Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan untuk 

sebagai bahan pertimbangan PT. Karya Anak Bangsa dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen Go-Car. 

3) Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumbangsih dalam 

pemikiran dan penelitian yang sejenis selanjutnya. 

 

 

 


