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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan Go-Jek Indonesia di kota Manado. Jenis penelitian ini adalah
kuantitatif. Penelitian ini dilakukan dengan metode survey dengan cara menyebarkan
kuesioner dengan mengambil sampel menggunakan teknik purposive sampling. Sampel yang
digunakan sebanyak 100 responden pelanggan Go-Jek di kota Manado. Data yang diperoleh
dari kuesioner kemudian diolah menggunakan software SPSS 25. Dalam penelitian ini
terdapat 5 (lima) variable independen atau variable bebas, dan 1(satu) variable dependen atau
variable terikat. Variable independen yaitu bukti fisik, keandalan; daya tanggap,jaminan, dan
empati, kemudian untuk variable dependen adalah kepuasan pelanggan/konsumen. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa dalam uji validitas semua variable dinyatakan valid. Untuk
uji reliabilitas dari lima variable independen ada satu variable yaitu empati yang tidak reliabel
dikarenakan nilainya dibawah standar yang digunakan yaitu 0.60. Untuk uji pengaruh
signifikasi semua variable tidak berpengaruh signifikan yang artinya tingkat kepuasan
pelanggan Go-Jek di kota Manado tidak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan tetapi ada faktor

lain, mungkin bisa saja dari segi harga, citra merek, promosi dan lain sebagainya.

Kata kunci : Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati.

XV



ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the effect of service quality on customer
satisfaction Go-Jek Indonesia in the city of Manado. This type of research is quantitative.
This research was conducted using a survey method by distributing questionnaires and taking
samples using purposive sampling technique. The sample used was 100 Go-Jek customer
respondents in the city of Manado. The data obtained from the questionnaire were then
processed using SPSS 25 software. In this study, there are 5 (five) independent variables, and
1 (one) dependent variable. The independent variables is. Tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy, then for the dependent variable is consumer
satisfaction. The results of this study indicate that in the validity test all variables are
declared valid. To test the reliability of the fiveindependent variables, there is one variable,
namely empathy which is not reliable because the value is below the standard used, namely
0.60. To test the significance of all variables, there is no significant effect, which means that
Go-Jek's customer satisfaction level. in the city of Manado is not influenced by service
quality, but there are other factors, perhaps in terms of price, brand image, promotion and so

on.

Keywords : Tangibles,  Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Consumer

Satisfaction
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BAB1

PENDAHULAN

1.1 Latar Belakang

Sumber daya manusia merupakan faktor utama dalam pengelolaan suatu organisasi
atau perusahaan maupun instansi dalam mencapai tujuannya. Sumber daya manusia yang
kompeten dengan kinerja yang baik, dapat menunjang keberhasilan oraganisasi/perushaan
tersebut. Kinerja dalam organisasi merupakan jawaban dari berhasil atau tidaknya tujuan
organisasi yang telah ditetapkan. Untuk itu, perlu adanya perhatian khusus bagi sumber
daya manusia yang dimiliki oleh suatu organisasi/perusahaan.

Saat ini kita berada di jaman dimana teknologi lebih mendominasi setiap aspek
kehidupan manusia. Perkembangan teknologi dan informasi yang semakin hari semakin
maju jelas menjadi bagian yang tidak bisa dipisahkandari kehidupan manusia. Kemajuan
teknologi saat ini pun tidak luput karena adanya permintaan dari perubahan gaya hidup
manusia yang semakin bertambahnya jaman semakin meningkat. Banyak manfaat yang
dirasakan orang-orang maupun perusahaan atau instansi ketika menggunakan teknologi,
baik itu untuk’keperluan pribadi, pendidikan, perkantoran, termasuk juga dalam dunia
bisnis.

Pertumbuhan teknologi inilah yang akhirnya membuat banyak perusahaan berlomba-
lomba untuk terus melakukan inovasi berbasis teknologi untuk bertahan ditengah
persaingan. Untuk itu perusahaan harus memiliki sumber daya manusia yang unggul dan
berkualitas untuk menunjang perusahaan tersebut agar mampu mencapai tujuannya.
Seperti misalnya dengan melakukan pelatihan, memberikan motivasi, adanya
monitoring/kontroling secara berkala, bahkan dengan adanya reward atau kompensasi.

Dengan cara-cara tersebut membuat seorang karyawan merasa lebih dihargai sehingga



mempengaruhi peningkatan kualitas kinerja kerja yang baik dari seorang karyawan
sehingga dengan demikian kepuasan pelanggan pun terpenuhi.

