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ABSTRAK

Sahdan/212015272/2020/Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pengguna Jasa Transportasi Gojek Online Pada Mahasiswa Universitas Muhammadiyah
Palembang/Manajemen Pemasaran.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi gojek online pada mahasiswa universitas
muhammadiyah palembang?. Tujuannya untuk untuk mengetahui adakah pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi Gojek online pada mahasiswa
Universitas Muhammadiyah Palembang. Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif. Variabel
dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Sampel dalam penelitian
ini adalah sebanyak 68 orang. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer.
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuisioner. Teknik analisis data yang
digunakan adalah regresi linier berganda, uji F (uji secara simultan), uji t (uji secara parsial),
koefisien determinasi (R2). Hasil analisis menunjukkan bahwa: 1) Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa nilai Fhitung untuk variabel pengaruh kualitas pelayanan (tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa
transportasi Gojek online pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang adalah Fhitung

(7,926) > Ftabel (2,36), 2) Hasil uji t (uji parsial) bahwa diantara seluruh variabel-variabel di dalam
kualitas pelayanan, yaitu variabel tangibles (X1) thitung (3,257) > ttabel (1,66); reliability (X2) thitung

(1,518) < ttabel (1,66); responsiveness (X3) thitung (3,430) > ttabel (1,66); assurance (X4) thitung (3,411)
> ttabel (1,66); dan empathy (X5) thitung (1,341) < ttabel (1,66), 3) Hasil Koefisien Determinasi sebesar
0,641 menunjukkan bahwa karakteristik kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy) mampu menjelaskan kepuasaan pelanggan sebesar 64,1%.

Kata kunci: pengaruh, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.
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BAB I

PENDAHULUAN

A.  Latar Belakang Masalah

Seiring perkembangan zaman, gaya hidup masyarakat semakin serba

cepat dikarenakan mayoritas masyarakat memiliki mobilitas yang tinggi dalam

kegiatan sehari-harinya. Sehingga masyarakat seringkali mencari sesuatu yang

praktis dan serba cepat dalam mememunhi kebutuhan sehari-hari. Hal tersebut

diikuti dengan adanya berbagai penyediaan layanan yang membantu

masyarakat. Setiap perusahaan menawarkan keunggulan kepada konsumen

supaya dapat terus bertahan. Semakin menarik, mudah, dan menguntungkan

sistem penjualan bagi konsumen, maka keuntungan bagi perusahaan semakin

besar. Oleh karena itu, sistem penjualan suatu perusahaan merupakan hal yang

penting untuk diperhatikan perusahaan karena sistem penjualan perusahaan

tidak terlepas dari perkembangan teknologi informasi.

Di era modern seperti saat ini alat transportasi dan komunikasi tidak

bisa dipisahkan dari kehidupan manusia. Karena dua hal tersebut sering

digunakan untuk mempermudah segala pekerjaan manusia. Kecanggihan alat

transportasi di Abad 21 tidak dapat terbendung lagi. Hal ini terbukti dengan

adanya berbagai bidang seperti dari bidang komunikasi. Pemanfaatan

teknologi bukan hanya dibidang komunikasi saja tetapi teknologi

dimanfaatkan pada bidang pendidikan, ekonomi, pertanian, keamanan,

transportasi dan lain-lain (Setiyanto, 2016:150).
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Perkembangan zaman yang makin pesat, semakin hari manusia

semakin kreatif dan inovatif menciptakan bisnis baru, terutama bisnis yang

menyediakan jasa transportasi. Karena manusia pada zaman sekarang

membutuhkan transportasi yang cepat, nyaman, aman dan mudah ditemukan.

Di daerah perkotaan seperti Kota Palembang yang cukup luas dan

penduduknya yang lumayan padat, kemacetan sering terjadi dan masyarakat

banyak yang menggunakan kendaraan pribadi, sehingga memicu kemacetan

tersebut. Dan untuk masyarakat yang menggunakan transportasi umum lebih

jenuh ketika menghadapi kemacetan yang terjadi.

Dengan bermunculan berbagai masalah transportasi, semakin banyak

pula bisnis sektor jasa transportasi yang berpeluang untuk berbisnis, seperti

bisnis dalam skala besar, seperti: taxi, bus sampai skala kecil, seperti: becak

motor, angkot ataupun ojek pangkalan. Untuk memenuhi kebutuhan akan jasa

transportasi tersebut, perlu adanya penyedia jasa yang memberikan pelayanan

yang baik dan inovatif. Inovasi bukanlah hanya sekedar proses penciptaan

sesuatu yang baru, tetapi dia juga merupakan produk aktual atau outcome

(hasil). Bagi bisnis penghasil jasa, outcome bukan hasil output, akan tetapi

modifikasi dari pelayanan yang sudah ada, sehingga perusahaan jasa

transportasi membuat inovasi yang mempermudah masyarakat serta

mempersingkat waktu perjalanan (Tjiptono & Chandra, 2011:34).

