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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara kualitas 

pelayanan dan promosi terhadap loyalitas konsumen pengguna transportasi Gojek 

di DIY. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Dalam penelitian ini 

terdapat dua variabel bebas (X) dan satu variabel terikat (Y). Variabel bebasdalam 

penelitian ini yaitu kualitas pelayanan dan promosi, sedangkan variabel terikat yaitu 

loyalitas konsumen. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

purposive sampling, dengan kriteria minimal menggunakan transportasi Gojek 

(Goride) 2-4 kali selama satu bulan terakhir dan pelanggan yang berusia 17 tahun 

keatas. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 115 orang konsumen pengguna 

transportasi Gojek di DIY. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer dengan menyebarkan kuesioner melalui Google Form dan data sekunder 

yang diperoleh dari buku-buku, literatur, artikel-artikel, jurnal, dan skripsi. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 

analisis regresi linier berganda, uji determinasi (R²), uji signifikan secara simultan 

(uji f), dan uji signifikan secara parsial (uji t). Hail uji hipotesis dalam penelitian ini 

menunjukan variabel kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen dan variabel promosi memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. 

 

 

 
Kata kunci : Kualitas pelayanan, promosi, dan loyalitas konsumen 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to find out the correlation between service 

quality and promotion to consumer loyalty of Gojek transportation user in DIY. 

This research was performed with quantitative research method. In this research, 

there are two independent variable (X) and one dependent variable (Y). The 

independent variable in this research are service quality and promotion, while the 

dependent variable in this research is consumer loyalty. 

The sampling technique in this research is purposive sampling, with the 

criteria minimum use of Gojek (Goride) transportation 2-4 times during the last 

month, aged above 17 years old. Population in this research were 115 Gojek 

transportation user in DIY. The data that being used in this research are primary 

data that were collected by filling questionnaire in Google Form and secondary 

data that were collected from books, literatures, articles, journals, and other 

research. 

The data analysis technique in this research are multiple linier regression, 

determination (R²) simultaneous significance test (f), and partial significance test 

(t). The result of hypothesis test in this research showed that service quality variable 

doesn’t had any significant correlation to consumer loyalty and promotion variable 

had significant correlation to consumer loyalty. 

 

 
Keywords : Service quality, promotion, and consumer loyalty.

©UKDW

mailto:marstelamonica@gmail.com


18  

 

©UKDW



1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 
 

Perkembangan iteknologi iyang imeningkat idan icanggih ipada isaat iini isangat 

imempengaruhi iaktivitas imanusia iyang iberdampak iterhadap iperubahan itata 

ikehidupan imasyarakat isehari-hari idimana isegala iaspek imulai iberubah, isalah isatunya 

iadalah iperubahan iteknologi itransportasi. iTransportasi imerupakan isuatu iproses 

iperpindahan iatau ipergerakan iorang idari isatu itempat ike itempat ilainnya. iPerubahan 

iyang isangat idirasakan isaat iini iyaitu ipenggunaan ialat itransportasi iyang idulunya 

isecara itradisional isekarang iperlahan-lahan iberubah ikearah imodern isalah isatunya 

itransportasi iberbasis ionline. iTransportasi iberbasis ionline imerupakan itransportasi 

iyang iberbasis isuatu iapikasi, idimana imasyarakat idapat imelakukan ipemesan 

itransportasi imelalui isystem iaplikasi idi idalam ismartphone imaupun imenggunakan 

iwebsite. iHal iini ididorong ioleh ikebutuhan imasyarakat iakan itransportasi iyang icepat, 

imurah, idan ijuga iefisien. iSalah isatu ijasa itransportasi iberbasis ionline iyang isedang 

iberkembang idan idiminati ioleh imasyarakat idi iIndonesia iyaitu iGojek. 

 

Gojek iimerupakan iisalah iisatu iiperusahaan iiberbasis iiteknologi iikarya iianak 

iibangsa iiyang iimelayani iijasa iiangkutan iiojek. iiPerusahaan iiGojek ii(ojek iionline) iiini 

iididirikan iioleh iiNadiem iiMakarim iipada iitahun ii2010 iidi iiJakarta. iiGojek iiadalah 

iipelayanan iijasa iitransportasi iionline iiyang iiberbasis iiinternet iiyang iimenawarkan 

iiberbagai iilayanan iiantara iilain iitransportasi, iipembayaran iidigital, iipesan iiantar iimakanan, 

iilogistik, iidan iiberbagai iilayanan iion-demand iilainnya. iiDimana iisemua i i kegiatan 

