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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Transportasi merupakan sarana yang sangat penting dalam kehidupan 

manusia sehari-hari, baik dalam kegiatan perekonomian, pengiriman barang 

atau jasa, angkutan penumpang dan lain sebagainya. Untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat akan sarana transportasi, perusahaan-perusahaan 

menawarkan berbagai sarana transportasi seperti kendaraan roda dua, roda 

empat bahkan kereta api.  

Pada awalnya, transportasi yang tersedia masih bersifat konvensional 

atau lebih dikenal dengan transportasi umum. Di Indonesia terdapat beberapa 

jenis transportasi konvensional seperti bus, taksi, bajaj, ojek dan angkutan 

umum lainnya. Transportasi konvensional masih kurang memberikan rasa 

nyaman bagi penumpang atau pengguna jasa karena tingkah laku sopir yang 

sering kebut-kebutan, menurunkan penumpang di sembarang tempat, sering  

lama menunggu penumpang sehingga waktu terbuang sia-sia, tarif yang tidak 

jelas, bahkan hingga memperebutkan penumpang. Selain itu, banyak tindak 

kriminal yang sering terjadi didalam angkutan umum seperti pencopetan, 

perampokan, bahkan hingga tindak pidana yang lebih berat yaitu pemerkosaan 

dan pembunuhan. Hal tersebut tentu membuat pengguna jasa transportasi 

khususnya perempuan merasa khawatir pada saat berada dalam angkutan 

umum tersebut.  

Kemajuan di bidang teknologi pada saat ini menyebabkan kehidupan 

manusia semakin dipermudah terutama dalam bidang transportasi. Pada era 

perkembangan modern saat ini muncul fenomena jasa transportasi daring. 

Kehadiran transportasi daring menjadi solusi kemudahan bagi masyarakat yang 

ingin melakukan perjalanan maupun layanan lainnya yaitu hanya dengan 

melakukan pemesanan melalui aplikasi. Transportasi daring sebenarnya tidak 

berbeda jauh dengan transportasi konvensional, namun perbedaannnya terletak 

pada kemudahan dalam melakukan pemesanan, memberikan rasa nyaman dan 

harga lebih terjangkau. Selain itu, pengguna jasa dapat menghemat tenaga dan 
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waktu karena mitra dari jasa transportasi daring dapat menjemput dan 

mengantarkan penumpang sesuai dengan lokasi penjemputan dan lokasi 

tujuan. 

Di Indonesia terdapat banyak aplikasi transportasi daring namun yang 

sangat populer dikalangan masyarakat adalah Go-jek dan Grab. Perusahaan 

Go-jek dan Grab telah tersebar di beberapa kota besar di Indonesia. Go-jek 

merupakan pelopor layanan ojek daring di Indonesia. Selain itu, yang 

membanggakan dari Go-jek adalah layanan tersebut merupakan karya anak 

bangsa karena pendiri perusahaan tersebut adalah orang Indonesia asli.  

Sejak awal kemunculannya, aplikasi jasa transportasi daring mendapat 

perhatian penuh dari kalangan masyarakat. Banyak masyarakat yang merasa 

diuntungkan namun banyak juga yang merasa dirugikan. Masyarakat yang 

merasa diuntungkan ialah masyarakat yang biasa menggunakan jasa 

transportasi untuk berpergian. Sedangkan masyarakat yang merasa dirugikan 

ialah masyarakat yang mencari nafkah dengan menawarkan jasa transportasi 

seperti ojek pengkolan, pengemudi angkutan umum, sopir taksi, dan lain 

sebagainya. 

Kehadiran jasa transportasi daring memberikan kemudahan bagi 

konsumen yang dapat memesan layanan pada aplikasi dimanapun dan 

kapanpun. Selain itu, jasa transportasi daring tersebut juga memberikan 

jaminan keamanan dimana konsumen dapat mengetahui identitas atau data diri 

mitra transportasi daring melalui aplikasi.  

Pada saat ini, pengguna jasa transportasi daring di Indonesia semakin 

meningkat. Hal ini sejalan dengan perkembangan teknologi yang semakin 

maju. Selain itu, hal lain juga dipengaruhi oleh tuntutan dari masyarakat yang 

menginginkan sebuah layanan yang lebih mudah, lebih murah, lebih nyaman 

dan lebih aman. Berikut jumlah pengguna aplikasi jasa transportasi daring di 

Indonesia. 
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Gambar 1.1. Total Pengguna Aplikasi Jasa Transportasi Daring di Indonesia 

Sumber: www.idntimes.com (17/02/18) 

Dari gambar 1.1. dapat dilihat bahwa pada Desember 2017 tercatat 

sebanyak 15,73 juta jiwa pengguna aplikasi transportasi daring diantaranya 

Go-jek, Grab dan Uber pada ponsel Android. Hasil tersebut sama dengan 

29,6% pengguna aplikasi seluler atau 23,4% total populasi digital di Indonesia. 

