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“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP LOYALITAS
KONSUMEN PENGGUNA TRANSPORTASI GOJEK (GO-RIDE)

(STUDI KASUS PADA MAHASISWA DI DIY)”

Marstela Monika
11170318

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

Email: marstelamonica@gmail.com

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 (). 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 (R?), uji signifikan secara simultan
(uji ), 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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“THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND PROMOTION ON
CUSTOMER LOYALTY OF GO-RIDE USERS (GOJEK CASE STUDY
ON STUDENTS IN D1Y)”

Marstela Monika
11170318

Management Study Program Faculty of Business
Duta Wacana Christian University

Email: marstelamonica@gmail.com

ABSTRACT

The purpose of this research is-to find out the carrelation 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 (R?) 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.

XVii


mailto:marstelamonica@gmail.com




BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi yang meningkat dan canggih pada saat ini sangat
mempengaruhi aktivitas manusia yang berdampak terhadap perubahan tata
kehidupan masyarakat sehari-hari dimana segala aspek mulai berubah, salah satunya
adalah perubahan teknologi transportasi. Transportasi merupakan suatu proses
perpindahan atau pergerakan orang dari satu tempat ke tempat lainnya. Perubahan
yang sangat dirasakan saat ini yaitu penggunaan alat transportasi yang dulunya
secara tradisional sekarang perlahan-lahan berubah kearah modern salah satunya
transportasi berbasis online. Transportasi berbasis online merupakan transportasi
yang berbasis suatu apikasi, dimana masyarakat dapat melakukan pemesan
transportasi melalui system aplikasi-di dalam smartphone maupun menggunakan
website. Hal ini didorong oleh kebutuhan masyarakat akan transportasi yang cepat,
murah, dan juga efisien. Salah satu jasa transportasi berbasis online yang sedang

berkembangdandiminatiolehmasyarakatdi Indonesia yaitu Gojek.

Gojek merupakan salah satu perusahaan berbasis teknologi karya anak
bangsa yang melayani jasa angkutan ojek. Perusahaan Gojek (ojek online) ini
didirikan oleh Nadiem Makarim pada tahun 2010 di Jakarta. Gojek adalah
pelayanan jasa transportasi online yang berbasis internet yang menawarkan
berbagai layanan antara lain transportasi, pembayaran digital, pesan antar makanan,

logistik, dan berbagai layanan on-demand lainnya. Dimana semua kegiatan



transaksinya, mulai dari pemesanan transportasi, pemantauan jalur perjalanan,
pembayaran, dan semua penilaian terhadap gojek dilakukan melalui aplikasi
Gojek itu sendiri yang ada pada smartphone. Gojek sebagai penyedia jasa layanan
transportasi berbasis online selalu meningkatkan kualitas layanan bagi para
konsumen dengan menyediakan layanan dan promosi yang ditawarkan sehingga

cukup bersaing dengan jasa transportasi online lainnya.

Saat ini Gojek telah mengembangkan 24 jasa layanan yang dapat dipesan
melalui aplikasi Gojek, yaitu : GoSend (layanan transportasi barang), GoRide
(layanan transportasi penumpang dengan sepeda motor, GoFood (layanan
pemesanan makanan), GoBox (layanan pengantaran barang yang berukuran
besar), Go Clean (layanan untuk ‘membersihkan rumah), GoGlam (layanan
kecantikan), GoMassage (layanan pemijatan), GoTix (layanan pemesanan tiket),
GoCar (layanan transportasi penumpang dengan mobil), GoAuto (layanan montir),
GoMed (layanan pembelian obat), GoPulsa (layanan isi pulsa elektronik), GoShop
(layanan belanja barang), GoBills (layanan berbagai pembayaran), GoPay
(layanan pembayaran digital), GoDeals (layanan penawaran diskon), GoBluebird
(layanan transportasi dengan taksi regular Blue Bird Group), GoFitness (layanan
kelas olahraga), GoPlay (layanan menonton hiburan film atau acara televisi),
GoGames (layanan permainan online), GoGive (layanan donasi atau campaign
bekerja sama dengan Kitabisa.com), GoPoints (layanan loyalty reward dalam
menggunakan Gojek), GoSure (layanan asuransi), Golnvestasi (layanan

investasi).



