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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan
dan Nilai yang Dirasakan terhadap Loyalitas Pelanggan di Kota Padang: Kepuasan
Pelanggan sebagai Pemediasi. Pengambilan sampel penelitian ini menggunakan
teknik purposive sampling. Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 170
responden. Teknik pengumpulan data penelitian ini adalah menggunakan kuesioner
dengan analisis data yaitu menggunakan analisis Structural Equation Model (SEM)
dengan menggunakan SmartPLS 4. Hasil dari penelitian adalah (1) Terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
pada pengguna Gojek di Kota Padang, (2) Terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara kepercayaan dan kepuasan pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang,
(3) Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara nilai yang diraskaan dan
kepuasan pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang, (4) Terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pada
pengguna Gojek di Kota Padang, (5) Terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan pada pengguna Gojek di Kota
Padang, (6) Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan dan
loyalitas pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang, (7) Terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara nilai yang dirasakan dan loyalitas pelanggan pada
pengguna Gojek di Kota Padang, (8) Terdapat pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasna pelanggan sebagai mediasi pada
pada pengguna Gojek di Kota Padang, (9) Terdapat pengaruh kepercayaan terhadap
loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai mediasi pada pengguna
Gojek di Kota Padang, (10) Terdapat pengaruh nilai yang dirasakan terhadap
loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai mediasi pada pengguna
Gojek di Kota Padang.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Nilai Yang Dirasakan,
Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan.
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Transportasi merupakan salah satu komponen penting dalam
kehidupan manusia sehari-hari. Transportasi juga tak luput dari
perkembangan teknologi dan inovasi yang terus dilakukan sehingga mulai
bermunculan layanan jasa transportasi online berbasis aplikasi. Transportasi
online merupakan salah satu inovasi layanan terbaru dalam E-commerce.
Layanan transportasi online adalah layanan transportasi di mana konsumen
dapat memesan tumpangan berupa kendaraan roda 4 dan kendaraan roda 2
melalui sebuah aplikasi seluler dan pengemudi dapat menanggapi pesanan
melalui aplikasi (Wallsten 2015).

Indonesia adalah negara berkembang yang mengalami
perkembangan populasi yang pesat. Setiap tahun, jumlah penduduk di
beberapa provinsi di Indonesia terus meningkat. Pertumbuhan penduduk
yang cepat tentunya akan menimbulkan sejumlah masalah, sehingga sangat
penting untuk meningkatkan pelayanan publik di segala bidang untuk
memenuhi tuntutan masyarakat modern, termasuk transportasi. Tuntutan
masyarakat modern, salah satunya adalah kebutuhan transportasi.
Permasalahan yang sering muncul di berbagai daerah indonesia termasuk
Sumatera Barat yang memiliki jumlah penduduk yang padat adalah masalah
kemacetan.

Di Indonesia, ojek merupakan transportasi yang penting bagi

penduduk setempat. Ojek sudah sering digunakan sejak lama, tetapi saat ini



ojek online yang mudah dipanggil dengan Smartphone sedang berkembang
pesat. Pengguna tidak perlu datang ke tempat ojek. Semakin banyaknya
perusahaan ojek online yang ada di Indonesia, mengharuskan perusahaan
harus semakin bersaing untuk bisa memenangkan hati pelanggan dan
mendapat loyalitas dari pelanggan. Jika sebuah perusahaan memiliki
pelanggan yang loyal, maka kegiataan produksi atau penjualannya akan
lebih cenderung berkontribusi pada tujuan keseluruhannya. Dengan
banyaknya perusahaan ojek online yang bermunculan, maka akan terjadi
peningkatan jumlah usaha yang dikeluarkan untuk memenangkan
pelanggan baru yang akan meningkatkan loyalitas pelanggan

Dengan adanya layanan transportasi online, membuat kebutuhan
masyarakat dapat terpenuhi dengan mudah, mulai dari memesan ojek,
memesan makanan dan sebagainya. Kehadiran jasa transportasi online ini
diterima baik oleh masyarakat karena banyak memberikan kemudahan
kepada masyarakat. Oleh karena itu, pengusaha jasa transportasi berlomba-
lomba untuk menarik konsumen melalui peningkatan layanan, kemudahan
dalam memesan ojek, ketepatan waktu, memberikan kenyamanan terhadap
konsumen.

Berdasarkan hasil riset Google, Temasek, dan Bain & Company
pada tahun 2022, nilai transaksi transportasi online seperti layanan taksi dan

ojek online, di Indonesia diramal sebesar US$15 miliar pada tahun 2025.
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Gambar 1. Nilai Ekonomi Sektor Transportasi Online (2019-2025%)
Sumber : databoks.katadata.co.id 2022

Berdasarkan hasil riset yang ditunjukkan pada gambar 1 diatas,
berbagai manfaat dan kemudahan yang diberikan ojek online maka bisnis
transportasi online ini akan terus berkembang pesat seiring waktu dari tahun
ke tahun.

