BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi yang semakin maju dapat memberikan
pelayanan kepada masyarakat untuk melaksanakan berbagai kegiatan yang
diinginkan. Bukan hanya kebutuhan pokok saja melain juga merambah ke
berbagai kebutuhan hidup dalam kesehariannya. Hal ini tidak hanya menjadi
bentuk pelayanan yang diberikan kepada masyarakat perkotaan saja
melainkan semua lapisan masyarakat mulai dari pelosok desa, perkotaan,
daerah pegunungan dan dataran rendah dan sebagainya.

Jangkauan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dari grab
ini dapat menjangkau semua warga masyarakat di seluruh Indonesia.
Mengingat bentuknya online dan dapat dilakukan oleh siapa saja, pola kerja
pelayanan tersebut dilakukan dan terlaksana atas partisipasi masyarakat yang
paham teknologi. Sehingga bukan hanya masyarakat tertentu saja, tetapi selama
masyarakat Indonesia tersebut mampu memanfaatkan atau mengoperasikan
teknologi yang namanya online, maka dapat memanfaatkan jenis pelayanan
online grab tersebut.

Bentuk organisasi penyedian layanan yang dapat dimanfaatkan
masyarakat dengan didukung dengan kemajuan teknologi tersebut adalah
berupa aplikasi grab, yang selama ini dikenal dengan fasilitas pelayanan

transportasi. Grab, tetapi dengan kemajuan dan peningkatan peradaban



manusia, maka grab dapat memberikan layanan kepada masyarakat dengan
jangkauan berupa berbagai jenis kebutuhan dalam keluarganya. Hal ini
dimaksudkan untuk memberikan bentuk layanan yang lebih luas dan dapat
menguntungkan bagi perusahaan atau SDMnya grab tersebut.

Kota Ponorogo adalah merupakan suatu kota kecil dan keadaannya
dapat dikatakan cukup ramai, yang keberadaan penduduknya sangat beragam.
Keadaan alamnya yang mayoritas berada dalam posisi dataran rendah,
memudahkan untuk dapat menjangkau dalam pelayanan sejenis grab tersebut.
Apalagi dengan dibantu adanya sarana telekomunikasi berupa Handphone
(HP). Hal itu mengingat semua aktivitas grab didukung oleh keberadaan
fasilitas HP android, oleh karena itu dalam melakukan atau menjalankan
operasional grab ini dibutuhkan fasilitas HP yang berteknologi tinggi,
sehingga bukan semua HP dapat dipergunakan dalam melakukan pelayanan
grab tersebut.

Dalam melakukan pemberitahuan atau penyebaran informasi
terhadap masyarakat dapat dengan menggunakan fasilitas teknologi dari
aplikasi HP, sehingga cara yang dapat dilakukan lebih mudah dan efektif.
Cara tersebut dapat mengarah pada masyarakat yang secara khusus memiliki
HP dengan fasilitas yang memenuhi, sehingga pada tahap selanjutnya
masyarakat dapat memanfaatkan fasilitas yang ada secara langsung. Tujuan
dari periklanan yang demikian ini dapat menjadikan penyampaikan informasi
benar-benar pada masyarakat yang tepat, jadi dapat dikatakan bahwa iklan

secara online merupakan bentuk iklan yang efektif.



Pola kebijakan pelayanan konsumen dengan cara online merupakan
suatu bentuk pelayanan yang paling ringan dengan biaya yang sangat minim
atau murah. Model pembiayaan yang murah tersebut akan memberikan peluang
ketentuan harga yang dapat diberikan ke konsumen akan lebih murah dan
sangat terjangkau. Oleh karena itu konsumen akan mempunyai persepsi jika
pembelian atau pelayanan secara online adalah merupakan kebijakan harga
yang terjangkau dan sangat murah, sehingga ketentuan harga yang ada akan
sangat menarik konsumen untuk melakukan pembelian.

