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ABSTRAK

Aulia Mechiko, 2024 : Analisis Perbandingan Kualitas
Pelayanan Driver Gojek (Go-Ride) dan
Maxim (Maxim Bike)

Pembimbing : Mike Yolanda, SP, MM

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui perbandingan kualitas
pelayanan driver Gojek (Go-Ride) dan Maxim (Maxim Bike). Bentuk penelitian
yang digunakan adalah penelitian deskriptif komparatif dengan pendekatan
kuantitatif. Data dikumpulkan, kemudian dianalisis serta dilanjutkan dengan
mengubah dalam bentuk kalimat dan paragraf. Populasi dalam penelitian ini
adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang yang
pernah menggunakan Gojek dan Maxim khususnya layanan Go-Ride dan Maxim
Bike. Untuk mengetahui jumlah sampel diperoleh sebanyak 200 responden yang
terdiri dari 100 pengguna Go-Ride dan 100 pengguna Maxim Bike. Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan purposive sampling. Uji
Mann Whiteny U-Test adalah teknik analisis data dalam penelitian ini dengan
menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistik 20. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa rata-rata untuk kualitas pelayanan Gojek (Go-Ride) memiliki rata-rata 4,04
dengan kategori sangat baik dan Maxim (Maxim Bike) memiliki rata-rata 3,95
dengan kategori baik. Dilihat dari nilai rata-rata kualitas pelayanan menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan Gojek (Go-Ride) lebih tinggi nilainya jika
dibandingkan dengan kualitas pelayanan pada Maxim (Maxim Bike). Sehingga
menunjukkan bahwa terdapat perbedaan antara kualitas pelayanan Gojek
(Go-Ride) dan Maxim (Maxim Bike) namun tidak signifikan (nyata).

Kata kunci : Perbandingan dan Kualitas Pelayanan
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam beberapa tahun terakhir, perkembangan teknologi informasi dan

komunikasi telah membawa perubahan signifikan dalam berbagai aspek

kehidupan, termasuk dalam sektor transportasi. Kemajuan teknologi juga

mengakibatkan persaingan yang semakin ketat dan perubahan lingkungan yang

signifikan dalam dunia bisnis (Ikram, 2021). Tingkat persaingan yang tinggi

mendorong perusahaan untuk menciptakan produk atau jasa sesuai kebutuhan

konsumen yang selalu berubah (Rifan, dkk. 2023). Tingkat persaingan yang

tinggi juga membuat konsumen semakin selektif dalam memilih produk atau

layanan yang memenuhi kebutuhan mereka.

Salah satu persaingan bisnis yang terjadi di era kemajuan teknologi ini

adalah layanan transportasi online. Transportasi online adalah transportasi yang

memanfaatkan teknologi dalam penggunaannya. Seiring berjalannya waktu,

banyak layanan transportasi online yang terus muncul. Hingga tahun 2023

ini, jumlah pengguna transportasi online di Indonesia telah lebih dari 21 juta

(Goodstats, 2023). Transportasi online menjadi pilihan banyak orang

dikarenakan transportasi online dianggap cepat, murah, dan nyaman serta

menawarkan berbagai keuntungan lainnya. Alasan utama peningkatan

penggunaan transportasi online ini adalah disebabkan dari faktor harga dan

kenyamanan. Harga transportasi online non konvensional biasanya lebih murah

dibanding transportasi konvensional seperti taksi dan ojek pangkalan. Belum

https://www.cnbcindonesia.com/tech/20200317150135-37-145529/217-juta-masyarakat-indonesia-pakai-transportasi-online
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lagi banyaknya promo yang diberikan oleh penyedia layanan (Ramadoni,

2017).