©UKDW



2 

 

transaksinya, iimulai iidari iipemesanan iitransportasi, iipemantauan iijalur iiperjalanan, 

iipembayaran, iidan iisemua iipenilaian iiterhadap iigojek iidilakukan iimelalui iiaplikasi 

iiGojek iiitu iisendiri iiyang iiada iipada iismartphone. iiGojek iisebagai iipenyedia iijasa iilayanan 

iitransportasi iiberbasis iionline iiselalu iimeningkatkan iikualitas iilayanan iibagi iipara 

iikonsumen iidengan iimenyediakan iilayanan iidan iipromosi iiyang iiditawarkan iisehingga 

iicukup iibersaing iidengan iijasa iitransportasi iionline iilainnya. 

 

Saat iiini iiGojek iitelah iimengembangkan ii24 iijasa iilayanan iiyang iidapat iidipesan 

iimelalui iiaplikasi iiGojek, iiyaitu ii: iiGoSend ii(layanan iitransportasi iibarang), iiGoRide 

ii(layanan iitransportasi iipenumpang iidengan iisepeda iimotor, iiGoFood ii(layanan 

iipemesanan iimakanan), iiGoBox ii(layanan iipengantaran iibarang iiyang iiberukuran 

iibesar), iiGo iiClean ii(layanan iiuntuk iimembersihkan iirumah), iiGoGlam ii(layanan 

iikecantikan), iiGoMassage ii(layanan iipemijatan), iiGoTix ii(layanan iipemesanan iitiket), 

iiGoCar ii(layanan iitransportasi iipenumpang iidengan iimobil), iiGoAuto ii(layanan iimontir), 

iiGoMed ii(layanan iipembelian iiobat), iiGoPulsa ii(layanan iiisi iipulsa iielektronik), iiGoShop 

ii(layanan iibelanja iibarang), iiGoBills ii(layanan iiberbagai iipembayaran), iiGoPay 

ii(layanan iipembayaran iidigital), iiGoDeals ii(layanan iipenawaran iidiskon), iiGoBluebird 

ii(layanan iitransportasi iidengan iitaksi iiregular iiBlue iiBird iiGroup), iiGoFitness ii(layanan 

iikelas iiolahraga), iiGoPlay ii(layanan iimenonton iihiburan iifilm iiatau iiacara iitelevisi), 

iiGoGames ii(layanan iipermainan iionline), iiGoGive ii(layanan iidonasi iiatau iicampaign 

iibekerja iisama iidengan iiKitabisa.com), iiGoPoints ii(layanan iiloyalty iireward iidalam 

iimenggunakan iiGojek), iiGoSure ii(layanan iiasuransi), iiGoInvestasi ii(layanan 

iiinvestasi). 
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Gambar i1.1 iData ipengguna iaktif iGojek idan iGrab idi iIndonesia 

 

Sumber i: iTek.id i(2019) 

 

Berdasarkan iigambar iidiatas, iidapat iikita iilihat iidari iitahun iike iitahun 

iipeningkatan iipengguna iiaktif iiGojek iisemakin iimenunjukan iipeningkatan iiyang iibesar. 

iiSejak iibulan iiJuni ii2016 iihingga iibulan iiJuni ii2019, iijumlah iitransaksi iiyang iidiproses iidi 

iiplatform iiGojek iimelonjak iihingga iimecapai ii1.100% iiatau ii12 iikali iilipat iilebih iitinggi. 

iiMenurut iidata iiyang iidilansir iiNikkei, iipenggunaan iiGojek iidi iiIndonesia iimemiliki 

iijumlah iipengguna iiaktif iiterbesar iidibandingkan iidengan iiaplikasi iion-demand iilain iiseperti 

iiGrab. iiMenurut iipenelitian iikonsumen iipengguna iiaktif iibulanan iiGojek iimencapai 

iihampir ii22 iijuta iipengguna iiperbulan. iiSedangkan iipada iisaat iiyang iisama, iiGrab 

iimenjangkau ii18 iijuta iipengguna iiper iibulan. 

