BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar belakang

Transportasi adalah salah satu kebutuhan pokok dalam kehidupan, karena
transportasi mendukung mobilitas dari manusia. Menyadari pentingnya peranan
transportasi, maka lalu lintas dan angkutan jalan harus ditata dalam suatu sistem
transportasi nasional secara terpadu dan mampu mewujudkan ketersediaan jasa
transportasi yang sesuai dengan tingkat kebutuhan lalu lintas dan pelayanan
angkutan yang tertib, nyaman, cepat, lancar dan berbiaya murah (Soegijatna
Tjakranegara, 1995).

Transportasi dibedakan menjadi 2 kategori yaitu kendaraan umum dan
kendaraan pribadi. Kendaraan yang pribadi salah satunya adalah kendaraan roda dua
atau sepeda motor, namun untuk di Indonesia kendaraan pribadi ini juga digunakan
sebagai transportasi umum dengan biaya yang telah disepakati, kondisi tersebut
sering dikenal dengan Ojek. Berbeda dengan jenis angkutan atau transportasi umum
lainnya pada Ojek tidaklah ada rute yang ditetapkan, tujuan disesuaikan permintaaan
penumpang. Ojek menjadi sebuah alat transportasi yang dianggap mempu
menembus kemacetan di kota besar menjadi pilihan bagi banyak masyarakat
sehingga perkembangan bisnis ini sangatlah pesat.

Ojek adalah salah satu mode transportasi alternatif yang banyak memenuhi
sudut-sudut kota. Kehadiran ojek yang sudah tak terkendali kadang dianggap
mengganggu. Bahkan polisi bisa melakukan tindakan dengan merazia mereka
semua. Meski demikian, kehadiran ojek masihlah disukai banyak orang. Ibaratnya,
mati satu tumbuh seribu. Satu ojek dilarang, ribuan ojek baru akan membanjiri kota
hingga setiap sudut jalan ada pangkalannya.

Surabaya merupakan Ibukota Provinsi Jawa Timur serta menjadi kota kedua
terbesar di Indonesia, dengan jumlah penduduk hingga akhir Aguatus 2017 tercatat
sebanyak 3.057.766 (detik.com), tentu kebutuhan masyarakatya sangatlah tinggi
terutama dalam mobilitas dari tempat satu ke tempat lain. Dengan jumlah yang
cukup besar tersebut diharapkan akan mampu mewakili populasi yang lebih luas
sehingga penelitian ini akan memiliki manfaat yang besar bagi pemasarana jasa
lainnya.

Ojek di Kota Surabaya bukanlah hal yang cukup digemari bahkan cukup
sulit ditemukan di Kota Surabaya, ojek hanya mampu ditemukan di tempat umum
seperti terminal dan stasiun, berbeda dengan Jakarta dimana ojek mampu ditemui di



berbagai tempat seperti stasuin, terminal, dan tempat umum lainnya, namun saat ini
warga Surabaya mulai lebih suka menggunakan ojek dalam menunjang aktifitasnya,
maka ini akan menjadi hal yang menarik untuk di teliti mengapa warga Surabaya
mau menggunakan ojek.

Kemajuan teknologi yang era globalisasi membuat Ojek mengalami
perkembangan, dimana kemajuan teknologi membuat ojek yang awalnya
konvensional berubah menjadi lebih modern dan sangat mudah digunakan berbagai
masyarakat. Semakin berkembangnya teknologi makan inovasi ini mampu dikenal
masyarakat dengan lebih luas dan mampu menarik konsumen dalam waktu yang
relatif singkat.

Ojek online yang semakin berkembang di masyarakat modern memunculkan
banyak perusahaan jasa penyedia transportasi yang berbasis online. Jasa penyedia
ojek online yang saat ini dikenal di masyarakat adalah Go-Jek, Grab, dan Uber. Go-
Jek adalah perusahaan ojek online yang menjadi promotor di Indonesia yang rilis
pada April 2015 dan merupakan perusahaan asal Indonesia, namun dalam
perkembangannya munculah Grab sebagai pesaing yang mampu berkompetisi
dengan Go-Jek.

