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Abstract

Transportation is one of the most important parts of life today. With the development of the times,
transportation can also be accessed online using an application called GOJEK. This research is a
quantitative study that aims to see the effect of service quality on customer loyalty for gojek online
transportation services in Padang city. Respondents in this study amonnted to 108 people with purposive
sampling technique. The data was analyzed using simple regression analysis. The results showed that
there was no significant influence between service quality and customer loyalty for gojek online
transportation services in Padang city.
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Abstrak: Transportasi menjadi salah satu bagian paling penting bagi kehidupan saat ini. Semakin
berkembangnya jaman, transportasi juga dapat di akses secara online menggunakan aplikasi yang
bernama GOJEK. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk melihat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan jasa transportasi online gojek di kota
padang. Responden dalam penelitian ini berjumlah 108 orang dengan teknik pengambilan sampel
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purposive sampling. Data dianalisis dengan menggunakan analisis regresi sederhana. Hasil penelitian
menunjukan tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan

jasa transportasi online gojek di kota padang.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, GOJEK

PENDAHULUAN

Pada era modern ini transportasi menjadi salah satu penunjang penting dalam
kegiatan sehari-hari terutama daerah perkotaan Transportasi yang baik dapat mencerminkan
keteraturan kota yang baik pula, hal ini disebabkan karenatransportasi merupakan suatu alat
bantu dalam mengarahkan pembangunan di daerah perkotaan. Selain itu, trasnportasi juga
merupakan suatu prasarana bagi pergerakan manusia atau barang yang timbul akibat adanya
kegiatan di daerah perkotaan. Sebelumnya transportasi umum hanya memberikan layanan
untuk mengantarkan masyarakat dari suatu tempat ke tempat lainya dengan sistem
pembayaran kontan. Tetapi seiring dengan berkembangnya zaman saat ini terdapat
beberapan aplikasi layanan pemesanan transportasi menggunakanteknologi dengan standar
pelayanan (Genaddi, 2016). Di Indonesia telah banyak dijumpai berbagai jenis aplikasi
transportasi online seperti Maxim, Gojek, dan Grab, yang mana memiliki fungsi sebagai

kendaraan umum yaitu mengangkut orang, mengirim barang dan pemesan antar makanan.

Kehadiran Gojek di Kota Padang pada 01 April 2017, menjadikan alat alternative
bagi masyarakat untuk bepergian. Kantor pusatnya beralamat di JalanOlo Ladang No.18,
Purus, Kec. Padang Barat. KotaPadang, Sumatera Barat. Gojek menjadi solusi dalam
bepergian, pengiriman barang, pesan antar makanan. Konsumen merasa lebih mudah dan
cepat memakai Gojek dengan harga yang terjangkau. Hal ini membuat banyak masyarakat
menyambut baik dengan adanya transportasi online Gojek dan ini membuat Gojek bisa terus
mengembangkan cabangnya diberbagai daerah di Indonesia, salah satunya kota-kota yang

berada di wilayah Sumatera Barat.

Pada awal kemunculannya, sangat banyak masyarakat yang menggunakan layanan
dari Go-Jek. Namun saat ini Go-Jek yang harus mengejar pelanggan agar dapat bertahan.
Kondisi ini menjadi semakin sulit dengan munculnya beberapa permasalahan yang
mengiringi perjalanan Go-Jek. Seperti ketika terjadi kebocoran data pribadi pengguna

layanan Go-Jek, kasus kecelakaan yang melibatkan driver Go-Jek, kasus bentrokan antara

Volume 3, Nomor 1, Februari 2024 2024 357
-



Febrian Febrilium Tti Putra & Suci Rahma Nio

driver Go-Jek dengan pengojek pangkalan dan lain-lain. Hal ini menjadi pertimbangan bagi
Masyarakat dalam menggunakan layanan jasa Go-Jek. Masyarakat yang semakin kritis dalam
memilih produk/jasa untuk memenuhi kebutuhannya menjadi tantangan tersendiri. Selain
meningkatkan jumlah order para pelanggan, hal yang tidak kalah penting dilakukan PT.Go-

Jek Indonesia adalah meningkatkan loyalitas pelanggan.

