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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.  



v 
 

KATA PENGANTAR 

 

 Segala puji dan syukur penulis hantarkan kehadiran Allah SWT, atas 

rahmat, ridho, dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penulisan 

skripsi yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Nilai yang 

Dirasakan terhadap Loyalitas Pelanggan di Kota Padang: Kepuasan Pelanggan 

sebagai Pemediasi.” Penulisan skripsi ini bertujuan untuk memenuhi persyaratan 

mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi pada Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Negeri Padang. Dalam penulisan skripsi ini penulis tidak 

lepas dari hambatan dan rintangan. Meskipun demikian, atas bimbingan, bantuan, 

arahan, serta dukungan dari berbagai pihak maka penulis dapat menyelesaikan 

skripsi ini. Untuk itu Penulis mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya 

kepada: 

1. Ibu Astri Yuza Sari, SE,MM selaku pembimbing yang telah membantu dan 

membimbing Penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. 

2. Ibu Mike Yolanda, SP, MM selaku dosen penguji 1 dan Bapak Thamrin, 

S.Pd, MM selaku dosen penguji 2 yang telah memberikan saran, masukan 

dan kritikan untuk membuat skripsi ini menjadi lebih baik. 

3. Bapak Perengki Susanto, SE, M.Sc, Ph.D selaku Dekan Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Negeri Padang. 

4. Bapak Dr. Syahrizal, SE., M.Si dan Ibu Yuki Fitria, SE. MM selaku Ketua 

dan Sekretaris Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Negeri Padang. 



vi 
 

5. Bapak Ilham Thaib S.E., M.M. selaku dosen pembimbing akademik yang 

selalu memberikan nasehat dan motivasi kepada penulis dalam masa 

perkulihan. 

6. Bapak Supan Weri Munandar, A.Md selaku tata usaha Jurusan Manajemen 

yang telah membantu dalam kelancaran administrasi. 

7. Bapak dan Ibu Staf Pengajar Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Negeri Padang, khususnya Jurusan Manajemen serta karyawan yang telah 

telah membantu penulis selama menuntut ilmu. 

8. Kepada diri saya sendiri, terimakasih banyak sudah kuat melalui semua ini.  

9. Teristimewa kepada kedua orang tua tercinta Bapak Ahmad Leni dan Ibu 

Nurhasni, walaupun mereka tidak bergelar, namun mereka mampu 

mengantarkan anaknya berkuliah hingga memiliki gelar. Terimakasih 

banyak karna selalu mendoakan, memberikan dukungan moril dan material 

serta kasih sayang yang tidak terhingga dan tak ternilai harganya sehingga 

penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. 

10. Terspesial Saudari dan Saudara Kandung yang telah mendoakan, terutama 

Kakak saya Wahyu Andriani yang sudah memberi motivasi, materi dan 

memberikan semangat di setiap aktivitas yang saya jalani hingga sampai ke 

titik saat ini. 

11. Teruntuk 3 adik laki-laki saya yang sudah menghibur dalam kala 

menyelesaikan skripsi saya.  

12. Teruntuk Ardito Fadilillah, terimakasih sudah menjadi support system 

yang baik. 



vii 
 

13. Penulis juga mengucapkan terimakasih kepada teman baik saya, Putri 

Diana yang sama berjuang dengan penulis untuk menyelesaikan 

perkuliahan dan juga memberikan semangat kepada penulis. 

14. Kepada teman teman saya Mareta Riani dan Melani sesmita yang sama-

sama berjuang dalam menyelesaikan perkualiahan terimakasih.  

15. Untuk Bestie saya Sindi lesiana yang sudah mendengarkan curahan hati 

saya dalam dunia perskripsian saya dan selalu memberi semangat, 

terimakasih. 

16. Serta kepada semua pihak yang telah membantu dalam proses perkulihan 

dan penyusunan skripsi yang tidak bisa disebutkan satu persatu. 