Dengan kata lain, 1 dari 4 pengguna internet di Indonesia memiliki aplikasi 

transportasi daring pada ponsel pintar mereka baik itu Go-jek, Grab maupun 

Uber. Hal ini membuktikan bahwa semakin hari kebutuhan masyarakat akan 

transportasi daring semakin meningkat. Semakin meningkatnya jumlah 

konsumen jasa transportasi daring maka pihak Go-jek, Grab dan Uber harus 

lebih meningkatkan kualitas pelayanan guna menjaga konsumen agar tetap 

menjadi loyal. Oleh karena itu, jasa transportasi daring harus melakukan 

strategi pemasaran yang baik untuk menciptakan hubungan yang kuat dan 

bersifat jangka panjang dengan konsumen yang akhirnya akan menciptakan 

penjualan dan keuntungan bagi perusahaan. 

Target konsumen dari masing-masing jasa transportasi daring ialah 

masyarakat yang sudah mempunyai ponsel pintar. Berikut data pengguna aktif 

aplikasi transportasi daring berdasarkan kategori usia di Indonesia pada tahun 

2017 ialah sebagai berikut. 
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Gambar 1.2. Pengguna Aktif Aplikasi Transportasi Daring di Indonesia 2017 

Sumber: www.validnews.id (29/03/18) 

Dari gambar 1.2. dapat dilihat bahwa pengguna aktif aplikasi transportasi 

daring pada tahun 2017, Grab lebih unggul pada pengguna yang berusia >35 

tahun yang berjumlah 3,7 juta jiwa dibandingkan dengan Go-jek yang hanya 

berjumlah 3,3 juta jiwa dan Uber yang berjumlah 574 ribu jiwa. Sedangkan 

Go-jek lebih unggul pada pengguna yang berusia 18-24 tahun yang berjumlah 

2,7 juta jiwa dibandingkan dengan Grab yang berjumlah 2,6 juta jiwa dan Uber 

yang hanya berjumlah 574 ribu jiwa.  Selain itu, Go-jek juga unggul pada 

pengguna yang berusia 25-34 tahun yang berjumlah 3,6 juta jiwa dibandingkan 

dengan Grab yang berjumlah 3,2 juta jiwa dan Uber yang hanya berjumlah 998 

ribu jiwa.  

Berdasarkan kategori status pekerjaan, pada usia 18-24 tahun masuk 

dalam kategori siswa SMA dan juga mahasiswa yang merupakan pengguna 

jasa transportasi daring terbanyak kedua, usia 25-34 tahun masuk dalam 

kategori pegawai atau orang yang sudah bekerja yang juga merupakan 

pengguna jasa transportasi daring paling banyak sedangkan usia >35 tahun  

masuk dalam kategori pekerja/pegawai hingga masyarakat yang usianya sudah 

tidak produktif lagi. 

Dari penjelasan diatas, Go-jek lebih unggul pada pengguna usia 18-24 

tahun yang masuk dalam kategori siswa SMA dan mahasiswa. Sedangkan Grab 

unggul pada pengguna usia >35 tahun yang masuk dalam kategori 

pekerja/pegawai hingga masyarakat yang usianya tidak produktif lagi.  
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Kehadiran jasa transportasi daring tentu membawa pengaruh yang 

signifikan terhadap kebiasaan masyarakat dalam kehidupan sehari-hari. Jika 

biasanya masyarakat menggunakan cara yang konvensional untuk 

menggunakan transportasi umum namun sejak adanya transportasi berbasis 

daring, masyarakat dapat lebih menghemat waktu, biaya dan juga tenaga.  

Perkembangan bisnis yang semakin kompetitif mendorong perusahaan 

untuk dapat memahami pelanggannya dengan lebih baik karena perusahaan 

menyadari bahwa pelanggan merupakan fokus utama dari keberadaan 

perusahaan. Salah satu kunci utama dari pemahaman perusahaan terhadap 

pelanggan adalah adanya komunikasi yang efektif, dimana pesan yang ingin 

disampaikan oleh perusahaan terhadap pelanggannya bisa utuh dan dipahami 

baik oleh pelanggan. Integrated marketing communication atau yang lebih 

dikenal dengan komunikasi pemasaran terpadu (KPT) merupakan salah satu 

strategi perusahaan untuk mengkomunikasikan produknya secara efektif 

kepada pelanggannya.  

Komunikasi pemasaran terpadu (KPT) yang telah dilakukan oleh jasa 

transportasi daring Go-jek adalah sebagai berikut. 

1. Periklanan: iklan yang menarik dan konten yang mudah dipahami oleh 

konsumen 

2. Pemasaran Langsung: notifikasi yang diberikan oleh Go-jek pada 

konsumen terkait promo yang sedang berlangsung sesuai dengan batas 

ketentuan yang berlaku. 