Transportasi online mulai berkembang di kota-kota besar di
Indonesia. Salah satu perusahaan yang terkenal dalam bidang penyediaan
jasa transportasi online adalah Gojek. Gojek didirikan pada tahun 2010 oleh
Nadiem Makarim di Jakarta, Indonesia. Pada awal berdirinya Gojek hanya
menyediakan layanan ojek yang mengandalkan call center dalam
pemesanan ojek. Dalam pengoperasiannya, Gojek bekerjasama dengan para
driver dan menggunakan sistem bagi hasil. Gojek berhasil memperluas
pasarnya hingga hampir seluruh wilayah di Indonesia. Gojek sudah

menyediakan layanannya di 50 kota di Indonesia. Banyaknya pengguna


https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/10/31/nilai-transaksi-ojek-online-di-indonesia-diproyeksi-sebesar-rp124-triliun-pada-2022

transportasi online di beberapa kota besar di Indonesia mendorong
perusahaan transportasi online untuk memperluas layanannya ke kota
Padang. Pada awal April 2017, Gojek mulai beroperasi di kota padang.
Selain Gojek, Grab juga merupakan salah satu layanan transportasi online
yang populer dan dipercayai oleh warga kota Padang.

Menurut survei hasil penetrasi Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia (APJII) tahun 2023, Gojek hingga Grab merupakan aplikasi yang
paling sering digunakan di Indonesia. Dimana 40,65% menggunakan
aplikasi Gojek saat hendak bepergian dan 36,32% menggunakan aplikasi
Grab saat hendak bepergian. Berikut data top brand pengguna transportasi

online di Indonesia.

Tabel 1. Data Top Brand Index Jasa Transportasi Ojek Online 5 Tahun

Terakhir
Merek Top Brand Index | Gojek Grab
2020 47.30 43.50
2021 53.00 39.70
2022 54.70 36.70
2023 55.00 35.30
2024 62,00 31,60

Sumber : www.topbrand-award.com

Berdasarkan tabel 1, diketahui bahwa merek jasa trasportasi online
yang menempati merek top brand jasa transportasi ojek online selama 5
tahun terakhir diduduki oleh Gojek sebagai penguasa pangsa pasar.

Dari sekian banyak layanan yang disediakan oleh Gojek, GoRide,
GoCar, dan GoFood merupakan tiga layanan yang paling populer dan sering

digunakan oleh konsumen. GoRide dan GoCar memberikan solusi


http://www.topbrand-award.com/

transportasi yang cepat, fleksibel, dan mudah diakses, sementara GoFood
menjadi andalan masyarakat dalam memenuhi kebutuhan konsumsi
makanan tanpa harus keluar rumah.

Fokus penelitian ini diarahkan pada ketiga layanan tersebut karena
tingginya tingkat penggunaan dan relevansi mereka dalam kehidupan
sehari-hari masyarakat, khususnya di kalangan pengguna aktif aplikasi
Gojek. Memahami karakteristik, preferensi, dan perilaku pengguna
terhadap layanan GoRide, GoCar, dan GoFood menjadi penting untuk
melihat sejauh mana layanan ini memenuhi ekspektasi dan kebutuhan
konsumen.

Tabel 2. Data Pengguna Transportasi Online Tahun 2022-2023

Nama Data 2022 2023

Gojek 1,36 Juta 957.000
maxim 773.000 892.000
inDrive 297.000 321.000
Grab Driver 207.000 170.000
Taxsee Driver 113.000 135.000

Sumber : https://databoks.katadata.co.id/

Dari gambar diatas, diketahui bahwa terjadi penurunan jumlah
pengguna Gojek dari tahun 2022 ke tahun 2023. Pada tahun 2022, jumlah
pengguna tercatat sebesar 1,36 juta jiwa, mengalami penurunan 957 ribu
atau 29% jiwa pada tahun 2023. Penurunan ini menunjukkan adanya

penurunan minat atau kepuasan pengguna terhadap layanan Gojek.


https://databoks.katadata.co.id/

Jika penurunan ini terus berlanjut, maka bukan hanya akan
memengaruhi jumlah pengguna, tetapi juga dapat berdampak serius
terhadap loyalitas pelanggan terhadap layanan Gojek. Loyalitas pelanggan
merupakan faktor penting dalam mempertahankan keberlangsungan dan
pertumbuhan suatu layanan digital, sehingga penurunan jumlah pengguna
ini menjadi indikator awal adanya permasalahan yang lebih dalam, seperti
kualitas layanan, pengalaman pengguna, hingga persaingan dengan layanan
sejenis. Oleh karena itu, perlu dilakukan kajian lebih lanjut untuk
mengetahui faktor-faktor yang menyebabkan penurunan pengguna dan
bagaimana hal tersebut berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Gojek.