Menurut Tjiptono (2012:157) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah ukuran
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi
pelanggan. Definisi lain kualitas pelayanan menurut Wyckof dalam Lovelock yang
dikutip oleh Tjiptono (2012:270) merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang
diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Selanjutnya definisi kualitas pelayanan menurut Mauludin (2013:67)
mengemukakan bahwa kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan atas langganan.yang mereka terima atau peroleh.
Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu
kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk konsumsi, bersamaan dengan waktu
produksi dan memberikan nilai tambah (seperti kenikmatan, hiburan, santai) bersifat tidak
berwujud dan apabila jasa yang diterima oleh pelanggan sesuai denganyang diharapkan,
maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik (ideal), dan sebaliknya jika pelayanan yang
diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan konsumen, maka kualitas pelayanan
akan dipersepsikan jelek (kurang ideal), sehingga kebutuhan dan keinginan konsumen
merasa belum terpenuhi:

Menurut Kotler dan Keller dalam Priansah (2017: p.196). Menyatakan bahwa
kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang diperkirakan terhadap kinerja (atau
hasil)n yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, konsumen tidak puas. Jika kinerja
memenuhi harapan, konsumen puas. Jika kinerja melebihi harapan, konsumen amat

puas/senang.



Kemajuan teknologi ini juga berdampak pada bidang transportasi. Mobilitas manusia
yang semakin cepat menuntut para penyedia jasa transportasi untuk membuat sebuah
terobosan agar perusahaannya bisa menyediakan jasa transportasi dengan mudah, aman,
murah, efektif dan efisien. Salah satunya adalah PT Aplikasi Karya Anak Bangsa atau
yang lebih dikenal dengan GO-JEK.

GO-JEK merupakan salah satu perusahaan dalam bidang transportasi yang
memanfaatkan kemajuan teknologi informasi untuk mempermudah kehidupan
masyarakat Indonesia. Perusahaan ini didirikan pada tahun 2010 di Jakarta oleh Nadiem
Makarim. Gojek mengungkapkan seluruh pengguna aktifdi platformnya sudah mencapai
20 juta orang (Republika.com, 2020) . Head of Transport Gojek Group Raditya Wibowo
mengatakan angka tersebut terbilang besar.“Angka 20 juta orang ini merupakan 10 persen
dari populasi usia produktif Indonesia,” kata Raditya dalam konferensi video, Selasa
(4/8).Gojek juga mempunyai layanan pembayaran digital yang bernama Gopay. Selain di

Indonesia, layanan Gojek kini‘telah tersedia di Thailand, Vietnam dan Singapura.