Dengan segala keterbatasan yang ada, penulis tetap berusaha untuk 

menyelesaikan penulisan skripsi ini dengan baik. Semoga segala bantuan dan 

dukungan dari segala pihak dinilai ibadah di sisi Allah SWT. Akhiri kata penulis 

berharap semoga skripsi ini bermanfaat bagi kita semua.  

 

Padang,    Februari 2025 

 

 

Niswatul Afiva      

      



viii 
 

DAFTAR ISI 

Isi Halaman 

ABSTRAK ............................................................................................................ iv 

KATA PENGANTAR ........................................................................................... v 

DAFTAR ISI ....................................................................................................... viii 

DAFTAR TABEL ................................................................................................. x 

DAFTAR GAMBAR ........................................................................................... xii 

BAB 1 ..................................................................................................................... 1 

PENDAHULUAN .................................................................................................. 1 

A. Latar Belakang ............................................................................................ 1 

B. Identifikasi Masalah .................................................................................. 16 

C. Batasan Masalah........................................................................................ 16 

D. Rumusan Masalah ..................................................................................... 17 

E. Tujuan Penelitian ...................................................................................... 18 

F. Manfaat Penelitian .................................................................................... 19 

BAB II .................................................................................................................. 21 

TINJAUAN PUSTAKA ...................................................................................... 21 

A. Kajian Teori .............................................................................................. 21 

B. Hubungan Antar Variabel ......................................................................... 33 

C. Penelitian yang Relevan ............................................................................ 42 

D. Kerangka Konseptual ................................................................................ 46 

E. Hipotesis .................................................................................................... 47 

BAB III ................................................................................................................. 49 

METODOLOGI PENELITIAN ........................................................................ 49 

A. Jenis Penelitian .......................................................................................... 49 

B. Tempat dan Waktu Penelitian ................................................................... 49 

C. Populasi dan Sampel ................................................................................. 50 

D. Jenis dan Sumber Data .............................................................................. 51 

E. Teknik Pengumpulan Data ........................................................................ 52 



ix 
 

F. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional ........................................... 52 

G. Instrument Penelitian ................................................................................ 55 

H. Teknik Analisis Data ................................................................................. 56 

BAB IV ................................................................................................................. 63 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ................................................. 63 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian .......................................................... 63 

B. Hasil Penelitian ......................................................................................... 64 

C. Hasil Analisis Data dan Penelitian ............................................................ 78 

D. Pembahasan ............................................................................................... 89 

BAB V ................................................................................................................... 99 

PENUTUP ............................................................................................................ 99 

A. Kesimpulan ............................................................................................... 99 

B. Saran ........................................................................................................ 101 

DAFTAR PUSTAKA ........................................................................................ 103 

LAMPIRAN ....................................................................................................... 114 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



x 
 

DAFTAR TABEL 

Tabel 1. Data Top Brand Index Jasa Transportasi Ojek Online  

5 Tahun Terakhir ...................................................................................................... 4 

Tabel 2. Tabel 2. Data Pengguna Transportasi Online Tahun 2022-2023 ............... 5 

Tabel 3. Kasus Gojek Sepanjang Tahun 2021-2024 ................................................ 8 

Tabel 4. Penelitian Relevan.................................................................................... 43 

Tabel 5. Skala Likert .............................................................................................. 56 

Tabel 6. Kriteria Interpretasi Skor ......................................................................... 58 

Tabel 7. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............................. 64 

Tabel 8. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ............................................. 65 

Tabel 9. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan .................................... 66 

Tabel 10. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan ................... 67 

Tabel 11. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan .................. 68 

Tabel 12. Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili .................................... 69 

Tabel 13. Karakteristik Responden Berdasarkan memilih Gojek Sebagai  

alternatif Utama ...................................................................................................... 69 

Tabel 14. Karakterisitk Responden Berdasarkan Menggunakan Layanan Gojek  

dalam 1 Bulan ........................................................................................................ 70 

Tabel 15. Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas Pelanggan  

(WOM (Word Of Mouth) ........................................................................................ 71 