3. Promosi Penjualan: promo Go-pay berupa cashback (pengembalian uang 

tunai atau uang virtual), voucher (voucher belanja dan voucher makan), 

dan diskon (potongan harga) 

4. Penjualan Personal: mitra Go-jek menawarkan pembelian saldo Go-pay 

kepada konsumen 

5. Pemasaran Interaktif: mitra Go-jek melakukan panggilan telepon kepada 

konsumen untuk menanyakan pesanan pada layanan Go-food 

6. Hubungan Masyarakat: acara “Go-Food Festival” yang diadakan oleh 

pihak Go-jek, Go-jek menyediakan layanan kemanusiaan/sosial 
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Selain itu, menurut Priansa (2017: 93) menyatakan bahwa komunikasi 

pemasaran terpadu (KPT) merupakan proses lintas fungsi untuk menciptakan 

dan memelihara hubungan saling menguntungkan dengan pelanggan dan 

stakeholders lainnya. KPT juga bertujuan untuk menciptakan loyalitas 

konsumen.  

Menurut Bendapudi & Berry dalam Tjiptono (2017: 393), loyalitas 

konsumen dalam konteks pemasaran jasa adalah respon yang berkaitan erat 

dengan janji untuk memegang teguh komitmen yang mendasari kelanjutan 

hubungan, dan biasanya tercermin dalam pembelian berkelanjutan dari 

penyedia jasa yang sama atas dasar dedikasi maupun kendala pragmatis. 

Pada saat ini, penggunaan jasa transportasi daring merupakan hal yang 

sudah sangat populer dikalangan masyarakat khususnya mahasiswa. Kehadiran 

transportasi daring menjadi solusi kemudahan bagi mahasiswa dalam 

melakukan perjalanan ke kampus, pengiriman barang, pembelian makanan, 

pembelian pulsa bahkan juga pembelian tiket bioskop. Selain itu, dengan 

adanya jasa transportasi daring, mahasiswa dapat lebih menghemat waktu, 

biaya dan juga tenaga. Jika biasanya mahasiswa harus mencari transportasi 

umum, namun dengan adanya transportasi daring mahasiswa dapat dengan 

mudah melakukan pemesanan melalui aplikasi dimanapun dan kapanpun. Hal 

ini sejalan dengan adanya perkembangan teknologi yang semakin maju.  

Sejak awal beroperasi di daerah Palembang pada tahun 2015, kehadiran 

Go-jek disambut baik oleh kalangan masyarakat terutama mahasiswa. Namun, 

banyak kasus kekerasan yang terjadi antara mitra Go-jek dengan ojek 

pangkalan. Ojek pangkalan merasa pendapatan mereka menjadi berkurang 

sejak kehadiran Go-jek sehingga ojek pangkalan pun tidak memperbolehkan 

mitra Go-jek menjemput penumpang di daerah ojek pangkalan menunggu 

penumpang. Namun, lambat laun ojek pangkalan pun dapat menerima 

kehadiran Go-jek bahkan banyak juga ojek pangkalan yang bergabung menjadi 

mitra Go-jek.  

Kehadiran Go-jek di kota Palembang mendapatkan perlawanan dari Grab 

dan Uber. Namun, kehadiran Uber di kota Palembang tidak bertahan lama. Hal 

ini dipicu adanya persaingan ketat antar jasa transportasi daring. Hingga saat 
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ini persaingan antara Go-jek dan Grab masih terus saja terjadi. Kedua jasa 

transportasi daring ini saling memperebutkan konsumen dan menerapkan 

strategi yang paling jitu untuk membuat calon konsumen menjadi tertarik dan 

konsumen menjadi loyal. Salah satu strategi yang dirasa paling mudah untuk 

menarik minat konsumen adalah dengan menawarkan harga yang lebih murah 

dan promo-promo yang menarik.  

Setelah melihat fenomena maraknya penggunaan jasa transportasi daring 

oleh mahasiswa, peneliti tertarik untuk menentukan objek penelitian yaitu 

Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sriwijaya 

kampus Palembang angkatan 2016-2018. Hal ini karena mahasiswa masuk 

dalam kategori usia 18-24 tahun yang merupakan pengguna jasa transportasi 

daring terbanyak kedua. Selain itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh komunikasi pemasaran terpadu (KPT) yang dilakukan 

oleh Go-jek terhadap loyalitas konsumen sehingga menggunakan metode 

penelitian kuantitatif yaitu dengan menyebarkan kuesioner.  

Untuk memudahkan peneliti pada penelitian selanjutnya, peneliti 

melakukan pra-survei terhadap Mahasiswa aktif Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 

Politik Universitas Sriwijaya kampus Palembang dengan cara menyebarkan 

kuesioner pada 150 mahasiswa secara acak. Hasilnya dapat dilihat pada 

diagram dibawah ini. 