Berikut terdapat beberapa keluhan kualitas layanan dari pengguna

aplikasi Gojek yang dapat mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan.
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Pesan Go food datangnya lama. sy chat abang
ojolnya gak di bales2. Ternyata ada order gabungan *
diya. Dan chat sy baru bisa masuk setelah order 1
selesai ke abang ojolnya. Trus gimana nasibnya kalau
si orderan abang ojolnya gak ketemu2 alamatnya.
Keburu kelaparan kami. Kasih notip kek kalau abang
ojolnya dapat dua pesanan. udah mahal dari harga
ofline, ongkos kirim mahal, biaya aplikasi, biaya
bungkus. iya kalau cepet sampai sih oke ... Lama....
driver yang kena gabungan tidak bisa dihubungi

01/08/2024

Pake pengiriman gofood ekspress tapi masih masih
ada bacaan pesanan telat padahal enggak hujan,
makin kesini makin mengecewakan sama driver" Yg
gak jelas pengiriman sengaja ekspress biar cepet tapi
masih aja lama kaya normal,
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* 01/08/2024

Apk nya ngebug terus. Ga bisa ngehubungi driver.

Udah berapa kali, status pengantaran ga berubah

walaupun driver udah pick up ato lagi di jalan. Pas

driver nelpon/chat, pesan ga masuk. Padahal udah
langganan pake gojek.

* 20/07/2024

Sangat mengecewakan, pesan gofood untuk
mempermudah dan cepet. Tapi driver yg melayani
saya diberikan 2 orderan gofood dari satu resto. Dan
drivernya mengantarkan ke 2 tempat. Sangat
mengecewakan. Yg awalnya berharap cepat, malah
melayani 2 orang dalam satu orderan.
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* 20/07/2024

Setelah gofood bisa pickup lebih dari satu, jadi lama
banget smpai makanannya.. mana sengaja waktunya
dikasih estimate paling cepat lagi fi aplikasi, jd ngasih
harapan bakalan dtg cepat aslinya mah tetep lama.
Sy g biasa ngasih bintang 1 serius.. tapi ini betul2
mengecewakan untuk saya Saya selalu menghargai
setiap usaha driver.. tapi sistem kalian saat ini duh
nggak ngerti lagi Kenapa g ditingkatkan aja fiturnya
lah.. kami customer bisa dpt opsi untuk request
diantar lebih dulu..

Gambar 2. Keluhan Pelanggan Pengguna Aplikasi Gojek
Sumber: Hasil Screenshoot Playstore Peneliti (2024)

Berdasarkan gambar 2 diatas, dapat disimpulkan terdapat beragam
keluhan-keluhan mengenai kualitas layanan pada Gojek yang dirasakan
oleh pengguna aplikasi Gojek diantaranya adalah masalah pelayanan yang
lambat atau kurang dalam menangani keluhan pengguna dan metode
pembayaran yang bermasalah, layanan aplikasi yang bermasalah, transaksi
driver Gojek yang terkadang lambat dalam menangani pesanan, tarif yang
terkadang tidak sesuai dengan layanan yang diberikan. Dimana keluhan-
keluhan diatas dapat mengurangi kenyamanan dan tingkat loyalitas
pelanggan terhadap Gojek. Loyalitas pelanggan dapat mempengaruhi
kesuksesan sebuah bisnis.

Hal ini didukung oleh penelitian (Lorensia and Ningrum 2023) yang
menyatakan bahwa pelayanan pada Gojek masih rendah dan jika pelayanan
yang diberikan gojek masih kurang maka loyalitas pelanggan juga akan

rendah.



Sebagai bisnis penyedia jasa, khususnya jasa transportasi yang mana

pelanggan berinteraksi langsung dengan pengemudi yang akan
mengantarkannya ke tujuan tentu pelanggan mengharapkan kenyamanan
serta keamanannya terjaga hingga sampai tujuan. Masalah kepercayaan
pelanggan dalam Gojek merupakan faktor yang sangat penting dalam
menentukan keberhasilan bisnisnya (Ramadhan, Saroh, and Machfudz
2019). Namun, tak sedikit kasus-kasus pengemudi transportasi online
melakukan tindakan kriminal atau kejahatan terhadap pelanggannya

bermunculan sehingga memunculkan kecemasan baru di tengah pelanggan

jasa transportasi online. Berikut daftar kasus yang terjadi pada ojek online

sepanjang tahun 2022 -2024.