Berdasarkan survei yang diselenggarakan oleh Lembaga Yayasan

Konsumen Indonesia pada tanggal 5-16 April 2017 untuk pelayanan

transportasi online dengan melibatkan 4.668 responden, disimpulkan bahwa

alasan utama pengguna transportasi online adalah harga yang murah sebanyak

84,1%, kecepatan sebanyak 81,9%, kenyamanan sebanyak 78,8% dan aman

sebanyak 61,4%. Responden juga memberikan penilaian terhadap pelayanan,

dimana 77,7% menyatakan pelayanan sangat baik, 21,8% menyatakan cukup,

0,4% kurang baik, dan 0,1% sangat buruk. Selanjutnya, sebanyak 41%

responden mengaku pernah dikecewakan dengan pelayanan dan 59%

responden tidak pernah dikecewakan. Dari survei tersebut diketahui aplikasi

Gojek menduduki rating penggunaan tertinggi dipilih konsumen, sebanyak

72,6%. Hal yang paling banyak mengecewakan konsumen adalah mengenai

driver, yaitu salah satunya driver yang meminta pesanannya dibatalkan. Hal

lainnya yang mengecewakan konsumen adalah sulitnya mendapatkan driver,

driver yang membatalkan secara sepihak, aplikasi map error, plat nomor yang

tidak sama dengan yang tertera di aplikasi, hingga kondisi kendaraan yang

kurang baik. Sedangkan sisanya tertuju kepada perilaku driver. Di antaranya

driver yang tak kunjung datang, perilaku driver yang tidak jujur ke konsumen,

driver yang memulai perjalanan lebih dulu sebelum bertemu dengan konsumen,

driver yang ugal-ugalan, kendaraan yang berbau asap rokok, driver yang tak
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mau diberi tahu dan driver yang merokok saat berkendara (Simorangkir, 2017)

yang dikutip dari jurnal (Dausat, Arifin and Slamet, 2021).

Aplikasi transportasi online seperti Gojek dan Maxim telah menjadi

solusi bagi masyarakat kota Padang yang membutuhkan layanan transportasi

cepat, mudah, dan efisien. Dengan berbagai aktifitas mahasiswa FEB

Universitas Negeri Padang mulai dari perkuliahan, bepergian maupun membeli

kebutuhan hidup lainnya, kehadiran Gojek dan Maxim ternyata memberikan

pengaruh positif di kalangan mahasiswa FEB Universitas Negeri Padang

karena memudahkan aktifitas mereka. Gojek dan Maxim menjadi transportasi

alternatif di kalangan mahasiswa FEB dalam memenuhi kebutuhan yang

tentunya sulit didapatkan dari transportasi konvensional.

Gojek sebagai salah satu pionir dalam industri transportasi online di

Indonesia menawarkan berbagai layanan mulai dari transportasi, pengiriman

barang, hingga pemesanan makanan. Sementara itu, Maxim yang merupakan

pendatang baru juga mulai menunjukkan eksistensinya dengan menawarkan

tarif yang kompetitif dan layanan yang beragam. Gojek merupakan perusahaan

transportasi online pertama asal Indonesia yang mana telah didirikan sejak

tahun 2010 oleh Nadiem Makarim dan telah beroperasi di 158 Kota Indonesia.

Sedangkan Maxim merupakan perusahaan transportasi yang berasal dari Rusia

yang didirikan sejak tahun 2003 dan mulai beroperasi di Indonesia pada tahun

2018 di 258 Kota. Gojek dan Maxim adalah dua transportasi online yang

paling banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia selama periode 2021-2023.

Hal ini bisa dilihat berdasarkan data yang diperoleh berikut ini :
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Gambar 1. Daftar Aplikasi Transportasi Online Unduhan
Terbanyak di Indonesia (2021-2023)

Sumber : DataIndonesia.id

Berdasarkan laporan State of Mobile 2024 Report yang dirilis oleh

Data.ai, Gojek menempati urutan teratas dalam daftar aplikasi transportasi

online yang paling banyak diunduh di Indonesia pada 2021 hingga 2023.

Tercatat, rata-rata unduhan bulanan aplikasi ojek online tersebut sebanyak

957.000 kali pada tahun lalu. Meski demikian, rata-rata jumlah unduhan

bulanan aplikasi Gojek di Indonesia terpantau menurun dalam 2 tahun terakhir.

