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ABSTRAK 

Muthia Aida Fitri : Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas 

  Pelayanan Driver Ojek Online (Gojek) pada 

  Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri  

  Padang 

Nim/Tahun   : 17134106/2017 

Pembimbing   : Awisal Fasyni, SP, MM 

 

Kepuasan konsumen adalah evaluasi penilaian seseorang berupa perasaan 

senang atau kecewa yang terjadi setelah membandingkan antara yang di inginkan 

terhadap produk atau jasa yang digunakan dengan kenyataan yang di terima. 

Sedangkan kualitas pelayanan adalah sesuatu yang secara konsisten memenuhi 

atau melampaui harapan konsumen. Upaya meningkatkan mutu pelayanan driver 

Gojek perlu diketahui tingkat kepuasan konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan driver Gojek pada 

mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang. 

Dalam penyusunan tugas akhir ini, jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian kuantitatif, dengan memperoleh data langsung melalui kuesioner. 

Teknik pengumpulan data dalam penulisan tugas akhir ini dengan cara 

penyebaran kuesioner sebanyak 100 responden dengan mahasiswa/i Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Padang. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen dengan : (1) Dimensi Keandalan mendapatkan skor 

84,88% (2) Dimensi Responsivitas mendapatkan skor 84,00% (3) Dimensi 

Jaminan mendapatkan skor 80,64% (4) Dimensi Empati mendapatkan skor 

82,31% (5) Dimensi Wujud mendapatkan skor 82,30%, artinya Dimensi Jaminan 

mendapatkan skor terendah dengan kategori baik. Disarankan kepada driver 

Gojek untuk lebih memperhatikan keinginan atau keluhan konsumen agar 

konsumen merasa nyaman dan puas menggunakan layanan Gojek.  

 

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Di era yang modern seperti sekarang 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 karena transportasi merupakan suatu 

alat bantu dalam mengarahkan pembangunan di daerah perkotaan. Selain 

itu, transportasi juga merupakan suatu prasarana bagi pergerakan manusia 

atau barang yang timbul akibat adanya kegiatan di daerah perkotaan. 

Transportasi merupakan sarana perkembangan yang penting dan strategis 

dalam memperlancar roda perekonomian, memperkukuh persatuan dan 

kesatuan serta mempengaruhi semua aspek kehidupan. Transportasi dapat 

membantu perekonomian yang baik disuatu daerah bahkan di suatu 

Negara (Fahrida, 2011). Semakin baik dan tertatanya transportasi disuatu 

daerah akan semakin baik pula perekonomiannya. Dengan adanya 

pertumbuhan penduduk yang semakin meningkat mempengaruhi 

kebutuhan akan jasa transportasi yang semakin meningkat pula, hal ini lah 

yang menyebabkan semakin berkembangnya dunia bisnis di sektor jasa 

transportasi. 

Dengan bermunculan berbagai masalah transportasi, semakin 

banyak pula bisnis di sektor jasa transportasi baik itu bisnis skala besar 

seperti taxi, bus dan lain-lain sampai dengan bisnis skala kecil seperti ojek 
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pangkalan. Namun untuk memenuhi kebutuhan akan jasa transportasi 

tersebut, perlu adanya penyedia jasa yang memberikan pelayanan yang 

lebih baik dan inovatif. Inovasi tidak hanya merupakan suatu proses 

penciptaan sesuatu yang baru, tetapi dia juga merupakan produk aktual 

atau outcome (hasil). Bagi suatu jasa, outcome bukan merupakan suatu 

hasil output, melainkan modifikasi dari pelayanan yang sudah ada 

(Tjiptono, 2012). 

Sejalan dengan pesatnya teknologi informasi komunikasi, 

teknologi transportasi pun tak kalah berkembang pesatnya. Saat ini banyak 

bermunculan jasa transportasi online di Indonesia seperti gojek, grab, 

maxim dan lain-lain. 

Gojek merupakan salah satu penyedia layanan jasa transportasi 

online khususnya sepeda motor. Gojek resmi berdiri pada tanggal 13 

Oktober 2010 dengan 20 pengemudi. Pada saat itu, Gojek masih 

menggunakan call center untuk menghubungkan penumpang dengan 

driver Gojek. Dipertengahan tahun 2014, Gojek akhirnya meluncurkan 

aplikasi berbasis iOS dan Android untuk menggantikan sistem pemesanan 

menggunakan call center. Gojek adalah perusahaan berjiwa sosial yang 

memimpin revolusi industri transportasi ojek. Gojek menjadi solusi utama 

dalam pengiriman barang, pesan antar makanan, berbelanja dan berpergian 

di tengah kemacetan. Aplikasi Gojek dapat diunduh pada smartphone yang 

memiliki sistem operasi iOS dan Android. Dengan menggunakan aplikasi 

di smartphone kemudian gojek akan menjemput konsumennya dan 
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mengantar pelanggan sampai pada tempat tujuannya. Tidak hanya untuk 

antar-jemput, Gojek pun menyediakan berbagai layanan lain seperti 

GoFood yang dapat menjemput makanan favorite anda dari mana saja 

sesuai pesanan anda, kemudian ada GoMart salah satu layanan Gojek yang 

siap sedia untuk membelanjakan kebutuhan anda sehari-hari dan masih 

banyak lagi fitur-fitur yang di berikan oleh Gojek Indonesia. Gojek 

memanfaatkan media elektronik, dengan itu akses untuk pemesanan Gojek 

lebih mudah bagi konsumen khususnya di Kota Padang. 