Tabel 3. Kasus Gojek Sepanjang Tahun 2021-2024

No Sumber dan tanggal Kasus
kejadian
1. | Tempo.co, 3 Februari Pengemudi Gojek (Gofood) melakukan
2023 pemukulan terhadap pramusaji restoran
Ramen karena mendapat komplain dari
pelanggan tidak sesuai dengan pesanan.
2. | Tribun jabar.id, 22 Juli | “Penumpang Wanita Nangis Dipukul Driver
2023 Gojek (Goride) karena Salah Titik
Penjemputan”
Penumpang dipukul driver Gojek (Goride)
gara-gara salah titik penjemputan
3. | Kompas.com, 11 Mei | Pengemudi Gojek (Goride) melakukan
2022 pemukulan terhadap pelanggan wanitanya
karna sulit mencari lokasi penjemputan.
4. | Detik news. 19 | Driver Gojek (Gocar) Melakukan pelecehan
November 2021 seksual kepada penumpang di Malang, Jatim
5. | Kompas.com, 2022 Seorang  pengemudi  Gojek  (Goride)
dilaporkan melakukan penipuan dengan
menggunakan  identitas  palsu  untuk
mendapatkan uang dari penumpang. Kasus
ini menyoroti masalah keamanan data dan
identitas di layanan transportasi online.




6. | Detik. news, 2023

Seorang pengemudi Gojek (Gocar) terlibat
dalam kecelakaan fatal yang mengakibatkan
kematian seorang pejalan kaki. Setelah
penyelidikan, pengemudi tersebut ditemukan
mengemudikan kendaraan dalam keadaan
mabuk.

7. | Tempo.co, 2024

Pengemudi Gojek (Gocar) ditangkap dalam
operasi  kepolisian yang menargetkan
pengguna dan pengedar narkoba. Beberapa
dari mereka diketahui menggunakan narkoba

saat bertugas.

Sumber: (Gopos id.; Tempo.co; Tribun jabar;, Detik News;
Kompas.com)

Berdasarkan tabel 3 diatas yang bersumber dari beberapa website
berita resmi diantaranya Gopos.id, Tempo.co, Tribun Jabar, Detik News dan
kompas.com, selama tahun 2022-2023 telah terjadi beberapa kasus
kejahatan pengemudi Gojek di Indonesia. Kasus kejahatan pengemudi
Gojek terdiri dari tindakan asusila serta kekerasan oleh pengemudi. Berita-
berita mengenai tindakan kriminal pengemudi terhadap penumpangnya
telah menimbulkan kekhawatiran dan ketakutan para pengguna transportasi
online, khususnya pelanggan transportasi online di Kota Padang karena
kekhawatiran dan ketakutan itu sendiri akan mengurangi rasa percaya
pelanggan terhadap jasa transportasi online atau tepatnya terhadap
pengemudi transportasi online. Kepercayaan merupakan rasa percaya yang
dimiliki satu pihak terhadap pihak lain karena kejujuran dan keandalan

pihak lain tersebut (Leninkumar 2017).
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sebagai pengguna lama baru kali ini saya kecewa
sama aplikasi GO-JEK terutama gocar...
sebelumnya saya tidak pernah ada masalah walau
kadang tidak sesuai harapan dan tetap saya kasih
bintang lima dan tip. tp ini sudah pakai prioritas,
tetap dicancel driver dgn alasan jauh (pdhl di maps
deket), harga ga sesuai (kan bukan saya yg kasih
harga jg), driver yg beneran jauh posisinya (pdhl
prioritas harusnya yg paling dekat)... akhirnya adu
lama2an cancel order... makan waktu... makan ati...
hiks...

31o0rang merasa ulasan ini berguna.

®

Rating dan Ulasan untuk Ponsel

25/02/2025

Banyak banget jenis pengiriman, kalau gak pilih
yang express kadang batal pesanannya. Padahal
udah nunggu 1jam, gak semua konsumen mau
pakai yang express tapi kalau gak pakai yang

express kadang pesanan dibatalkan secara sepihak

atau sampainya lama banget.

67 orang merasa ulasan ini berguna.

Gojek - Transportasi & Makanan 4,6 *
Rating dan Ulasan untuk Ponsel

C)

./ :
*

saya pernah pesan gocar comfort dengan harga
yang jauh lebih mahal dari yang biasanya, namun
saat datang malah mobilnya seperti mobil biasa.
tidak ada unsur comfortnya. yang seharusnya fitur
comfort lebih bagus mobilnya. tolong gojek
kebijakannya dalam memilih mobil tersebut cocok di
fitur comfort atau tidak.

24/03/2025

20 orang merasa ulasan ini berguna.

Gojek - Transportasi & Makanan 4,6 *
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« O

* 02/04/2025

tolong tingkatkan Igi yg namanya pembelian
express di gofood. jgn smpe udh pilih yg expres tpi
makanannya telat smpe 1jam an. ngapain ngadain
pilihan yg expres klo nympenya sama aja dgn yg
reguler. udh gtu kita gk bisa ngechat restonya
untuk nanyain waktu yg diharuskan smpe ke
konsumen.!