Adapun rerata jumlah unduhan aplikasi tersebut pada 2023 merosot 29,5%

dibandingkan dengan tahun sebelumnya Year on Year (YoY) yang mencapai

1,36 juta kali per bulan. Sebelumnya, rata-rata jumlah unduhan bulanan

aplikasi ojek online itu mencapai 1,41 juta kali pada 2021. Maxim menempati

urutan kedua aplikasi transportasi online yang paling banyak diunduh di
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Indonesia dengan rata-rata unduhan bulanan sebanyak 892.000 kali pada 2023.

Berbeda dengan Gojek, rata-rata unduhan bulanan aplikasi Maxim meningkat

sebesar 15,4% secara tahunan (YoY) dari yang sebelumnya sebanyak 773.000

kali. Dilihat dari banyaknya jumlah unduhan aplikasi Gojek dan Maxim,

membuktikan kalau dua aplikasi ini telah dikenal banyak orang, sehingga

banyak konsumen yang telah mengenal kedua layanan tersebut. Hal ini

memungkinkan konsumen untuk membandingkan kualitas pelayanan Gojek

(Go-Ride) dan Maxim (Maxim Bike).

Meskipun dua transportasi online tersebut diterima baik oleh konsumen

Indonesia, ternyata masih banyak juga konsumen yang tidak puas dan kecewa

dengan pelayanan yang diberikan. Terutama pelayanan dari driver Go-Ride

dan Maxim Bike. Berikut beberapa keluhan dari konsumen pengguna

Go-Ride :

Gambar 2. Komentar Keluhan Konsumen Pengguna Gojek
Sumber: App Store, 2024

Komentar-komentar tersebut didapat dari App store, di mana aplikasi

Gojek mendapat ulasan dengan bintang 4,7 dan menduduki posisi ke dua

kategori travel. Dari komentar di atas, bisa dilihat bahwa terdapat beberapa

keluhan pengguna Gojek seperti driver yang ugal-ugalan, kebersihan dari
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driver, serta banyak juga pelanggan yang mengeluh mengenai sikap driver

yang tidak sopan. Dari keluhan tersebut menyatakan bahwa kualitas pelayanan

dari driver Gojek itu sendiri masih memiliki kelemahan. Berikut bisa dilihat

juga dari beberapa keluhan pengguna aplikasi Maxim :

Gambar 3. Komentar Keluhan Konsumen Pengguna Maxim
Sumber : App store, 2024

Aplikasi Maxim sendiri mendapat ulasan bintang 4,9 dengan

menempati posisi ke empat dalam kategori travel. Dapat dilihat beberapa

keluhan dari konsumen Maxim, di antaranya yaitu driver meminta tambahan

ongkos kepada penumpang, driver tidak ramah, bahkan driver yang menipu

pelanggannya. Dapat dilihat bahwa beberapa konsumen yang menggunakan

kedua jasa transportasi tersebut masih belum merasa puas dengan pelayanan

yang diberikan. Kedua perusahaan tersebut perlu memahami keluhan-keluhan

konsumen agar bisa mempertahankan konsumen yang sudah ada dan menarik

konsumen baru.

Dari hasil wawancara yang pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya

yaitu Rahma Putri Melinda (2023), ditemukan beberapa keluhan yang

membuat pengguna ragu untuk menggunakan Maxim kembali. Alasan paling

banyak mengenai keluhan sikap driver Maxim kepada penumpang dengan

presentase 42%, keluhan terhadap masalah ketepatan waktu yang diberikan
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sebesar 16%, keluhan terhadap biaya yang diberikan sebesar 5%, keluhan

terhadap masalah kenyamanan yang diberikan sebanyak 11%, keluhan

terhadap masalah dalam penggunaan aplikasi Maxim 11%, dan keluhan

terhadap masalah kepercayaan dari penumpang kepada driverMaxim sebanyak

16%. Berdasarkan hasil wawancara tersebut, peneliti ingin mengangkat

permasalahan yang berfokus pada perbandingan kualitas pelayanan dari aspek

driver Go-Ride dan Maxim Bike.