Tabel 16. Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan ................................. 73 

Tabel 17. Distribusi Frekuensi Variabel Kepercayaan .......................................... 76 

Tabel 18. Distribusi Frekuensi Variabel Nilai Yang Dirasakan ............................ 76 

Tabel 19 Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan ............................... 77 

Tabel 20. Outer Loading ........................................................................................ 79 



xi 
 

Tabel 21. Hasil Analisis Average Variance Extracted (AVE) ............................... 81 

Tabel 22. Cross Loading Value .............................................................................. 82 

Tabel 23. Cronbach Alpha dan Composite Reliability .......................................... 83 

Tabel 24. Nilai R-square ........................................................................................ 83 

Tabel 25. Path Coefficients .................................................................................... 84 

Tabel 26. Path Coeiffiiciieints Peingaruh Tiidak Langsung ......................................... 88 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xii 
 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1. Nilai Ekonomi Sektor Transportasi Online (2019-2025*) ..................... 3 

Gambar 2. Keluhan pelanggan pengguna aplikasi Gojek ........................................ 6 

Gambar 3. Keluhan pelanggan mengenai masalah manfaat yang dirasakan ......... 10 

Gambar 4. Kerangka Konseptual ........................................................................... 46 

Gambar 5. Logo Gojek ........................................................................................... 63 

Gambar 6. Outer Model ......................................................................................... 80 

 

 

 

 

 

 

 

 



1 
 

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 
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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
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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 

 

 

 

 

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 

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 

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

 

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/
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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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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.  
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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 

kejadian 

Kasus 

1. Tempo.co, 3 Februari 

2023 

Pengemudi Gojek (Gofood) melakukan 

pemukulan terhadap pramusaji restoran 

Ramen karena mendapat komplain dari 

pelanggan tidak sesuai dengan pesanan. 

2. Tribun jabar.id, 22 Juli 

2023 

“Penumpang Wanita Nangis Dipukul Driver 

Gojek (Goride) karena Salah Titik 

Penjemputan” 

Penumpang dipukul driver  Gojek (Goride) 

gara-gara salah titik penjemputan 

3. Kompas.com, 11 Mei 

2022 

Pengemudi Gojek (Goride) melakukan 

pemukulan terhadap pelanggan wanitanya 

karna sulit mencari lokasi penjemputan. 

4. Detik news. 19 

November 2021 

Driver Gojek (Gocar) Melakukan pelecehan 

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. 
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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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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.  



12 
 

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 



15 
 

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? 

2. Bagaimana pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasaan pelanggan 

pada pengguna Gojek di Kota Padang? 

3. Bagaimana pengaruh Nilai yang Dirasakan terhadap Kepuasaan 

pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang? 

4. Bagaimana pengaruh Kepuasaan pelanggan terhadap Loyalitas 

pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang? 

5. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan 

pada pengguna Gojek di Kota Padang? 

6. Bagaimana pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas pelanggan pada 

pengguna Gojek di Kota Padang? 

7. Bagaimana pengaruh Nilai yang Dirasakan terhadap Loyalitas 

pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang? 

8. 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 

2. Untuk mengetahui pengaruh Kepecrcayaan terhadap Kepuasaan 

pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang 

3. Untuk mengetahui pengaruh Nilai yang Dirasakan terhadap Kepuasaan 

pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang 

4. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasaan pelanggan terhadap Loyalitas 

pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang 

5. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang 

6. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas 

pelanggan pada pengguna Gojek di Kota Padang 

7. 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. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana 

pengembangan penelitian-penelitian lebih lanjut dan dapat dijadikan 

sebagai pertimbangan penelitian sejenis.  

c. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi 

dan referensi bacaan bagi semua pihak yang membutuhkan. 

d. 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.  

2. 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.  

3. 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.  

4. 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.  

5. 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.  

6. 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. 

7. 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.  

8. 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. 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. 

10. 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 

2. 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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