Monthly active users of major ride-hailing apps
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Gambar 1.1 Data pengguna aktif Gojek dan Grab di Indonesia

Sumber : Tek.id (2019)

Berdasarkan gambar diatas, dapat- kita ‘lihat dari tahun ke tahun
peningkatan pengguna aktif Gojek semakin menunjukan peningkatan yang besar.
Sejak bulan Juni 2016 hingga bulan Juni 2019, jumlah transaksi yang diproses di
platform Gojek melonjak hingga mecapai 1.100% atau 12 kali lipat lebih tinggi.
Menurut data yang dilansir Nikkei, penggunaan Gojek di Indonesia memiliki
jumlah penggunaaktifterbesar dibandingkandenganaplikasi on-demand lain seperti
Grab. Menurut-penelitian konsumen pengguna aktif bulanan Gojek mencapai
hampir 22 juta pengguna perbulan. Sedangkan pada saat yang sama, Grab

menjangkau 18 juta pengguna per bulan.

Data tersebut juga menyatakan bahwa jumlah konsumen pengguna aktif
bulanan Gojek di Indonesia sama dengan jumlah pengguna aktif bulanan aplikasi
ride- sharing Uber di Amerika Serikat. Data ini diperkuat dengan hasil survei
terbaru Alvara Research Center yang menyatakan bahwa generasi layanan
milenial Indonesia memilih tiga layanan Gojek, yakni transportasi, pesan antar

makanan, dan pembayaran digital.



Untuk mengatasi ketatnya persaingan antar jasa transportasi lain, maka
diperlukan suatu upaya untuk tetap menjaga loyalitas konsumen agar tidak
berpindah menggunakan produk atau jasa transportasi lain. Bagi perusahaan
kesetiaan konsumen merupakan sesuatu yang sangat penting, untuk mencapai tujuan
perusahaan maka perlu meningkatkan loyalitas konsumen sehingga perusahaan dapat
mencapai tujuan yang sudah ditentukan oleh perusahaan. Untuk mencapai tujuan tersebut
perusahaan harus melakukan inovasi dan peningkatan kualitas dalam berbagai
bidang pelayanan dan promosi yang baik, sehingga dengan adanya inovasi yang
dilakukan dapat mempertahankan dan meningkatkan:loyalitas konsumen terhadap

perusahaan Gojek.

Dharmesta (1999) dalam Nurullaili (2013) menyatakan bahwa ada beberapa
faktor-faktor yang dapat mempengaruhi . loyalitas konsumen yaitu: harga,
pelayanan, kualitas produk, dan promosi. Namun dari beberapa faktor tersebut,
peneliti hanya akan-meneliti pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap

loyalitas konsumen pengguna Gojek.

Berdasarkan penjelasan yang telah diuraikan oleh penulis diatas, penulis
memutuskan untuk melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP LOYALITAS
KONSUMEN PENGGUNA TRANSPORTASI GOJEK (GO-RIDE) (STUDI

KASUS PADA MAHASISWA DI DIY)”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka didapat
rumusan masalah yang akan digunakan oleh penulis sebagai berikut :

a Apakah kualitas pelayanan berpengaruh pada loyalitas konsumen
4



pengguna transportasi Gojek (Go-Ride)?

b. Apakah promosi berpengaruh pada loyalitas konsumen pengguna

transportasi Gojek (Go-Ride)?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, penulis bertujuan untuk :

a  Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas

konsumen pengguna transportasi Gojek (Go-Ride)

b. Untuk mengetahui pengaruh promaosi terhadap loyalitas konsumen

pengguna transportasi Gojek (Go-Ride)

14 Manfaat Penelitian

Penelitian ini bermanfaat bagi :

a. BagiPerusahaan Gojek :

Penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan evaluasi untuk
perusahaan agar terus melakukan inovasi dalam upaya meningkatkan
pengembangan strategi pemasaran yang akan dilakukan oleh
perusahaan, khususnya dalam kualitas pelayanan dan promosiagar dapat

meningkatkan loyalitas konsumen pada Gojek.

b. BagiPeneliti :

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan
pengetahuan tentang masalah yang diteliti, serta sebagai bagian

peneyelesaian tugas akhir untuk memperoleh gelar sarjana S1 pada
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Wacana Yogyakarta.
Bagi Masyrakat :

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan
masyarakat yang menggunakan jasa transportasi online untuk

meningkatkan loyalitas terhadap Gojek.

Batasan Penelitian

Tempat Penelitian : Kota Yogyakarta dan sekitarnya (DIY)
Waktu Penelitian : Februari 2021 sampai April 2021
Objek Penelitian : Pelanggan yang pernah menggunakan

transpostasi Gojek (Goride) di Kota Y ogyakarta dan sekitarnya (D1Y)
minimal menggunakan Goride 2-3 kali selama satu bulan terakhir

Variabel yang diteliti

e Variabel . Terikat, vyaitu loyalitas konsumen (Y) vyang

menggunakan Gojek di Kota Yogyakarta dan sekitarnya (DIY).

e Variabel Bebas,yaitukualitas pelayanan (X1)danpromosi (X2).