Aceh Besar

Agam

Badung

Balikpapan

Bandar Lampung

Bandung

Bangka Tengah

Bangli

Banjar

Banjarbaru

Banjarmasin

Bantul

Banvu Asin

Banyumas

Banyuwangi

Barito Kuala

Batam

Batang

Batu

Bekasi

Belitung

Bengkalis

Bitung

Bogor

Boyolali

Brebes

Buleleng

Tabel 1.1

Persebaran Go-Jek di Berbagai Kota di Indonesia

Ciamis

Cilacap

Cilegon

Cirebon

Deli Serdang

Demak

Denpasar

Depok

Donggala

Garut

Gianvar

Gorontalo

Gowa

Gresik

Gunung Kidul

Indramayvu

Jakarta Barat

Jakarta Pusat

Jakarta Selatan

Jakarta Timur

Jakarta Utara

Jember

Jembrana

lepara

Jjombang

Kab. Kediri

Kab. Madiun

Kab. Malang

Kab. Mojokerto

Kab. Pasuruan

Kab. Probolingego

Karanganvar

Karangasem

Karawang

Kebumen

Kendari

Klaten

Klungkung

Kodya
Bandung

Kodya Bekasi

Kodya Bogor

Kodya Cirebon

Kodyva Gorontalo

Kodya Magelang

Kodya
Pekalongan

Kodwya Pontianak

Kodva Semarang

Kodyva Sukabumi

Kodya Tangerang

Kodya
Tasikmalaya

Kodya Tegal

Konawe

Konawe Selatan

Kota Banda Aceh

Kota Binjai

Kota Bukittings=i

Kota Kediri

Kota Madiun

Kota Malang

Kota Medan

Kota Mojokerto

Kota Padang

Kota Padang
Panjang

Kota Padang
Sidempuan

Kota
Pasuruan

Kota
Pavakambuh

Kota Peamatang
Siantar

Kota
Probolinggo

Kota Sabang

Kudus

Kulon Progo

Kuningan

Manado

Maros

™Mataram

Merauke

Metro

Minahasa

Minahasa utara

Muaro Jambi

Nganjuk

Ngawi

Padang
Pariaman

Palembang

Palopo

Palu

Pamekasan

Pandeglang

Pangkal Pinang

Pati

Kutai Kartanegara

Lampung Selatan

Langkat

Lima Puluh Koto

Lombok Barat

Lombok Tengah

Luwwu

Magelang

Magetan

Majalengka

Sumber : https://www.gojek.com/blog/gojek/go-jek-dimana-mana/

longan

Pekan Baru

Pemalang

Ponorogo

Pontianak

Purbalingga

Purwvwalkarta

Purworejo

Salatiga

Samarinda

Sampang

Semarang

Serang

Sidoarjo

Simalungun

Sleman

Sragen

Subang

Sukabumi

Sukoharjo

Sumedang

Sumenep

Surabava

Surakarta

Tabanan

Tanah Datar

Tangerang

Tanjung Pinang

Tapanuli Selatan

Tasikmalava

Tegal

Temanggung

Tomohon

Ujung Pandang

wWonogiri

wonosobo

Yogyvakarta

Berdasarkan data dari tabel 1.1 diatas menunjukkan bahwa penyebaran Go-Jek di

Indonesia sudah mencapai 167 kota dan Kabupaten. Gojek memang menjadi perusahaan

transportasi online pertama di Indonesia sehingga tidak heran kalau penyebaran Go-Jek di
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Indonesia sukup cepat dan pesat. Selain itu kebutuhan masyarakat di era seperti sekarang
yang sudah bergeser seperti lebih menginginkan sesuatu yang mudah atau instan bisa
menjadi salah satu hal yang mempengaruhi cepatnya suatu bisnis teknologi digital cepat

meluas dan berkembang.

Aplikasi Gojek sangat mudah digunakan baik oleh para pelajar, pekerja dan
masyarakat luas lainnya. Gojek sendiri memiliki produk jasa seperti Go-Ride yang
merupakan jasa angkutan menggunakan sepeda motor, Go-Car merupakan jasa angkutan
yang menggunakan mobil dan terdapat juga produk jasa lainnya yaitu: Go-Food, Go-
Send, Go-Mart, Go-Med, Go-Shop, Go-Box, Go-Clean, Go-Tix, Go-Pulsa. Sebagai salah
satu perusahaan besar, Go-jek tentunya membutuhkan sumber daya manusia untuk
mengelolanya yang merupakan peran utama untuk menjalankan jasa ini. Dikarenakan
SDM berperan penting dalam jasa transportasi online/ini yang mana perusahaan harus
memberikan perhatian lebih dalam efektivitas operasional untuk keunggulan kompetitif.
Efektivitas untuk keunggulan kompetitif tergantung pada kinerja tenaga kerja yang
berpengaruh pada kualitas layanan yang juga nantinya akan menentukan kepuasan

pelanggan.

Oleh karena itu, berdasarkan uraian di atas maka penulis ingin mengetahui seberapa
berpengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, dan bagaimana penilaian
pelanggan Go-jek terhadap layanannya, yang di tuangkan dalam judul : “ANALISIS
PENGARUH KUALITAS LAYANAN GO-JEK TERHADAP KEPUASAN

PELANGGAN DI KOTA MANADO”.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang terkait dengan kualitas

layanan dapat diturunkan dalam pertanyaan penelitian, sebagai berikut:

a. Bagaimana pengaruh bukti fisik (tangibles) Go-Jek terhadap tingkat kepuasan
pelanggan di kota Manado?

b. Bagaimana pengaruh keandalan (reliability) Go-Jek terhadap tingkat kepuasan
pelanggan di kota Manado?

c. Bagaimana pengaruh daya tanggap (responsiveness) (Go-Jek terhadap tingkat
kepuasan pelanggan di kota Manado?

d. Bagaimana pengaruh jaminan (assurance), Go-Jek ' terhadap tingkat kepuasan
pelanggan di kota Manado?

e. Bagaimana pengaruh empati (emphaty) Go-Jek terhadap tingkat kepuasan pelanggan

di kota Manado?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan yang ada, penulis memiliki beberapa tujuan dari penelitian ini,
yaitu :
1. Ingin mengetahui seberapa berpengaruhnya kualitas layanan sehingga
mempengaruhi kepuasan pelanggan.
2. Ingin mengetahui apa saja keluhan atau kelemahan yang dirasakan pelanggan

terhadap layanan Go-jek.