 Tingginya tingkat pengguna ojek online, mengakibatkan semakin 

berkembangnya jasa transportasi ojek online tersebut. Seiring berjalannya 

waktu jasa transportasi ojek online di Kota Padang semakin bertambah 

banyak. Perkembangan jasa transportasi ojek online dalam empat tahun 

terakhir juga terus meningkat (Gambar 1).  

Berikut adalah data tentang perkembangan transportasi ojek online 

di Kota Padang, sebagai berikut: 

 
Gambar 1. Perkembangan Transportasi Ojek Online di Kota Padang 

Sumber: KlikPositif.com, Tahun 2018&2020. Kabarsumbar.com, Tahun 

2017. padang.tribuannews.com, Tahun 2019. Pt-asia-trans-

padang.business.site. 

2017                2018                     2019                 2020

Perkembangan Transportasi Ojek 
Online di Kota Padang

Gojek

Grab

Asia Trans

Maxim

Indriver
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Dari data diatas dapat dilihat bahwa dari tahun ke tahun pesaing 

gojek semakin bertambah sehingga banyak konsumen yang tidak hanya 

menggunakan jasa transportasi Gojek. Hal ini membuat konsumen dapat 

membandingkan kualitas pelayanan driver Gojek dengan driver 

transportasi ojek lainnya. Selain itu perbandingan tarif antara beberapa 

ojek online juga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Berikut adalah data tentang tarif transportasi ojek online di Kota 

Padang:  

 
Gambar 2. Tarif Transportasi Ojek Online di Kota Padang 

Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2020 

Berdasarkan data tarif ojek online diatas dapat dilihat bahwa 

pesaing-pesaing Gojek memiliki tarif yang lebih rendah dibandingkan tarif 

Gojek. Tarif dari Gojek per km terhitung sebesar Rp. 10.000, sedangkan 

tarif ojek online yang lain per km terhitung dibawah Rp. 10.000. Hal ini 

menyebabkan persaingan yang dihadapi Gojek semakin ketat. Semakin 

 Rp-

 Rp2,000

 Rp4,000

 Rp6,000

 Rp8,000

 Rp10,000

 Rp12,000

±1 km ±1 km ±1 km ±1 km ±1 km

Gojek Grab Asia Trans Maxim Indriver

Tarif

Tarif
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jauhnya jarak tarif, bisa mengakibatkan konsumen beralih ke jasa 

transportasi lain. Untuk menghindari hal tersebut, Gojek harus 

memberikan kualitas pelayanan yang lebih agar terciptanya kepuasan 

konsumen sehingga konsumen tidak beralih ke jasa transportasi ojek 

online lainnya. Menurut Umar (2000), kepuasan konsumen adalah tingkat 

perasaan konsumen setelah membandingkan dengan harapannya.  

Buruknya kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen 

akan menyebabkan banyaknya kerugian yang dialami oleh perusahaan. 

Konsumen yang kecewa bukan hanya akan meninggalkan perusahaan, 

tetapi juga akan menceritakan keburukan kualitas pelayanan yang 

dirasakan kepada orang lain. Selain itu, perusahaan akan lebih banyak 

mengorbankan biaya agar bisa mendapatkan konsumen baru. 

Berdasarkan data yang diperoleh pada survey awal, ditemukan 

beberapa komentar keluhan para konsumen yang telah menggunakan jasa 

transportasi ojek online (Gojek). Berikut adalah beberapa keluhan yang 

ditemukan pada media sosial Gojek: 
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Gambar 3. Keluhan Konsumen terhadap Driver Ojek Online (Gojek) 

Sumber: Media Sosial Gojek, Tahun 2020 

Dari komentar keluhan diatas, dapat dilihat bahwa sebagian 

konsumen yang menggunakan jasa transportasi ojek online (Gojek) masih 

belum merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh driver Gojek. 

Driver Gojek perlu memahami keluhan-keluhan konsumen agar dapat 

mempertahankan konsumen yang sudah ada dan menarik konsumen baru. 