Jasa transportasi yang memiliki pelayanan yang cepat dari segi

komunikasi untuk pemesanan, sehingga masyarakat lebih memilih jasa

tersebut karena cukup mudah dan cepat. Untuk mendapatkan loyalitas para
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pelanggan perusahaan harus memiliki strategi pemasaran yang baik dan tepat

agar mempengaruhi loyalitas pelanggannya. Faktor-faktor yang

mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi,

diantaranya adalah kualitas pelayanan yang diberikan, kepuasan yang

didapatkan dan dirasakan oleh pelanggan, nilai yang dipikirkan pelanggan.

Suatu perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang baik

kepada pelanggan akan membuat citra positif bagi perusahaan. Pelayanan

yang baik mendorong minat pelanggan untuk menggunakan kembali jasa

tersebut, sehingga tercipta loyalitas. Perusahaan yang menjualkan jasa berarti

menjualkan produknya dalam bentuk kepercayaan.

Memberikan pelayanan terbaik untuk konsumen menjadi tolak ukur

keberhasilan sebuah perusahaan. Perusahaan yang berhasil memasarkan

produk/jasanya kepada konsumen dengan pelayanan yang memuaskan

mendapatkan brand yang baik dimata konsumen. Pelayanan yang dimaksud

termasuk dari pelayanan sewaktu menawarkan produk/jasa, pelayanan ketika

memberikan jasa, pelayanan atas resiko yang terjadi saat memberikan jasa dan

pelayanan lain sebagainya (Assauri, 2015:214).

Menurut Kotler dan Keller (dalam Gaol, 2016), loyalitas pelanggan

juga dapat terbentuk dari kepuasan yang dirasakan adalah perasaan senang

ataupun kecewa yang muncul setelah menggunakan jasa tersebut. Pelanggan

akan merasa senang dan kecewa setelah membandingkan kinerja atau hasil

produk yang difikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Dalam artian

lain, seseorang merasa puas apabila hasil yang didapat minimal mampu
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memenuhi harapannya, sedangkan seseorang merasa tidak puas apabila hasil

yang didapat tidak mampu memenuhi harapannya. Kepuasan yang dirasakan

seseorang akan memberikan dampak terhadap perilaku pengguna kembali

secara terus-menerus, sehingga terbentuklah loyalitas.

Gojek adalah sebuah perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan

transportasi ojek. Bertujuan untuk menghubungkan ojek dengan penumpang

ojek. Perusahaan ini berdiri pertama kali di Kota Jakarta pada tahun 2011.

Gojek merupakan perusahaan yang berjiwa sosial yang memimpin revolusi

industri transportasi ojek. Karena efektifitas tujuan perusahaan ini yang

bermitra kepada pengendara ojek yang berpengalaman semakin baik dan

meningkatnya peminat pelanggan, sehingga Gojek dikembangkan di kota-kota

besar lainnya seperti khususnya daerah Jabodetabek, Palembang, Bandung,

Medan, Surabaya, Bali dan kota-kota lainnya.

Kehadiran PT. Gojek Indonesia di Kota Palembang pada tanggal 15

Januari 2015 lalu, sejak kehadiran Gojek di Kota Palembang menjadi alat

alternatif masyarakat untuk bepergian. Kantor pusatnya beralamat Jalan

Jendral Basuki Rachmat No.1608 B-D RT/RW: 23/09, Kel, Pahlawan, Kec.

Kemuning, Kota Palembang, Sumatera Selatan. Gojek menjadi solusi utama

dalam pengiriman barang, pesan antar makanan, dan bepergian ketika macet.

Berkiprah di Kota Palembang lebih kurang 5 tahun. Konsumen merasa lebih

mudah dan cepat memakai Gojek dengan harga yang terjangkau. Melihat

perkembangan konsumen dan yang meningkat PT. Gojek Indonesia launching

Gocar di Kota Palembang pada bulan April 2016 lalu.



5

5

Jasa dan layanan yang diberikan Gojek tidak hanya sebagai

transportasi orang (Go-Ride dan Go-Car), tetapi juga banyak fitur lain yang

ditawarkan seperti Go-Food berupa layanan untuk pemesanan makanan, Go-

Send layanan untuk pengiriman barang, Go-Shop layanan untuk belanja

barang, dan masih banyak fitur lainnya. Gojek menjadi pionir layanan ojek

berbasis aplikasi mobile melalui layanan Go-Ride-nya. Dengan ini, pengguna

aplikasi Gojek cukup memesan ojek melalui aplikasi mobile secara online dan

nantinya akan dijemput oleh driver ojek yang merespon pesanan pengguna

atau calon penumpang. Transaksi pembayaran dilakukan saat pengguna

sampai ke tujuan kepada supir ojek. Tarif yang dikenakan bervariasi

berdasarkan jarak yang ditempuh atau berdasarkan flat rate yang

diberlakukan. Beberapa perusahaan yang menjadi pesaing Gojek adalah Grab

dan UBER. Kedua perusahaan ini memiliki layanan yang serupa dengan

layanan Go-Ride dari Go-Jek.