Konsumen dalam penggunaan ojek onlineAplikasi dapat menggunakan
aplikasi yang dapat diunduh menggunakan telepon pintar, lalu memasukkan data diri
mengunakan email, penggunapun memiliki akun dalam aplikasi tersebut, dengan
memiliki akun lalu memasukkan lokasi penjemputan dan lokasi tujuan, maka akan
muncul tarif yang disediakan, lalu pelanggan mendapatkan pengemudi ojek dengan
cepat disekitar mereka tanpa harus datang ke tempat mereka berada.

Kemudahan tersebut membuat banyak orang mulai menjadikan ojek online
sebagai penunjang mobilitas mereka, maka hal itu menjadikan lapangan pekerjaan
baru bagi beberapa orang dan menjadikan ojek online sebagai pekerjaan yang
menjanjikan. Tak hanya dari sisi pengguna dan pengemudi yang meningkat, tetapi
dari segi penyedia layanan juga meningkat. Sebagai bisnis yang sehat maka
munculah persaingan, Go-Jek sebagai promotor transportasi berbasis online pada
tahun 2015 membuat bisnis ini menjadi lahan yang sangat menjanjikan. Sehingga
bisnis ini memunculkan persaingan yang sangat ketat.

Grab adalah sebuah perusahaan penyedia transportasi online yang berasal
dari malaysia yang berkantor di Singapura, Grab menjadi pesaing yang kuat bagi
Go-Jek. Datang dibawah naungan PT.Grab Indonesia. Aplikasi Grab pada juni 2017
telah diunduh sebanyak 45 juta kali, dengan jumlah 2,5 juta perjalanan setiap hari
dan  memiliki 1 juta mitra kerja di seluruh Asia  Tenggara
(www.grab.com/presscenter) artinya Grab adalah perusahanan besar yang mampu



http://www.grab.com/presscenter

bersaing dengan promotor Go-Jek di Indonesia. Selain alasan tersebut, Grab dalam
waktu yang sangat singkat sejak rilis Mei 2015 mengalami lonjakan sebanyak 600
persen pada tahun 2016, artinya masyarakat mengemari layanan ini sehingga mampu
meningkatkan penjualan dalam waktu yang relatif singkat.

Grab adalah perusahaan yang memiliki jangkauan paling luas diantara
trasnpotasi ojek online lainnya, pada bulan Oktober ini Grab telah rilis di Kota
Jayapura, hal itu menjadikan Grab menjadi penyedia tranportasi online pertama yang
berada di kota tersebut, bahkan Grab telah beroperasi di 75 kota di seluruh Indonesia
(tecnologue.id), bahkan Go-jek hanya beroperasi di 50 kota di Indonesia. Sebagai
perusahaan pesaing cukup diminati oleh masyarakat karena berbagai
keunggulannya. Dari segi pelayanan driver grab sangat ramah serta lebih tertib
menggunakan atribut, dan dalam aplikasi grabbike menyediakan informasi plat
nomor kendaraan pengemudi yan memudahkan pelanggan ketika melakukan
pemesanan. Serta Grab juga memberikan layanan ruang obrolan dapat digunakan
oleh pengemudi dan penumpang sehingga penumpang tidak memerlukan tambahan
sms atau telepon untuk berkomunikasi dalam proses pemesanan.

Kualitas pelayanan yang memuaskan konsumen akan berdampak terjadinya
pembelian berulang-ulang yang berarti akan terjadi peningkatan penjualan. Dengan
pelayanan yang baik dapat menciptakan kepuasan dan loyalitas konsumen serta
membantu menjaga jarak dengan pesaing (Kotler, 2010:297). Sebagai Perusahaan
yang menyediakan produk dalam bentuk jasa maka kualitas pelayanan menjadi hal
penting dalam memenangkan persaingan, karena dalam perusahaan jasa sebuah
pelayanan yang berkualitas akan mebuat masyarakat tidak akan ragu dalam
melakukan pembelian, serta berdasarkan berbagai jurnal sebelumnya bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang siginfikan terhadap keputusan pembelian dalam
perusahaan yang bergeraka dibidang jasa, maka dari itu penelitian ini mengambil
kualitas pelayanan sebagai salah satu variabel menjadi tepat sehingga mampu
mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian tranportasi ojek online Grabbike.