Data iitersebut iijuga iimenyatakan iibahwa iijumlah iikonsumen iipengguna iiaktif 

iibulanan iiGojek iidi iiIndonesia iisama iidengan iijumlah iipengguna iiaktif iibulanan iiaplikasi 

iiride- iisharing iiUber iidi iiAmerika iiSerikat. iiData iiini iidiperkuat iidengan iihasil iisurvei 

iiterbaru iiAlvara iiResearch iiCenter iiyang iimenyatakan iibahwa iigenerasi iilayanan 

iimilenial iiIndonesia iimemilih iitiga iilayanan iiGojek, iiyakni iitransportasi, iipesan iiantar 

iimakanan, iidan iipembayaran iidigital. 
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Untuk iimengatasi iiketatnya iipersaingan iiantar iijasa iitransportasi iilain, iimaka 

iidiperlukan iisuatu iiupaya iiuntuk iitetap iimenjaga iiloyalitas iikonsumen iiagar iitidak 

iiberpindah iimenggunakan iiproduk iiatau iijasa iitransportasi iilain. iiBagi iiperusahaan 

iikesetiaan iikonsumen iimerupakan iisesuatu iiyang iisangat iipenting, iiuntuk iimencapai iitujuan 

iiperusahaan iimaka iiperlu iimeningkatkan iiloyalitas iikonsumen iisehingga iiperusahaan iidapat 

iimencapai iitujuan iiyang iisudah iiditentukan iioleh iiperusahaan. iiUntuk iimencapai iitujuan iitersebut 

iiperusahaan iiharus iimelakukan iiinovasi iidan iipeningkatan iikualitas iidalam iiberbagai 

iibidang iipelayanan iidan iipromosi iiyang iibaik, iisehingga iidengan iiadanya iiinovasi iiyang 

iidilakukan iidapat iimempertahankan iidan iimeningkatkan iiloyalitas iikonsumen iiterhadap 

iiperusahaan iiGojek. 

Dharmesta ii(1999) iidalam iiNurullaili ii(2013) iimenyatakan iibahwa iiada iibeberapa 

iifaktor-faktor iiyang iidapat iimempengaruhi iiloyalitas iikonsumen iiyaitu: iiharga, 

iipelayanan, iikualitas iiproduk, iidan iipromosi. iiNamun iidari iibeberapa iifaktor iitersebut, 

iipeneliti iihanya iiakan iimeneliti iipengaruh iikualitas iipelayanan iidan iipromosi iiterhadap 

iiloyalitas iikonsumen iipengguna iiGojek. 

Berdasarkan iipenjelasan iiyang iitelah iidiuraikan iioleh iipenulis iidiatas, iipenulis 

iimemutuskan iiuntuk iimelakukan iipenelitian iiyang iiberjudul ii“PENGARUH 

iiKUALITAS iiPELAYANAN iiDAN iiPROMOSI iiTERHADAP iiLOYALITAS 

iiKONSUMEN iiPENGGUNA iiTRANSPORTASI iiGOJEK ii(GO-RIDE) ii(STUDI 

iiKASUS iiPADA iiMAHASISWA iiDI iiDIY)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 
 

Berdasarkan ilatar ibelakang iyang itelah idiuraikan idiatas, imaka ididapat 

irumusan imasalah iyang iakan idigunakan ioleh ipenulis isebagai iberikut i: 

a. Apakah ikualitas ipelayanan iberpengaruh ipada iloyalitas ikonsumen 
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ipengguna itransportasi iGojek i(Go-Ride)? 

b. Apakah ipromosi iberpengaruh ipada iloyalitas ikonsumen ipengguna 

itransportasi iGojek i(Go-Ride)? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 
 

Berdasarkan irumusan imasalah idiatas, ipenulis ibertujuan iuntuk i: 

 
a. Untuk imengetahui ipengaruh ikualitas ipelayanan iterhadap iloyalitas 

ikonsumen ipengguna itransportasi iGojek i(Go-Ride) 

b. Untuk imengetahui ipengaruh ipromosi iterhadap iloyalitas ikonsumen 

ipengguna itransportasi iGojek i(Go-Ride) 

1.4 Manfaat Penelitian 

 
 

Penelitian iini ibermanfaat ibagi i: 

 
a. Bagi iPerusahaan iGojek i: 

 
Penelitian iini idiharapkan idapat iberguna isebagai ibahan ievaluasi iuntuk 

iperusahaan iagar iterus imelakukan iinovasi idalam iupaya imeningkatkan 

ipengembangan istrategi ipemasaran iyang iakan idilakukan ioleh 

iperusahaan, ikhususnya idalam ikualitas ipelayanan idan ipromosi iagar idapat 

imeningkatkan iloyalitas ikonsumen ipada iGojek. 

b. Bagi iPeneliti i: 

 
Penelitian iini idiharapkan idapat imenambah iwawasan idan 

ipengetahuan itentang imasalah iyang iditeliti, iserta isebagai ibagian 

ipeneyelesaian itugas iakhir iuntuk imemperoleh igelar isarjana iS1 ipada 
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Program iStudi iManajemen iFakultas iBisnis iUniversitas iKristen iDuta 

iWacana iYogyakarta. 

c. Bagi iMasyrakat i: 

 
Penelitian iini idapat idijadikan isebagai ibahan ipertimbangan 

imasyarakat iyang imenggunakan ijasa itransportasi ionline iuntuk 

imeningkatkan iloyalitas iterhadap iGojek. 