Tabel 1. PerbandinganAplikasi Gojek dan Maxim

Keterangan GOJEK MAXIM
Logo

Asal Indonesia Rusia
Berdiri Tahun 2010 Tahun 2003
Founder Nadiem Makarim

Michaelangelo
Moran Kevin Aluwi

Maxim Belonogov

Fitur
Layanan

Go-Ride, Go-Food, Go-Car,
Go-Send, Go Box, Go-Tik,
Go-Med, Go-Deals,
GoMassage, Go-Clean,
Go-Glam, Go-Auto,
Go-Bluebird, Go-Pulsa,
Go-Points, Go-Nearby,
Go-Bills, Go-Shop, Go-Mart,
Go-Daily

Bike, Delivery, Food & Shop,
Cleaning, Massage & SPA,
Laundry, Car, Car L, Rent Car,
Kargo

Beroperasi Hadir di 5 negara di Asia
Tenggara. Vietnam, Thailand,
Singapura, Filipina dan
Indonesia (158 Kota)

Rusia, Ukraina, Kazakhstan,
Georgia, Bulgaria, Tajikistan,
Belarusia, Azerbaijan, Italia,
Kirgisztan, Malaysia, Thailand,
dan Indonesia (258 Kota)
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Unduhan 100jt+ 50jt+
Metode
Pembayaran

Cash, GoPay, PayLater,
LinkAja, Credit/Debit Card

Cash, e-wallet KasPro

Tarif Bike : Rp 12.000 ±1 km
Car : Rp 17.000 ±1 km
Car L : Rp 20.000 ±1 km

Bike : Rp 8.000 ±1 km
Car : Rp 10.000 ±1 km
Car L : Rp 12.000 ±1 km

Sumber : www.gojek.com, id.taximaxim.com, play store

Dapat dilihat dari tabel di atas mengenai perbandingan antara Gojek

dan Maxim yang tidak berbeda jauh. Kedua layanan ini tentunya saling

berlomba untuk meningkatkan efektivitas penjualan dengan memberikan

pelayanan yang semaksimal mungkin untuk para konsumen mereka. Dari segi

layanan, Gojek lebih unggul dibandingkan dengan Maxim karena memiliki

banyak fitur layanan dan metode pembayaran yang beragam. Akan tetapi,

dilihat dari tarif aplikasi Gojek lebih mahal dibandingkan dengan Maxim.

Alasan Maxim menetapkan harga yang lebih murah dibandingkan dengan

Gojek karena mengenakan biaya layanan kepada mitra driver taksi dan ojek

online sebesar 5% - 15% (Leny Septiani, 2023).

Meningkatnya jumlah layanan transportasi ojek online berdampak

pada semakin ketatnya persaingan dan semakin banyaknya alternatif pilihan

jasa ojek online. Hal ini membuat konsumen menjadi semakin selektif.

Konsumen akan memilih salah satu dari pilihan alternatif yang menurut mereka

paling sesuai dengan keinginan mereka. Untuk menghadapi situasi ini,

perusahaan ojek online perlu menciptakan layanan berkualitas yang sesuai

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik dapat

dilihat dari kemampuan produsen dalam memenuhi harapan konsumen secara

konsisten, dan dapat dikatakan memuaskan apabila layanan yang dirasakan

http://www.gojek.com,
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sama atau melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan konsumen. Harapan

konsumen dapat tercermin pada pelayanan yang baik, ramah tamah, ketepatan

waktu, sopan santun, dan kecepatan merupakan nilai penting yang diharapkan

oleh konsumen. Dari kepuasan konsumen maka secara tidak langsung akan

mendorong konsumen tersebut untuk merekomendasikan suatu perusahaan

atau aplikasi tersebut dengan masyarakat, sehingga secara tidak langsung akan

meningkatkan citra perusahaan atau aplikasi tersebut di mata masyarakat atau

calon konsumen lainnya. Oleh karena itu, kualitas pelayanan harus menjadi

fokus utama perhatian perusahaan karena dapat menciptakan kepuasan

konsumen.