Citra merek merupakan keseluruhan persepsi terhadap produk atau merek
yang dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu terhadap produk atau merek
itu (Sutisna, 2003:83). Grab mempunyai pengalaman yang teruji di berbagai negara
di Asia Tenggara, dengan hadir di 55 kota besar di Asia Tenggara dan berkantor di
Singapura menjadikan Grab dianggap telah memiliki pengalaman yang baik, selain
secara internal.

Ojek online memiliki mitra Grab atau pengemudi yang membantu
pembentukan citra merek dari Grab, karena mitra lah yang berhadapan langsung
dengan pelanggan, maka untuk menjaga citra merek, membina mitra menjadi hal



penting untuk dilakukan, karena mitra Grab juga telah melakukan kontribusi citra
merek terhadap Grab karena selalu menggunakan antribut yang lengkap dalam
melakukan pekerjaan menjadi hal penting untuk membentuk citra merek yang baik
di masyarakat.

Suatu citra merek yang kuat dapat memberikan beberapa keunggulan utama
bagi suatu perusahaan salah satunya akan menciptakan suatu keunggulan bersaing.
Citra merek yang baik maka yang terscemin dalam pengalaman Grab yang jauh
telah berkembang terlebih dahulu di Asia Tenggara sebelum promotornya Go-Jek
menjadikan seorang pelanggan tidak akan ragu dalam melakukan sebuah keputusan
pembelian terhadap pemilihan jasa layanan ojek online yang akan mereka gunakan
Dengan penjelasan tersebut maka menjadikan citra merek sebagai salah satu
variabel terhadap keputusan pembelian ojek online grabbike sangatlah tepat.

Harga merupakan variabel yang sangat penting dalam menciptakan
keputusan pembelian. Harga yang rendah atau harga yang rendah akan mampu
untuk meningkatkan kinerja pemasaran. Ketika pelanggan memilih di antara merek-
merek yang ada, maka pelanggan akan mengevaluasi harga, akan tetapi pelanggan
akan membandingkan beberapa standar harga sebagai salah satu referensi untuk
melakukan transaksi.

Konsumen akan memilihat berapa harga yang ditawarkan sesuai dengan
produk yang ditawarkan maka hal tersebut dapat menjadi pertimbangan bagi
pelanggan. Dengan kata lain, perusahaan harus selalu memonitor harga yang
ditetapkan oleh para pesaing, agar harga yang ditentukan oleh perusahaan tersebut
tidak terlalu tinggi atau sebaliknya. Sedangkan menurut Kotler (2005) harga adalah
salah satu bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, unsur lainnya
menghasilkan biaya.

Harga juga dapat menjadi indikator kualitas dimana suatu produk dengan
kualitas tinggi akan berani dipatok dengan harga yang tinggi pula. Harga dapat
mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan untuk melakukan pembelian
suatu produk. Oleh karna itu untuk melakukan penetapan tarif yang menarik
pelangggan adalah hal penting untuk masyarakat dalam melakukan pembelian.
Konsumen akan melakukan pembelian dengan telah mempertimbangkan harga,
dimana biaya yang dikeluarkan sebandingkan dengan apa yang akan diperoleh nanti.
Harga yang dianggap baik adalah harga yang mampu bersaing dengan harga dari
penyedia jasa ojek online lainnya, dengan penjabaran tersebut maka presepsi harga
dapat dijadikan sebuah variabel dalam pengambilan keputusan ojek online grabbike.

Keputusan pembelian adalah tahap penilaian keputusan yang menyebabkan
pembeli membentuk pilihan di antara beberapa merek yang tergabung dalam



perangkat pilihan dan membentuk maksud untuk membeli ( Irawan dan Farid ,
2000:41), dengan mempertimbangkan segala aspek kualitas pelayanan, citra merek,
dan presepsi harga maka membuat sebuah keputusan pembelian menjadi akhir dari
sebuah proses pertimbangan pemilihan jasa ojek online, hal apa saja yang akan
banyak mempengaruhi konsumen dalam keputusan pembeliannya terhadap ojek
online.