1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi Perusahaan
Hasil dari penelitian ini yang bisa dikatakan juga berupa masukan diharapkan
nantinya bisa memberikan manfaat bagi perusahaan PT. Go-Jek Indonesia untuk
ke depannya agar lebih baik lagi terkait kinerja kerjanya yang tentunya
berpengaruh besar bagi kualitas layanan terhadap pelanggan.

2. Bagi Fakultas/Akademis
Diharapkan kedepannya hasil dari penelitian ini bisa. dijadikan referensi atau
kajian terkait bidang manajemen sumber daya manusia pada transportasi umum
darat berbasis teknologi digital/online .

3. Bagi Penulis
Selain merupakan syarat kelulusan yang ditetapkan Universitas Kristen Duta
Wacana, penelitian ini membuat penulis mengetahui seberapa berpengaruhnya
kualitas layanan terhadap = kepuasan pelanggan, mengetahui seberapa
berkualitasnya kinerja kerja/produktivitas kerja dalam hal layanan PT. Go-Jek
berdasarkan hasil:survey/responden, serta mengetahui apa yang menjadi keluhan-
keluhan pelanggan yang di temui di lapangan.

1.5 Batasan Penelitian

Agar menghindari hal-hal diluar tujuan dan fokus dari penelitian ini, maka penulis melakukan
beberapa batasan masalah antara lain :
1. Kajian mengenai kepuasan pelanggan/konsumen dibatasi pada analisis
perspektif
2. Responden yang diteliti adalah mereka yang sudah pernah atau sering
menggunakan jasa transportasi online GO-JEK (Go-Ride dan Go-Car).

3. Lokasi penelitian hanya dilakukan di kota Manado.



4. Waktu penelitian dilakukan pada bulan November- Februari 2020.
5. Hanya untuk pengguna layanan Go-Ride dan Go-Car saja.

6. Jumlah responden hanya 100 orang.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Adapun dibawah ini merupakan merupakan kesimpulan penelitian berdasarkan hasil

analisis data yang telah diuraikan sebelumnya. Kesimpulannya adalah sebagai berikut :

1. Profil Pelanggan
Kesimpulan dari data yang telah diolah dari 100 responden pelanggan/pengguna
Gojek dikota Manado adalah sebagai berikut :
a) Berdasarkan data yang diolah dapat disimpulkan bahwa dari 100 responden
pengguna Gojek di kota Manado didominasi oleh dengan prosentase 66.70% atau
sebanyak 63 orang.
b) Berdasarkan kelompok usia didominasi oleh usia 21-25 tahun dengan jumlah
sebanyak 40 orang.
c) Berdasarkan pekerjaan dominan pelajar/mahasiswa sebanyak 75 orang.
d) Berdasarkan penghasilan dominan 0-Rp 1.500.000 sebanyak 75 orang.
2. Analisis Regresi Linier Berganda
Dari hasil analisis data yang telah dilakukan melalui uji regresi linier, dapat
disimpulkan bahwa :
a. Bukti Fisik (7angibles) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Gojek di Kota Manado secara parsial.
b. Keandalan (Reliability) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Gojek di Kota Manado secara parsial.
c. Daya Tanggap (Responsiveness) tidak berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan Gojek di Kota Manado secara parsial.
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d. Jaminan (A4ssurance) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Gojek di Kota Manado secara parsial.
e. Empati (Emphaty) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Gojek di Kota Manado secara parsial.

5.2 Keterbatasan Penelitian

1) Cakupan responden terbatas dan hanya sebanyak 100 responden.

2) Variable peneliti hanya sebagian kecil mempengaruhi kepuasan pelanggan,
sehingga masih banyak variable lain yang mampu meningkatkan kepuasan
pelanggan.

3) Hasil dari penelitian ini hanya berfokus pada pengguna Gojek di kota Manado,
sehingga hasil dari penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan.

4) Hanya untuk pengguna layanan Go-Ride dan Go-Car saja.

5.3 Saran
Bagi Penelitian Selanjutnya
Hasil dari/ penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan untuk
membantu penelitian< selanjutnya. Disarankan juga untuk melakuka penelitian
selanjutnya dapat menggunakan topik lain yang juga mempengaruhi kepuasan
konsumen/pelanggan dengan variable dan objek lain. Penelitian selanjutnya juga
dapat menambah cakupan dari jumlah responden penelitian menjadi lebih banyak

lagi.
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