Kepuasan konsumen juga dapat diciptakan melalui kemudahan 

dalam mengakses fitur-fitur yang diberikan oleh Gojek yang nantinya akan 

berpengaruh terhadap kehidupan penggunannya. Kemudahan dalam 

mengakses fitur-fitur yang diberikan salah satunya berpengaruh terhadap 

kehidupan mahasiswa, khususnya mahasiswa Fakultas Ekonomi 

Universitas Negeri Padang. Dengan fitur-fitur tersebut mahasiswa jadi 

lebih mudah dalam memenuhi kebutuhan selama perkuliahan. Gojek 

merupakan salah satu jasa yang banyak digunakan oleh mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang dari pada jasa ojek online 

lainnya seperti grab dan maxim. Dengan memperhatikan hal tersebut, 

maka penulis tertarik untuk mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan 

oleh mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh driver ojek online (Gojek). 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk 
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mengetahui bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa di Fakultas Ekonomi 

Universitas Negeri Padang pada driver ojek online (Gojek) dengan  

melakukan penelitian yang berjudul: “Analisis Kepuasan Konsumen 

Terhadap Kualitas Pelayanan Driver Ojek Online (Gojek) pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang.” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang di kemukakan, maka 

dapat disimpulkan bahwa perumusan masalah sebagai berikut : 

“Bagaimana tingkat kepuasan mahasiswa di Fakultas Ekonomi Universitas 

Negeri Padang terhadap kualitas pelayanan driver ojek online (Gojek)” 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : Untuk mengetahui 

kepuasan mahasiswa di Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang 

terhadap mutu kualitas pelayanan driver ojek online (Gojek). 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penulisan tugas akhir ini antara lain : 

1. Bagi penulis, untuk menambah dan memperluas pengetahuan penulis 

tentang Manajemen Pemasaran pada umumnya mengenai kepuasan 

konsumen terhadap pelayanan driver ojek online (Gojek). 

2. Bagi perusahaan, sebagai masukan dan pertimbangan dalam 

penyempurnaan atas kekurangan yang mungkin ada pada perusahaan, 

dalam menelaah kebutuhan dan keinginan konsumen, serta mengetahui 
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tingkat kepentingan, dilihat dari segi kualitas pelayanan yang diberikan 

sehingga dapat memenuhi harapan bagi kepuasan konsumen. 

3. Bagi pembaca, membantu memberikan tambahan informasi bagi pihak 

yang membutuhkan dan berkepentingan dalam hal kepuasan dan 

kualitas pelayanan.  



 

51 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yanng telah dijelaskan tentang analisis 

kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan ojek online (Gojek) pada 

mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang, maka dapat 

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Berdasarkan jawaban responden pada Dimensi Keandalan diperoleh 

skor total sebesar 424 mean 4,24 dengan tingkat capaian responden 

84,88% dalam kategori sangat baik.  

2. Berdasarkan jawaban responden pada Dimensi Responsivitas diperoleh 

skor total 420 mean 4,20 dengan tingkat capaian responden 84,00% 

dalam kategori sangat baik. 

3. Berdasarkan jawaban responden pada Dimensi Jaminan diperoleh skor 

total 403 mean 4,03 dengan tingkat capaian responden 80,64% dalam 

kategori baik. 

4. Berdasarkan jawaban responden pada Dimensi Empati diperoleh skor 

total 412 mean 4,12 dengan tingkat capaian responden 82,31% dalam 

kategori sangat baik. 

5. Berdasarkan jawaban responden pada Dimensi Wujud diperoleh skor 

total 412 mean 4,12 dengan tingkat capaian responden 82,30% dalam 

kategori sangat baik. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang analisis 

kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan ojek online (Gojek) pada 

mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang, maka dapat 

disarankan beberapa hal kepada pihak ojek online (Gojek), yaitu: 

1. Pada dimensi keandalan, pihak driver ojek online (Gojek) harus 

mempertimbangkan konsumen menggunakan layanan operasional 

gojek kapanpun ketika dibutuhkan. Karna sangat berguna bagi 

mahasiswa terutama yang kos atau yang berada dikampus sampai 

tengah malam untuk masalah organisasi. 

2. Pada dimensi responsivitas, pihak driver ojek online (Gojek) harus 

memberikan kesan positif saat bertemu dengan konsumen. Seperti 

senyum dan sapa ketika bertemu dengan konsumen. 

3. Pada dimensi jaminan, hendaknya pihak driver ojek online (Gojek) 

dapat memberikan keyakinan kepada konsumen dalam situasi macet. 

Seperti mengetahui jalan tikus atau jalan tembus yang melewati jalan 

lingkungan yang kecil guna menghindari ruas jalan yang macet atau 

menghindari persimpangan lampu lalu lintas yang macet. 

4. Pada dimensi empati, pihak driver ojek online (Gojek) diharapkan 

menyediakan jas hujan untuk konsumen agar saat hujan tidak perlu 

menunggu hujan teduh dan driver bisa mengantarkan konsumen tepat 

waktu tanpa basah. 
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5. Pada dimensi wujud, disarankan agar driver selalu tampil bersih, rapi 

dan wangi agar konsumen merasa nyaman ketika menggunakan jasa 

transportasi ojek online (Gojek) tersebut. 
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