Gojek - Transportasi & Makanan 4,6 *
Rating dan Ulasan untuk Ponsel

)

*

Gak usah pasang tarif tarif hemat, soalnya para
driver nya gak ada yang mau ambil orderan, dengan
alasan gak sesuai dengan harga, dan bahasa
mereka merendahkan costumer, karena pesen yg
paket hemat, trs knp di adain paket hemat, yg salah
yg punya aplikasi lah, pengen kasih promo tapi para
driver nya gak mau.

21/03/2025

346 orang merasa ulasan ini berguna.

& (.) Gojek - Transportasi & Makanan 4,6 *
Rating dan Ulasan untuk Ponsel

* K 11/04/2025

kenapa ya driver tidak mau mengambil pesanan
goride? apakah karena saya menggunakan voucher
makanya driver tidak mau mengambil? jujur saya
kesal dengan itu karena tidak sekali dua kali saya
mengalami kejadian yg seperti itu, kalau sesekali
mungkin saya maafkan tpi ini sudaj dapat driver dan
sudah jalan, eh tau taunya driver / aplikasinya
membatalkan.. saya harap bisa segera diperbaiki ya
agar driver tidak memilih" penumpang gy

Gambar 3. Keluhan pelanggan mengenai masalah nilai yang
dirasakan
Berdasarkan gambar 3 diatas, dapat diketahui bahwa terdapat
beberapa permasalahan tentang nilai yang dirasakan pada Gojek
diantaranya Pelanggan merasa tarif yang mereka bayarkan tidak sesuai

dengan manfaat yang mereka dapatkan, terutama jika mereka tidak
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mendapatkan pengalaman yang lebih baik dari biasanya, pelanggan merasa
bahwa layanan yang mereka bayar tidak memberikan hasil yang diharapkan.
Ketika layanan tidak sesuai ekspektasi, terutama dalam hal kualitas atau
waktu, pengguna merasa bahwa nilai yang mereka dapatkan lebih rendah
dibandingkan yang mereka bayarkan.

Loyalitas pelanggan mendorong setiap bisnis untuk membangun dan
mempertahankan retensi pelanggan agar dapat meraih keunggulan dalam
persaingan. Keberhasilan bagi pelaku usaha atau perusahaan dapat terwujud
melalui loyalitas pelanggan. Informasi positif mengenai layanan yang
didapatkan konsumen dari penggunaan Gojek akan disebarluaskan oleh
pelanggan setia. Untuk menjamin kepuasan pelanggan terhadap penawaran
perusahaaan, Gojek akan berusaha meningkatkan loyalitas pelanggan
dengan menyediakan layanan yang unggul. Kepuasan konsumen dapat
tercapai apabila kualitas jasa yang disediakan oleh perusahaan sesuai
dengan kebutuhan konsumen (Nurhikma et al. 2022). Dengan loyalnya
pelanggan akan memberikan pengaruh kepada kedua bela pihak yakni
konsumen dan perusahaan itu sendiri. Manfaat yang dirasakan konsumen
yaitu dapat menghemat dalam pencarian produk baru, transaksi menjadi
lebih efisien dan serta tidak menimbulkan biaya perpindahan baru karena
mencoba-coba produk lain. Loyalitas pelanggan juga memberikan manfaat
bagi perusahaan yaitu dapat memberikan keuntungan jangka panjang bagi

perusahaan.
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Penelitian dari (Atmaja 2018) juga menjelaskan bahwa loyalitas
pelanggan tidak hanya membeli ulang suatu barang dan jasa, tetapi juga
memiliki komitmen dan sikap yang positif terhadap perusahaan jasa,
misalnya dengan merekomendasikan orang lain untuk membeli.
Mendapatkan loyalitas pelanggan merupakan suatu hal yang tidak mudah,
terutama karena situasi dapat berubah kapan saja. Loyalitas pelanggan telah
lama dianggap sebagai penentu mendasar kelangsungan hidup jangka
panjang perusahaan (Kuo et al. 2012).

Kualitas Pelayanan menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Berdasarkan penelitian (Khan and Fasih 2014)
mengatakan bahwa Kualitas Pelayanan menjadi alat yang sangat penting
dalam upaya perusahaan untuk meraih keunggulan kompetitif dan
memimpin dalam sistem yang didorong oleh pasar. Menurut Bitner dan
Hubbert 1994 dalam (Chou, Lu, and Chang 2014) Kualitas Pelayanan
adalah keseluruhan kesan konsumen tentang keunggulan relatif perusahaan
dan layanannya dan merupakan ukuran sejauh mana layanan yang diberikan
sesuai dengan harapan pelanggan. Dalam penelitian (Chou et al. 2014) juga
mengatakan bahwa Kualitas Pelayanan menjadi faktor penting untuk
mempertahankan pelanggan. Dalam lingkungan bisnis yang kompetitif ini,
pelanggan cenderung lebih selektif dan menuntut pengalaman yang lebih
baik dalam berinteraksi dengan perusahaan. Jika perusahaan mampu
menyediakan kualitas layanan yang tinggi, pelanggan akan merasa puas dan