Kualitas pelayanan, citra merek, dan presepsi harga sesuai dengan
penjabaran dan teori yang dijabarkan tersebut, memilih ketiga varibael tersebut
dalam pengaruhnya terhadap keputusan pembelian ojek online mejadi hal yang
tepaat serta diharapkan agar mampu menjadi refrensi untuk penelitian dan ilmu
pengetahuan selanjutnya tentang perusahaan yang bergerak dalam bidang Jasa.
Maka dari itu penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra merek,
Presepsi Harga Terhadap Keputusan Pembelian” (Studi Kasus Pada Ojek Online
Grabbike Di Kota Surabaya ).

1.2 Perumusan Masalah

Mengahadapi persaingan dalam bisnis penyediaan transportasi online ini
Grab haruslah mengetahui keunggulan yang dimiliki dengan tujuan mampu
memaksimalkan keunggulannya sehingga mampu bertahan dan dapat bersaing
dengan penyedia jasa layanan transportasi online lainnya serta mampu membuat
masyarakat melakukan pembelian atas jasa yang mereka tawarkan. Maka
berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis merumuskan masalah sebagai
berikut :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada ojek
online grabbike di Kota Surabaya ?
2. Apakah cita merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada ojek online
grabbike di Kota Surabaya ?
3. Apakah presepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada ojek
online grabbike di Kota Surabaya ?
4. Apakah yang paling berpengaruh dominan diantara pengaruh kualitas, citra
merek, dan presepsi harga terhadap keputusan pembelian grabbike di Kota Surabaya
"
1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian adalah hasil yang diharapkan untuk ketika melakukan
penelitian tersebut, dalam hal ini tujuan yang ingin dicapai yaitu membuktikan dan
menganilisis pengaruh dari setiap variabel dan pengaruh apa yang paling dominan



diantara ketiga variabel tersebut maka dapat dirumuskan tujuan penelitian sebagai
berikut :
1. Menganalisis dan membuktikan pengaruh  kualitas pelayanan
terhadapkeputusan pembelian grabbike di kota surabaya.
2. Menganalisis dan membuktikan pengaruh citra merek terhadap keputusan
pembelian grabbike di kota surabaya.
3. Menganalisis dan membuktikan pengaruh presepsi harga terhadap keputusan
pembelian grabbike di kota surabaya.
4. Menganalisis dan membuktikan pengaruh yang paling domina antara
kualits, pelayanan, citra merek, presepsi harga, trhadap keputusan pembelian
grabbike di Kota Surabaya.

1.4 Manfaat penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis

Manfaat teoristis artinya adalah manfaat yang diharapkan mampu
menunjang perkembangan teori dan ilmu pegetahuan. Skripsi ini diharapkan mampu
membuktikan dan menganilisis setiap teori yang telah ada, serta menjadi pendukung
akan hasil nyata dari teori yang dijabarkan. Teori perilaku konsumen yang paling
dapat diharapkan mampu mengalami perkembangan dalam penelitian ini karena
penelitian ini mengenai keputusan pembelian yang merupakan perilaku konsumen,
dan transportasi ojek online ini adalah sebuah perilaku konsumen di era modern.

Mengetahui bahwa variabel-variabel tersebut memiliki pengaruh yang
signifikan atau tidak signifikan terhadap keputusan pembelian yang dilakukan
terhadap konsumen. Hasil yang diperoleh akan mampu menjadi refrensi terhadap
perkembangan teori yang telah ada, dan pengembangan ilmu pemasaran secara luas
dan terutama dalam pemsaran jasa modern seperti ojek online.

1.4.2 Manfaat Praktis

Manfaat secara praktis adalah manfaat yang akan diapat dari penelitian yang
diharapkan akan mempu memberikan refrensi dalam pengambilan keputusan di
sebuah perusahaan atau manfaat yang dapat di implementasikan dalam prakteknya.
Manfaat yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah manfaat bagi perusahaan
jasa.

Variabel yang ada yaitu kualitas pelayanan, citra merek, dan prsepsi harga
akan mampu diketahui pengaruhnya terhadap keputusan pembelian sehingga akan



mampu memprediksi keinginan konsumen dalam bidang jasa dan mempu dijadikan
refrensi bagi pelaku bisnis dalam pengambilan keputuan secara luas untuk
mendapatkan konsumen.