Profil Responden yang akan diteliti :
e Jenis Kelamin
Laki-laki
Perempuan
e UsiaResponden

17-27 tahun



28-38 tahun
39-49 tahun
>50 tahun
e Pendidikan Terakhir s/d
SMA/SMK
Diploma (D1, D2, dan D3)
Sarjana (S1)
Pascasarjana (S2 dan S3)
e Tingkat penghasilan per bulan:
Rp. 1juta- Rp. 2 juta
Rp. 2juta- Rp. 3 juta
Rp. 3juta- Rp. 4juta
> Rp. 4 juta
e Frekuensi menggunakan Gojek dalam 1 bulan terakhir
2-4 kali
5-7 kali
> 7 kali
e Daerahresponden

Kota Yogyakarta dan sekitarnya (DIY)



5.1

BABV

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan oleh peneliti dengan

perhitungan menggunakan program SPSS 26 untuk mengetahui apakah terdapat

pengaruh antara kualitas pelayanan dan promosi terhadap loyalitas konsumen

pengguna transportasi Gojek (Go-Ride) di DIY, maka dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut :

1. Berdasarkan pengolahan data‘dari hasil penyebaran kuesioner terhadap

2.

115 responden pengguna transportasi Gojek (Go-Ride) di DIY, dapat
diketahui mayoritas konsumen yang menggunakan Gojek dalam
penelitian ini berasal dari kota Yogyakarta yang didominasi oleh wanita,
dengan rentang usia terbanyak 17-27 tahun, dan tingkat pendidikan
terakhir SMA/SMK yang memiliki status sebagai Pelajar/Mahasiswa,
serta pengasilan perbulan sebesar Rp. 1 juta- Rp. 2 juta dengan tingkat
frekuensi menggunakan Gojek sebanyak 2-4 kali dalam sebulan
terakhir.

Variabel Kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas konsumen pengguna transportasi Gojek (Go-Ride)di
DIY. Hal ini berdasarkan hasil analisis uji t dalam analisis regresilinier
berganda yang menunjukan nilai signifikansi (Sig.) yaitu sebesar 0.119

>0.05.
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3

5.2

Variabel Promosi berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
konsumen pengguna transportasi Gojek (Go-Ride) di DIY. Hal ini
ditunjukan dengan nilai signifikansi (Sig.) dalam analisis uji t yaitu

sebesar 0.000 < 0.05.

Keterbatasan Penelitian

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1

3

Penelitian ini hanya dilakukan di daerah Yogyakarta dan sekitarnya,
dengan jumlah responden sebanyak 115 konsumen Gojek. Sehingga
responden pada penelitian .ini hanya yang berdomisili di daerah
Yogyakarta dan sekitarnya. Hal ini dapat menyebabkan jika dilakukan
penelitian pada daerah lain akan mendapatkan hasil yang berbeda.
Dalam penelitian ini peneliti hanya memfokuskan pada faktor kualitas
pelayanan dan promosi yang memiliki pengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Sedangkan menurut pernyataan Dharmesta (1999) dalam
Nurullaili (2013) yang menyatakan bahwa faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas konsumen adalah harga, pelayanan, kualitas
produk, dan promosi. Seingga masih terdapat dua faktor yang tidak
diteliti yaitu harga dan kualitas produk.

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui penyebaran
kuesioner dengan menggunakan skala likert yang memiliki skala
penilaian 1 hingga 5. Dimana dalam skala ini terdapat skala penilaian 3
(netral), sehingga tidak menutup kemungkinan responden cenderung

memilih jawaban netral.
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53 Saran

1. Bagi Perusahaan

Sesuai dengan pernyataan yang disebutkan oleh Dharmesta (1999)dalam
Nurullaili (2013) yang menyatakan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi
loyalitas konsumen adalah harga, pelayanan, kualitas produk, dan promosi. Peneliti
berharap perusahaan Gojek dapat terus melakukan inovasi terhadap beberapa
faktor-faktor diatas, sehingga kedepannya dapat meningkatkan loyalitaskonsumen
pengguna Gojek. Selain itu, dengan dilakukannya inovasi terhadap faktor-faktor

diatas diharapkan dapat mendatangkan konsumen-konsumen baru.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya yang ingin melakukan penelitian sejenis dengan
penelitian ini diharapkan dapat menambah variabel lain yang berhubungan dengan
loyalitas konsumen...Sehingga dengan lebih banyak variabel pada penelitian
diharapkan dapat mencakup penelitian yang lebih luas mengenai faktor-faktor yang

dapat mempengaruhilfoyalitas konsumen transportasi Gojek (Go-Ride) diDIY.
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