cenderung tetap setia terhadap perusahaan.
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Kepercayaan merupakan salah satu faktor penting yang menentukan
keberhasilan perusahaan di masa depan. Sebuah organisasi harus dapat
mengenali faktor-faktor yang dapat membentuk kepercayaan tersebut agar
dapat menciptakan mengatur mempertahankan, mendukung dan
meningkatkan tingkat hubungan dengan konsumen (Saulina and Syah
2018). Dalam penelitian (Saulina and Syah 2018) juga mengatakan bahwa
Kepercayaan terhadap objek, atribut, dan manfaat menunjukkan persepsi
konsumen terhadap suatu produk atau jasa dan oleh karena itu secara umum
kepercayaan seorang konsumen tentu berbeda dengan konsumen lain
terhadap suatu produk atau jasa, dimana ketika kepercayaan konsumen
muncul semakin tinggi maka semakin tinggi pula loyalitas konsumen.

Manfaat yang Dirasakan adalah faktor lain yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Manfaat yang Dirasakan mengacu pada persepsi
konsumen tentang apakah suatu produk atau layanan akan memenuhi
kebutuhan dan harapan mereka (Gulam B, Suryadi, and Prima Waluyowati
2023). Dimana menurut (Lai 2014) Manfaat yang Dirasakan didefinisikan
sebagai penilaian keseluruhan konsumen tentang kegunaan suatu produk
berdasarkan persepsi tentang apa yang diterima dan apa yang diberikan.
Manfaat yang Dirasakan merupakan kunci dari loyalitas pelanggan dan
mempengaruhi keinginan mereka untuk melakukan pembelian (Bernarto
and Patricia 2017). Berdasarkan penelitian (Chong 2017) didapatkan bahwa
pelanggan akan setia pada perusahaan jika mereka menemukan program

loyalitas layanan yang bermanfaat dan memberikan keuntungan bagi
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mereka. Manfaat yang Dirasakan adalah prediktor yang signifikan dari
loyalitas pelanggan, yaitu semakin besar persepsi nilai konsumen, semakin
besar kemungkinan mereka menyampaikan keinginan untuk membeli
produk lagi (Ryu, Lee, and Kim 2012)

Kepuasan Pelanggan merupakan salah satu faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan (Silas, Dung, and Bagobiri 2022).
Kepuasan pelanggan adalah kunci untuk menciptakan loyalitas pelanggan
(Panday and Nursal 2021). Menurut (Jasin et al. 2023) Kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul setelah
membandingkan persepsi atau kesan mereka terhadap kinerja atau hasil
suatu produk dengan harapan mereka. Dalam artikelnya (Bernarto et al.
2022) mengatakan bahwa konsep kepuasan pelanggan memiliki dua unsur
yang mempengaruhi yaitu harapan dan kinerja. Kinerja adalah persepsi
konsumen tentang apa yang diterima orang setelah mengkonsumsi produk.
Sedangkan harapan merupakan perkiraan konsumen terhadap apa yang akan
diterima jika ia mengkonsumsi produk tersebut artinya kepuasan konsumen
adalah perbedaan antara apa yang konsumen harapkan dengan keadaan yang
diberikan oleh perusahaan untuk memenuhi harapan konsumen. Penelitian
lain dari (Atmaja 2018) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan
hal utama dalam tujuan sebuah bisnis sehingga dapat memberikan
pelayanan yang maksimal, menyediakan fasilitas yang nyaman. Dengan
memberikan semua fasilitas yang memenuhi ekspektasi pelanggan maka

kepuasan tersebut dapat memberikan citra baik bagi bisnis tersebut, dan

14



mendapatkan pelanggan tetap. Dalam artikel (Chong 2017) mengatakan
bahwa pelanggan yang puas terbukti menunjukkan kata positif dari mulut
ke mulut, mengurangi sensitivitas harga dan meningkatkan kemungkinan
bisnis kembali.

Dalam penelitian (Sudirman et al. 2019) Variabel kepuasan
konsumen merupakan variabel mediasi antara hubungan kualitas pelayanan
dan loyalitas konsumen. Menurut (Supriyanto, Wiyono, and Burhanuddin
2021) Kepuasan pelanggan mampu meningkatkan loyalitas pelanggan.
Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan merupakan anteseden penting
dari loyalitas pelanggan. Sedangkan kepuasan pelanggan memediasi
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan (Minh and Huu
2016). Menurut (Sudirman et al. 2019) untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan perlu diperhatikan faktor pendukungnya yaitu
kepercayaan pelanggan. Hasil serupa ditemukan dalam penelitian (Silviana,
Rofiaty, and Puspaningrum 2022) yaitu pengujian mediasi menunjukkan
bahwa e-satisfication memainkan peran mediasi parsial dalam pengaruh e-
trust terhadap loyalitas pelanggan.