1.5 Batasan Penelitian 

 
 

a. Tempat iPenelitian : iKota iYogyakarta idan isekitarnya i(DIY) 

 

b. Waktu iPenelitian : iFebruari i2021 isampai iApril i2021 

 

c. Objek iPenelitian : iPelanggan iyang ipernah imenggunakan 

itranspostasi iGojek i(Goride) idi iKota iYogyakarta idan isekitarnya i(DIY) 

iminimal imenggunakan iGoride i2-3 ikali iselama isatu ibulan iterakhir 

d. Variabel iyang iditeliti : 

 
• Variabel Terikat, yaitu loyalitas konsumen (Y) yang 

imenggunakan iGojek idi iKota iYogyakarta idan isekitarnya  i(DIY). 

• Variabel  iBebas, iyaitu I kualitas  ipelayanan  I  (X1) I dan ipromosi  i(X2). 

 
e. Profil iResponden iyang iakan iditeliti i: 

 

• Jenis iKelamin 

 

- Laki-laki 

 

- Perempuan 

 

• Usia iResponden 

 

- 17-27 itahun 

©UKDW



7 

 

- 28-38 itahun 

 

- 39-49 itahun 

 

- > i50 itahun 

 

• Pendidikan iTerakhir is/d 

 

- SMA/SMK 

 

- Diploma i(D1, iD2, idan iD3) 

 

- Sarjana i(S1) 

 

- Pascasarjana i(S2 idan iS3) 

 

• Tingkat ipenghasilan iper ibulan i: 

 

- Rp. i1 ijuta- iRp. i2 ijuta 

 

- Rp. i2 ijuta- iRp. i3 ijuta 

 

- Rp. i3 ijuta- iRp. i4 ijuta 

 

- > iRp. i4 ijuta 

 

• Frekuensi imenggunakan iGojek idalam i1 ibulan iterakhir 

 

- 2-4 ikali 

 

- 5-7 ikali 

 

- > i7 ikali 

 

• Daerah iresponden 

 

- Kota iYogyakarta idan isekitarnya i(DIY) 
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BAB V 

 

KESIMPULAN IDAN IREKOMENDASI 

 

 
5.1 Kesimpulan 

 

 
Berdasarkan Ihasil Ianalisis Idata Iyang Itelah Idilakukan Ioleh Ipeneliti Idengan 

Iperhitungan Imenggunakan Iprogram ISPSS I26 Iuntuk Imengetahui Iapakah Iterdapat 

Ipengaruh Iantara Ikualitas Ipelayanan Idan Ipromosi Iterhadap Iloyalitas Ikonsumen 

Ipengguna Itransportasi IGojek I(Go-Ride) Idi IDIY, Imaka Idapat Iditarik Ikesimpulan 

Isebagai Iberikut I: 

 

1. Berdasarkan Ipengolahan Idata Idari Ihasil Ipenyebaran Ikuesioner Iterhadap 

I115 Iresponden Ipengguna Itransportasi IGojek I(Go-Ride) Idi IDIY, Idapat 

Idiketahui Imayoritas Ikonsumen Iyang Imenggunakan IGojek Idalam 

Ipenelitian Iini Iberasal Idari Ikota IYogyakarta Iyang Ididominasi Ioleh Iwanita, 

Idengan Irentang Iusia Iterbanyak I17-27 Itahun, Idan Itingkat Ipendidikan 

Iterakhir ISMA/SMK Iyang Imemiliki Istatus Isebagai IPelajar/Mahasiswa, 

Iserta Ipengasilan Iperbulan Isebesar IRp. I1 Ijuta- IRp. I2 Ijuta Idengan Itingkat 

Ifrekuensi Imenggunakan IGojek Isebanyak I2-4 Ikali Idalam Isebulan 

Iterakhir. 