Menurut Oliver (1999) loyalitas konsumen adalah keterikatan yang sangat kuat
untuk melakukan pembelian ulang atau menggunakan produk secara konsisten untuk
seterusnya. Sejalan dengan pendapat Hurriyati dalam Astuti (2019) loyalitas konsumen adalah
komitmen pelanggan untuk dapat bertahan dan berlangganan membeli ulang suatu produk
atau jasa yang dipilih secara konsisten. Kotler dan Keller (2009:138) mengungkapkan loyalitas
adalah “komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali
produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran
berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Menurut Jill Griffin (2002: 5) loyalitas
didefinisikan sebagai pembelian non-acak yang diungkapkan dari waktu kewaktu oleh
beberapa unit pengambilan keputusan. (dalam Buchari, 2011). Oliver (1999) mengatakan
salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas pelayanan. Loyalitas
konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan dalam jasa transportasi kualitas pelayanan
menjadi hal utama. Kualitas pelayanan merupakan strategi yang mendasar dalam upaya
perusahaan meraih sukses dan berkelanjutan dalam lingkungan persaingan bisnis yang ketat
(Diyanthini dan Seminari, 2014). Kualitas pelayanan menurut Parasuraman, Zeithaml, &
Berry (dalam Tjiptono, 2005) dapat diartikan sebagai penilaian pelanggan terhadap upaya
pemenuhan kebutuhan yang sesuai dengan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Selanjutnya kualitas pelayanan
dapat membentuk loyalitas pelanggan dengan adanya umpan balik yang diterima pelanggan
dari kualitas pelayanan. Dengan adanya pelayanan yang baik maka akan muncul rasa senang
yang dialami oleh konsumen. Pada penelitian yang dilakukan oleh Rifaldi, dkk (2010),
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan Gojek perlu ditingkatkan kembali. Hal ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Tresiya, dkk (2018), penelitian tersebut mengatakan
bahwa Gojek harus meningkatkan fasilitas pelayanan dengan cara memberikan kemudahan
untuk memesan layanan Gojek dan driver Gojek sebaiknya menanyakan apa yang dibutuhkan

oleh konsumen.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk mengkajilebih dalam

tentang bagaimana hubungan kualitas pelayanan jasamaulana transportasi online maxim
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dengan melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh KualitasPelayanan Terhadap Loyalitas

Pelanggan Jasa Transportasi Online Gojek Di Kota Padang”.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan desain korelasional.
Terdapat 2 variabel dalam penelitian ini yaitu kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan.
Kualitas pelayanan memiliki 5 aspek, sedangkan loyalitas pelanggan memiliki 4 aspek di
dalamnya. Sampel yang digunakan didalam penelitian ini sebanyak 108 subjek yang terdiri

dari laki-laki dan perempuan dengan status pelajar/mahasiswa maupun peketja.

Penelitian ini menggunakan skala likert dengan menggunakan analisis regresi sederhana untuk

melihat bagaimana pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat.

Instrumen Loyalitas Konsumen dalam penelitian ini memodifikasi dari penelitian
Hanifah (2023). Skala penelitian ini berisikan 34 item yang didasarkan pada aspek loyalitas
konsumen yang dikemukakan oleh Griffin (2005). Intrumen kualitas pelayanan digunakan
dalam penelitian ini adalah instrument dari penelitian Hazimullah (2020) yang akan
dimodifikasi. Skala ini berisi 27 item yang didasarkan pada aspek kualitas pelayanan
Parasuruman et al., (1988) yang terdiri dari, bukti fisik (Zangibles), keandalan (realiability), daya

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Data dianalisis menggunakan SPSS.20 dengan analisis regresi linear sederhana yang
digunakan untuk mengetahui bagaimana pengaruh antar variabel. Untuk melakukan analisis
regresi linear sederhana, ada beberapa tahapan yang dilakukan diantaranya melakukan uji

linearitas dan uji normalitas masing-masing variabel.
Berdasarkan analisis yang dilakukan terhadap 108 subjek didapatkan hasil sebagai berikut :