Dalam penelitian (Rahman et al. 2021) faktor kepercayaan adalah
faktor yang penting yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara
signifikan, artinya untuk mencapai kepuasan pelanggan harus memiliki rasa
percaya yang kuat terhadap perusahaan terlebih dahulu. Rasa puas atau tidak
puas ini yang akan menentukan apakah pelanggan akan menggunakan jasa

itu kembali atau tidak.
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Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti tertarik untuk
meneliti faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan pada
pengguna Gojek, maka penulis tertarik meneliti lebih lanjut dengan judul
“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN
NILAI YANG DIRASAKAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN PENGGUNA GOJEK DIKOTA PADANG:
KEPUASAAN PELANGGAN SEBAGAI PEMEDIASI”.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan penjabaran latar belakang masalah diatas, maka
identifikasi masalah dalam penelitian ini yaitu :

1. Adanya penurunan penggunaan Gojek dari tahun ke tahun.

2. Masih banyaknya komplain dari pengguna layanan aplikasi gojek yang
dapat mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan.

3. Masih banyaknya Tindakan kejahatan pada Gojek yang mengurangi
kepercayaan Pelanggan.

4. Masih banyak ketidaksesuaian manfaat yang didapatkan dengan harga
yang dibayarkan pelanggan sehingga adanya rasa ketidakpuasan setelah
menggunakan Gojek.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan Identifikasi masalah diatas, maka pembahasan masalah

selanjutnya dalam penelitian ini hanya akan terbatas pada Pengaruh Kualitas

Pelayanan, Kepercayaan, dan Nilai yang Dirasakan terhadap Loyalitas
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Pelanggan pada Pengguna Gojek Di Kota Padang dengan Kepuasan

Pelanggan Sebagai Variabel Pemediasi.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan Batasan Masalah diatas, maka akan dirumuskan

masalah dalam penelitian yang akan dilakukan adalah sebagai berikut:

1.

Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan
pelanggan pada pelanggan Gojek di Kota Padang?

Bagaimana pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasaan pelanggan
pada pengguna Gojek di Kota Padang?

Bagaimana pengaruh Nilai yang Dirasakan terhadap Kepuasaan
pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang?

Bagaimana pengaruh Kepuasaan pelanggan terhadap Loyalitas

pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang?

. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan

pada pengguna Gojek di Kota Padang?

Bagaimana pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas pelanggan pada
pengguna Gojek di Kota Padang?

Bagaimana pengaruh Nilai yang Dirasakan terhadap Loyalitas
pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang?

Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan
melalui Kepuasaan pelanggan sebagai variabel mediasi pada pengguna

Gojek di Kota Padang?
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9.

Bagaimana pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas pelanggan
melalui Kepuasaan pelanggan sebagai variabel mediasi pada pengguna

Gojek di Kota Padang?

10. Bagaimana pengaruh Nilai yang Dirasakan terhadap Loyalitas

pelanggan melalui Nilai yang Dirasakan sebagai variabel mediasi pada

pengguna Gojek di Kota Padang?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan penjelasan rumusan masalah diatas, maka penelitan ini

memiliki tujuan sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan
pelanggan pada pelanggan Gojek di Kota Padang
Untuk mengetahui pengaruh Kepecrcayaan terhadap Kepuasaan

pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang

. Untuk mengetahui pengaruh Nilai yang Dirasakan terhadap Kepuasaan

pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang
Untuk mengetahui pengaruh Kepuasaan pelanggan terhadap Loyalitas
pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang
Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang
Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas
pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang
Untuk mengetahui pengaruh Nilai yang Dirasakan terhadap Loyalitas

pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang
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8. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
pelanggan melalui Kepuasaan pelanggan sebagai variabel mediasi pada
pengguna Gojek di Kota Padang

9. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas
pelanggan melalui Kepuasaan pelanggan sebagai variabel mediasi pada
pengguna Gojek di Kota Padang

10. Untuk mengetahui pengaruh Nilai yang Dirasakan terhadap Loyalitas
pelanggan melalui Kepuasaan pelanggan sebagai variabel mediasi pada
pengguna Gojek di Kota Padang

F. Manfaat Penelitian
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai
berikut :

1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis penelitian ini bisa sebagai bahan acuan bagi para
peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji lebih dalam lagi atau sebagai
bahan lanjutan penelitian kuantitatif atau kualitatif. Dan juga dapat
dijadikan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan bagi para
pembaca.