2. Variabel IKualitas Ipelayanan Itidak Iberpengaruh Isecara Isignifikan 

Iterhadap Iloyalitas Ikonsumen Ipengguna Itransportasi IGojek I(Go-Ride) Idi 

IDIY. IHal Iini Iberdasarkan Ihasil Ianalisis Iuji It Idalam Ianalisis Iregresi Ilinier 

Iberganda Iyang Imenunjukan Inilai Isignifikansi I(Sig.) Iyaitu Isebesar I0.119 

> I0.05. 
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3. Variabel IPromosi Iberpengaruh Isecara Isignifikan Iterhadap Iloyalitas 

Ikonsumen Ipengguna Itransportasi IGojek I(Go-Ride) Idi IDIY. IHal Iini 

Iditunjukan Idengan Inilai Isignifikansi I(Sig.) Idalam Ianalisis Iuji It Iyaitu 

Isebesar I0.000 I< I0.05. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

 

 
Adapun Iketerbatasan Idalam Ipenelitian Iini Iadalah Isebagai Iberikut I: 

 
 

1. Penelitian Iini Ihanya Idilakukan Idi Idaerah IYogyakarta Idan Isekitarnya, 

Idengan Ijumlah Iresponden Isebanyak I115 Ikonsumen IGojek. ISehingga 

Iresponden Ipada Ipenelitian Iini Ihanya Iyang Iberdomisili Idi Idaerah 

IYogyakarta Idan Isekitarnya. IHal Iini Idapat Imenyebabkan Ijika Idilakukan 

Ipenelitian Ipada Idaerah Ilain Iakan Imendapatkan Ihasil Iyang Iberbeda. 

2. Dalam Ipenelitian Iini Ipeneliti Ihanya Imemfokuskan Ipada Ifaktor Ikualitas 

Ipelayanan Idan Ipromosi Iyang Imemiliki Ipengaruh Iterhadap Iloyalitas 

Ikonsumen. ISedangkan Imenurut Ipernyataan IDharmesta I(1999) Idalam 

INurullaili I(2013) Iyang Imenyatakan Ibahwa Ifaktor-faktor Iyang 

Imempengaruhi Iloyalitas Ikonsumen Iadalah Iharga, Ipelayanan, Ikualitas 

Iproduk, Idan Ipromosi. ISeingga Imasih Iterdapat Idua Ifaktor Iyang Itidak 

Iditeliti Iyaitu Iharga Idan Ikualitas Iproduk. 

3. Pengumpulan Idata Idalam Ipenelitian Iini Idilakukan Imelalui Ipenyebaran 

Ikuesioner Idengan Imenggunakan Iskala Ilikert Iyang Imemiliki Iskala 

Ipenilaian I1 Ihingga I5. IDimana Idalam Iskala Iini Iterdapat Iskala Ipenilaian I3 

I(netral), Isehingga Itidak Imenutup Ikemungkinan Iresponden Icenderung 

Imemilih Ijawaban Inetral. 
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5.3 Saran 

 

 
1. Bagi IPerusahaan 

 
 

Sesuai Idengan Ipernyataan Iyang Idisebutkan Ioleh IDharmesta I(1999) Idalam 

INurullaili I(2013) Iyang Imenyatakan Ibahwa Ifaktor-faktor Iyang Imempengaruhi 

Iloyalitas Ikonsumen Iadalah Iharga, Ipelayanan, Ikualitas Iproduk, Idan Ipromosi. IPeneliti 

Iberharap Iperusahaan IGojek Idapat Iterus Imelakukan Iinovasi Iterhadap Ibeberapa 

Ifaktor-faktor Idiatas, Isehingga Ikedepannya Idapat Imeningkatkan Iloyalitas Ikonsumen 

Ipengguna IGojek. ISelain Iitu, Idengan Idilakukannya Iinovasi Iterhadap Ifaktor-faktor 

Idiatas Idiharapkan Idapat Imendatangkan Ikonsumen-konsumen Ibaru. 

 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 
 

Bagi Ipeneliti Iselanjutnya Iyang Iingin Imelakukan Ipenelitian Isejenis Idengan 

Ipenelitian Iini Idiharapkan Idapat Imenambah Ivariabel Ilain Iyang Iberhubungan Idengan 

Iloyalitas Ikonsumen. ISehingga Idengan Ilebih Ibanyak Ivariabel Ipada Ipenelitian 

Idiharapkan Idapat Imencakup Ipenelitian Iyang Ilebih Iluas Imengenai Ifaktor-faktor Iyang 

Idapat Imempengaruhi Iloyalitas Ikonsumen Itransportasi IGojek I(Go-Ride) Idi IDIY.©UKDW
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