Tabel 1. Uji Normalitas Variabel Penelitian

Unstandardized
Residual
N 108
Kolmogorov-Smirnov Z 1.261
Asymp. Sig. (2-tailed) 083
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Uji normalitas pada penelitian di wji dengan Kolmogorov-Smirnov dengan bantuan
software SPSS.16. data penelitian berdistribusi normal apabila nilai p > 0.05, namun apabila
p < 0.05 maka data penelitian tidak berdistribusi normal. Berdasarkan tabel 1 didapatkan
nilai signifikansi .082 yang berarti p > 0.05 (.083 > 0.05) yang berarti nilai residual kedua
variabel dalam penelitian ini berdistribusi normal. Selanjutnya dilakukan uji linearitas dengan

hasi sebagai berikut :

Tabel 2. Uji Linearitas Penelitian

Sum of
Squares df |Mean Square F Sig.
(Combined) | 5672.238 31 182.975 9.989 .000
Linearity 4335.786 1 4335.786 236.709 .000
Deviation
from 1336.453 30 44.548 2.432 .001
Linearity
1392.086 76 18.317
7064.324 107

Linearitas data dalam penelitian ini dapat dilihat dari #iai F-linearity. Data penelitian
linear apabila nilai p < 0.05 dan sebaliknya apabila nilai p > 0.05 maka data dikatakan tidak
linear. Adapun nilai linearitas ketiga variabel dalam penelitian ini adalah F = 9.989 dan p=
0.000 (p < 0.05) yang mempunyai arti bahwa kedua variabel linear. Uji hipotesis didalam

penelitian ini menggunakan analisis regresi linear sederhana.

Tabel 3. Uji Hipotesis

Model S::;ii df Mean Square F Sig.
Regression 42.050 1 42.050 .635 427
1 Residual 7022.274 106 06.248
Total 7064.324 107

Hasil uji hipotesis menunjukan diketahui bahwa nilai FF hitung = 0.635 dengan tingkat
signifikansi sebesar 0.427 (> 0.05) maka dapat disimpulkan bahwa tidak ada pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan jasa transportasi gojek.

Sehingga Ho didalam penelitian ini diterima yaitu Tidak Terdapat Pengaruh Kualitas
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Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa Transportasi Online Gojek Di Kota Padang
dan Ha ditolak.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kategorisasi kualitas pelayanan berada pada
kategori sangat tinggi dan kategorisasi loyalitas pelanggan berada pada kategori tinggi.
Berdasarkan analisis data yang sudah dilakukan, tidak ada pengaruh yang signifikan antara
kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan jasa transportasi gojek. Sehingga Ha dalam
penelitian ini di tolak dan dan Ho dalam penelitian ini diterima. Sama halnya dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Agiesta dkk, (2021) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, namun kepuasan pelanggan yang
menjadi pengaruh terhadap loyalitas pelanggan hal ini dikarenakan kualitas pelayanan yang
diterima setiap pelanggan berbeda-beda sehingga kualitas pelayanan tidak menjadi faktor

utama yang membuat pelanggan menjadi loyal.

Hasil penelitian lain juga menunjukan bahwa kualitas pelayanan secara langsung tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, karena pelanggan akan loyal
kepada perusahaan jika pelanggan merasakan kepuasan terlebih dahulu atas barang maupun
jasa dari perusahaan (Kusuma, 2018). Temuan ini juga di perkuat dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Cristobal, dkk (2007) bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap terhadap loyalitas pelanggan dalam kelompok pembeli, hal ini karena
masih adanya kekhawatiran para pembeli bila akan keamanan data yang diberikan akan
disalahgunakan oleh penyedia jasa sehingga menyebabkan kualitas pelayanan secara langsung
tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Adapun penelitian lain
mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan atau nasabah namun kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap

kepuasan pelanggan atau nasabah (Octavia, 2019).

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa Transportasi Online Gojek Di KotaPadang maka dapat

diambil kesimpulan :

1. Kualitas Pelayanan berada pada kategori sangat tinggi

2. Loyalitas Pelanggan berada pada kategoti tinggi
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Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pelanggan jasa transportasi online gojek di kota padang
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