2. Manfaat Praktis
a. Bagi Pengembangan Ilmu Pengetahuan
Sebagai sarana pengembangan ilmu pengetahuan

manajemen pemasaran khususnya tentang masalah Loyalitas
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pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Nilai yang Dirasakan
dan Kepuasaan pelanggan.
. Bagi Peneliti Selanjutnya

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana
pengembangan penelitian-penelitian lebih lanjut dan dapat dijadikan
sebagai pertimbangan penelitian sejenis.
Bagi Almamater

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi
dan referensi bacaan bagi semua pihak yang membutuhkan.
. Bagi Peneliti

Penelitian ini sebagai pengalaman yang sangat berarti bagi
penulis dalam menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh selama
masa perkuliahan terutama dalam bidang manajemen khususnya
manajemen pemasaran dan dapat menambah wawasan tentang
pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Nilai yang
Dirasakan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Pengguna Gojek di
Kota Padang dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel

Mediasi.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan pembahan pada bagian sebelumnya, maka

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1.

Terdapat pengaruh langsung, signifikan antara Kualitas pelayanan
dengan Kepuasan pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang.
Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan
meningkatkan Kepuasan pelanggan pada pengguna Gojek di Kota
Padang.

Terdapat pengaruh langsung, signifikan antara kepercayaan dengan
kepuasan pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang. Artinya
semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan pada pengguna Gojek di Kota
Padang.

Terdapat pengaruh langsung, signifikan antara Nilai yang dirasakan
dengan Kepuasan pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang.
Artinya semakin tinggi Nilai yang dirasakan oleh konsumen, maka akan
meningkatkan Kepuasan pelanggan pada pengguna Gojek di Kota
Padang.

Terdapat pengaruh langsung, signifikan antara Kepuasan pelanggan
dengan Loyalitas pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang.

Artinya semakin tinggi tingkat Kepuasan pelanggan, maka akan
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meningkatkan Loyalitas pelanggan pada pengguna Gojek di Kota
Padang.

. Terdapat pengaruh langsung, signifikan antara kualitas pelayanan
dengan loyalitas pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang.
Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan
meningkatkan loyalitas pelanggan pada pengguna Gojek di Kota
Padang.

. Terdapat pengaruh langsung, signifikan antara kepercayaan dengan
loyalitas pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang. Artinya
semakin tinggi tingkat kepercayaan maka akan meningkatkan loyalitas
pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang.

. Terdapat pengaruh langsung, signifikan antara nilai yang dirasakan
dengan loyalitas pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang.
Artinya semakin tinggi tingkat nilai yang dirasakan, maka akan
meningkatkan loyalitas pelanggan pada pengguna Gojek di Kota
Padang.

. Terdapat pengaruh tidak langsung, signifikan antara kualitas pelayanan
dengan loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan pelanggan pada
pengguna Gojek di Kota Padang. Artinya semakin tinggi tingkat
kualitas pelayanan, maka akan semakin meningkatkan loyaliats
pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada pengguna Gojek di Kota

Padang.
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9.

10.

Terdapat pengaruh tidak langsung, signifikan antara kepercayaan
dengan loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan pelanggan pada
pengguna Gojek di Kota Padang. Artinya semakin tinggi tingkat
kepercayaan, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang.

Terdapat pengaruh tidak langsung, nilai yang dirasakan dengan
loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan pelanggan pada pengguna
Gojek di Kota Padang. Artinya semakin baik nilai yang dirasakan, maka
akan meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan

pada pengguna Gojek di Kota Padang.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh pada bab 4, maka

dapat diberikan beberapa saran sebagai berikut:

1.

Gojek harus meningkatkan kualitas pelayanan melalui peningkatan
standar kebersihan kendaraan dan memeperketat proses verifikasi
driver agar meningkatkan keamanan pelanggan. Selain itu gojek juga
harus mengoptimalkan keakuratan GPS agar pelanggan dan driver tidak
mengalami kesalahan lokasi

Gojek harus meningkatkan kepercayaan pelanggan melalui
menyediakan fitur detail tentang driver agar pelanggan merasa aman
ketika menggunakan layanan jasa gojek. Selain itu gojek juga harus
menyediakan fitur tombol SOS ketika pelanggan atau driver dalam

situasi darurat.
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3. Gojek harus meningkatkan nilai yang dirasakan konsumen melalui
penetapan diskon yang jelas dan tidak ber ubah-ubah.

4. Gojek harus meningkatkan loyalitas pelanggan melalui: memberikan
reward atau diskon bagi pelanggan setia serta mengadakan event dan
promosi khusus untuk meningkatkan keterlibatan pelanggan.

5. Bagi peneliti selanjutnya, karena keterbatasan yang dimiliki oleh
peneliti, maka diharapkan bagi peneliti selanjutnya yang akan meneliti
dengan subjek dan variabel yang sama agar menggunakan responden

yang lebih banyak sehingga dapat menyempurnakan penelitian ini.
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