Semakin banyaknya ojek online berdampak pada semakin ketatnya

persaingan. Faktor yang menjadi penyebab terjadinya hal tersebut yakni

adanya persaingan harga dan banyaknya alternatif pilihan jasa ojek online. Hal

ini menjadikan konsumen semakin selektif. Konsumen akan memilih salah

satu diantara pilihan alternatif yang menurutnya sesuai dengan yang

diinginkan Mengantisipasi keadaan tersebut, maka perusahaan ojek online

khususnya Gojek harus bisa menciptakan kepuasan pelanggan.

Konsumen adalah satu-satunya yang dapat menilai baik buruknya

suatu kualitas pelayanan. Konsumen dapat menilai apakah pelayanan yang

telah diterima sesuai dengan pelayanan yang diharapkan. Layanan yang
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diberikan oleh suatu perusahaan akan menentukan konsumen untuk kembali

lagi dan menggunakan layanan, atau dengan kata lain perusahaan dapat

memuaskan konsumen sehingga menciptakan loyalitas konsumen.

Terkait mengenai kepuasaan pelanggan telah dilakukan pra riset

terhadap 30 pengguna pelayanan transportasi Gojek online pada mahasiswa

Universitas Muhammadiyah Palembang dengan hasil survei sebagai berikut.

Tabel I.1
Tanggapan Pelanggan Terhadap Gojek Online

Ya TidakNo. Indikator
Orang % Orang %

1 Cara pemesanannya praktis 25 83,3 5 16,7
2 Keamanan berkendara 18 60,0 12 40,0
3 Kecepatannya sampai tujuan 22 73,3 8 26,7
4 Harganya terjangkau dan sesuai 20 66,7 10 33,3

Sumber: Hasil Survei, Mei Tahun 2020.

Berdasarkan Tabel I.1 di atas dapat dilihat bahwa alasan konsumen

menggunakan jasa Gojek karena cara pemesanannya yang praktis 25 orang

(83,3%) setuju dan 5 orang (16,7%) tidak setuju, karena alasan keamanan saat

berkendara 18 orang (60,0%) setuju dan 12 orang (40,0%) tidak setuju, karena

alasan kecepatan sampai ke tujuan 22 orang (73,3%) setuju dan 8 orang

(26,7%) tidak setuju dan karena alasan harga yang terjangkau 20 orang

(66,7%) setuju dan 10 orang (33,3%) tidak setuju.

Berdasarkan pra riset yang telah dilakukan, ada 4 aspek dalam

indikator, yaitu Cara pemesanannya praktis, Keamanan berkendara,

Kecepatannya sampai tujuan, serta Harganya terjangkau dan sesuai diharapkan

dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dalam memenuhi kebutuhan,

keinginan serta harapan mereka merupakan hal terpenting bagi perusahaan
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untuk menghadapi persaingan. Salah satu untuk merebut pangsa pasar adalah

memperoleh pelanggan sebanyak-banyaknya. Kenyamanan dan keamanan

juga menjadi faktor dalam meraih pelanggan. Perusahaan akan berhasil

memperoleh pelanggan dalam jumlah yang banyak apabila dinilai dapat

memberikan kepuasan bagi pelanggan. Pelanggan yang merasa puas dan

menjadi pelanggan setia akan merekomendasikan dari mulut ke mulut.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis ingin melakukan

penelitian lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi

Gojek Online Pada Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi Gojek online pada mahasiswa

Universitas Muhammadiyah Palembang?.

C. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitin ini adalah untuk mengetahui Adakah pengaruh

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi

Gojek online pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis

Penelitian bermanfaat menambah wawasan dan kemampuan

berfikir mengenai penerapan teori yang telah didapat dari perkuliahan
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yang telah diterima dan dipraktekkan ke dalam penelitian yang

sebenarnya.

2. Bagi Pelanggan

Sebagai bahan pertimbangan bagi pelanggan dalam memilih jasa

yang dilihat dari segi kinerja, sehingga dapat sesuai dengan dengan apa

yang diharapkan.

3. Bagi Almamater

Penelitian dapat bermanfaat untuk menjadikan referensi bagi

peneliti yang akan meneliti tentang kualitas pelayanan pengguna jasa

transportasi Gojek online tersebut.
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