 

 

Diagram 1.1. Pengguna Jasa Transportasi Daring pada Mahasiswa Fakultas 

Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sriwijaya kampus Palembang 

Sumber: Pra-Riset Peneliti (28/01/18) 

44%

33%

23% Pengguna Go-jek

Pengguna Grab

Pengguna Go-jek dan
Grab
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Gambar 1.3. merupakan hasil dari pra-riset yang dilakukan peneliti untuk 

mengetahui berapa banyak pengguna jasa transportasi daring Go-jek, Grab dan 

juga yang menggunakan aplikasi Go-jek dan Grab. Hasilnya menunjukkan 

bahwa sebanyak 65 atau 43% mahasiswa menggunakan aplikasi Go-jek, 50 

atau 33% mahasiswa menggunakan aplikasi Grab dan 35 atau 23% mahasiswa 

menggunakan aplikasi Go-jek dan Grab.  

Berdasarkan penjelasan gambar diatas, dapat diketahui bahwa 

Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sriwijaya 

kampus Palembang lebih sering menggunakan aplikasi Go-jek dibandingkan 

Grab. Namun masih  terdapat juga mahasiswa yang menggunakan kedua 

aplikasi transportasi daring. Konsumen terutama mahasiswa tentunya 

menginginkan harga yang murah dan juga promo-promo yang menarik. Oleh 

sebab itu, pada saat akan melakukan pemesanan, mahasiswa biasanya 

membandingkan kedua aplikasi jasa transportasi daring. Hal tersebut yang 

memicu mahasiswa untuk mengunduh lebih dari satu aplikasi jasa transportasi 

daring. 

 

 

Diagram 1.2. Layanan Jasa Transportasi Daring Go-jek yang sering 

digunakan Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 

Sriwijaya kampus Palembang 

Sumber: Pra-Riset Peneliti (28/01/18) 

Gambar 1.4. merupakan hasil dari pra-survei yang dilakukan peneliti 

untuk mengetahui layanan pada aplikasi Go-jek yang sering digunakan oleh 

Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sriwijaya 
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kampus Palembang. Hasilnya menunjukkan bahwa sebanyak 37 atau 25% 

mahasiswa menggunakan layanan Go-Ride, 33 atau 22% mahasiswa 

menggunakan layanan Go-Food, 30 atau 20% mahasiswa menggunakan 

layanan Go-Car, 27 atau 18% mahasiswa menggunakan layanan Go-Tix, 15 

atau 10% mahasiswa menggunakan layanan Go-Pulsa dan hanya 7 atau 5% 

mahasiswa yang menggunakan layanan Go-Send. 

Peneliti memilih beberapa pilihan layanan pada aplikasi Go-jek sesuai 

dengan kebutuhan mahasiswa. Hasilnya menunjukkan bahwa Mahasiswa 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sriwijaya kampus 

Palembang sering menggunakan layanan Go-Ride, Go-Food dan Go-Car 

sedangkan layanan lainnya seperti Go-Tix, Go-Pulsa dan Go-Send digunakan 

hanya kadang-kadang saja. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Komunikasi 

Pemasaran Terpadu Jasa Transportasi Daring Go-jek terhadap Loyalitas 

Konsumen pada Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Sriwijaya Kampus Palembang Angkatan 2016-2018.” 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, dirumuskan satu permasalahan 

yang menjadi fokus dari penelitian yang akan dilakukan, yaitu “Bagaimana 

pengaruh komunikasi pemasaran terpadu jasa transportasi daring Go-jek 

terhadap loyalitas konsumen pada Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 

Politik Universitas Sriwijaya Kampus Palembang Angkatan 2016-2018?” 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh komunikasi 

pemasaran terpadu (KPT) jasa transportasi daring Go-jek terhadap loyalitas 

konsumen  pada Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 

Sriwijaya Kampus Palembang Angkatan 2016-2018  
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1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan harapan agar memberikan manfaat, 

sebagai berikut: 

1.4.1. Manfaat teoritis 

Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah sebagai masukan dan 

informasi bagi para peneliti dan pembaca dalam hal pengembangan penelitian 

yang akan datang serta diharapkan sebagai penambah pengetahuan baik bagi 

jurusan Ilmu Komunikasi dan konsentrasi public relation (hubungan 

masyarakat) dalam mata kuliah hubungan pelanggan (customer relations). 

1.4.2. Manfaat praktis 

Manfaat praktis dari penelitian ini bagi penulis adalah untuk 

memperkaya penelitian tentang pengaruh komunikasi pemasaran terpadu jasa 

transportasi daring Go-jek terhadap loyalitas konsumen sekaligus dapat 

memberikan sumbangsih pemikiran pada pihak-pihak yang terkait. 
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