Berbagai kemudahan yang dapat dilaksanakan dengan pembelian
online, yaitu konsumen merasa sangat terbantu dan mudah untuk
mendapatkan apa yang diinginkan. Bahkan dengan hanya duduk manis dirumah
semua kebutuhan dan keinginan yang diharapkan dapat datang dengan
sendirinya dan tercukupi dihadapannya. Hal ini konsumen atau pelanggan tidak
perlu keluar rumah atau berpindah dari tempat duduknya, sehingga dengan
membuka aplikasi grab tersebut semua kebutuhan dapat terlayani dengan
baik dan mempu memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Pemenuhan kepuasan pelanggan sangat penting dan membutuhkan
sikap dan konsistensi pelaku usaha. Tidak semua orang dapat melaksanakan
atau memenuhi semua kepentingan dan kebutuhan pelanggan. Tata cara yang
dapat dilakukan seorang pelaku usaha khususnya dalam perbelanjaan online,
yaitu selalu memantau keberadaan order yang masuk dan segala apa yang
diinginkan pelanggan secara khusus dicatat dengan baik dan dengan secepat

kilat semua yang diinginkan tersampaikan dengan baik dan cepat. Keadaan
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semacam ini yang menjadikan pelanggan yang mengalami kesehariannya
dalam kesibukan dapat tercukupi dengan segala kebutuhannya secara
langsung tanpa harus susah payah mencari dan keluar dari tempat kerjanya.
Semacam ini yang membuat pelanggan merasa mendapatkan kepuasan yang
sangat besar.

Berdasarkan beberapa wuraian tersebut diatas, maka dalam
kesempatan ini akan mengambil judul dalam penelitian ini, yaitu Pengaruh
Efektivitas Iklan Online, Persepsi Harga dan Faktor Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Grab di Kab. Ponorogo.

Rumusan Masalah
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

a. Apakah Efektivitas Iklan Online berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan Pengguna Grab di Kabupaten Ponorogo?

b. Apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Pengguna Grab di Kabupaten Ponorogo?

c. Apakah Faktor Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Pengguna Grab di Kabupaten Ponorogo?

d. Faktor mana yang berpengaruh paling dominan terhadap Kepuasan

Pelanggan Pengguna Grab di Kabupaten Ponorogo?



1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Tujuan dalam penelitian ini adalah :

a. Untuk mengetahui apakah efektivitas iklan online berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Pengguna Grab di Kabupaten
Ponorogo.

b. Untuk mengetahui apakah persepsi harga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Pengguna Grab di Kabupaten Ponorogo.

¢. Untuk mengetahui apakah Faktor Pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Pengguna Grab di Kabupaten Ponorogo.

d. Untuk mengetahui faktor yang berpengaruh paling dominan terhadap
Kepuasan Pelanggan Pengguna Grab di Kabupaten Ponorogo.

2. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian in1 adalah:

a) Manfaat Teoritis
Dengan penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan atau
input bagi pengembangan ilmu pengetahuan khususnya yang
berhubungan dengan bidang pemasaran online khususnya dalam

pelayanan pelanggan.



b) Manfaat Praktis
Sedangkan kegunaan penelitian secara praktis adalah:

1) Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan pertimbangan
bagi  perusahaan  untuk  menetapkan  langkah- langkah
selanjutnya dan dapat dijadikan sebagai dasar pengambilan
keputusan khususnya mengenai bidang pemasaran dan kepuasan
pelanggan.

2) Bagi Peneliti
Dengan penelitian ini, peneliti dapat membandingkan antara teori
dengan praktek yang diterapkan di perusahaan dalam peningkatan
dan pencapaian kepuasan pelanggan.

3) Bagi Almamater
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan tambahan
referensi perpustakaan yang ada di Universitas Muhammadiyah
Ponorogo dan dapat dijadikan pertimbangan untuk penelitian
sejenis dimasa yang akan datang.

4) Bagi Peneliti selanjutnya
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai pedoman atau acuan
bagi peneliti lanjutan dan sekaligus berguna acuan dalam peneliti

lain yang pembahasan dan bidang penellitian yang sama.