Berhubungan dengan latar belakang di atas penulis tertarik untuk

melakukan penelitian dengan judul “Analisis Perbandingan Kualitas

Pelayanan Driver Gojek (Go-Ride) dan Maxim (Maxim Bike)”.

B. Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu membandingkan kualitas

pelayanan Gojek dan Maxim khususnya dari aspek layanan driver Go-Ride dan

Maxim Bike.

C. Tujuan Penelitian

Sejalan dengan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini

adalah untuk mengetahui perbandingan kualitas pelayanan Gojek dan Maxim

khususnya dari aspek layanan driver Go-Ride dan Maxim Bike.
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D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur mengenai kualitas

pelayanan pada transportasi online, khususnya pada subjek yang berkaitan

dengan variabel yang diteliti yaitu Analisis Perbandingan Kualitas

Pelayanan Driver Gojek (Go-Ride) dan Maxim (Maxim Bike).

2. Manfaat Praktis

a. Bagi penulis, untuk menambah dan memperluas pengetahuan yang

diperoleh selama mengikuti perkuliahan pada program studi D3

Manajemen Perdagangan dan sebagai syarat untuk memperoleh gelar

Ahli Madya.

b. Bagi perusahaan, diharapkan dapat memberikan masukan yang

berharga bagi pengelola kedua aplikasi untuk meningkatkan kualitas

layanan mereka.

c. Bagi pihak lain, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan

wawasan bagi para peneliti dan referensi bacaan bagi masyarakat

ilmiah yang berminat melakukan penelitian pada bidang ini.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan tentang analisi

perbandingan kualitas pelayanan driver Gojek (Go-Ride) dan Maxim (Maxim

Bike), maka dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil penelitian, Gojek (Go-Ride) memiliki rata-rata kualitas

pelayanan sebesar 81% dengan kategori sangat baik. Yang mana dimensi

tertingginya yaitu dimensi fasilitas fisik dengan jumlah skor total 412,

rata-rata 4,12 dan mempunyai Tingkat Capaian Responden sebesar 82,35%

kategori sangat baik. Dan dimensi terendahnya yaitu pada dimensi empati

dengan jumlah skor total 393, rata-rata 3,93 dan mempunyai Tingkat

Capaian Responden sebesar 78,67% kategori baik.

2. Sedangkan Maxim (Maxim Bike), memiliki rata-rata kualitas pelayanan

sebesar 78% dengan kategori baik. Yang mana dimensi tertingginya yaitu

dimensi keandalan dengan jumlah skor total 397, rata-rata 3,97 dan

mempunyai Tingkat Capaian Responden sebesar 79,40% kategori baik. Dan

dimensi terendahnya yaitu pada dimensi jaminan dengan jumlah skor total

383, rata-rata 3,83 dan mempunyai Tingkat Capaian Responden sebesar

76,67% kategori baik.

3. Berdasarkan hasil uji Mann Whitney menunjukkan bahwa nilai sig.

(2-tailed) > 0,025 dengan nilai p sebesar 0,203 sehingga Ho yang

menyatakana tidak ada perbedaan yang signifikan antara kualitas pelayanan
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driver Gojek (Go-Ride) dan kualitas pelayanan driverMaxim (Maxim Bike)

diterima.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis ingin memberikan saran untuk

pihak perusahaan dan peneliti selanjutnya sebagai bahan pertimbangan, yaitu :

1. Bagi Pihak Gojek

Untuk pihak Gojek menurut konsumen kualitas pelayanan driver Go-Ride

sudah termasuk dalam kategori sangat baik setelah diukur rata-rata skor

tiap dimensi kualitas pelayanan. Akan tetapi dari segi dimensi empati

memiliki rata-rata paling rendah di antara dimensi lainnya, sehingga

disarankan untuk pihak driver Gojek untuk lebih sopan dan ramah kepada

konsumen serta menyediakan keperluan penting seperti jas hujan agar saat

hujan tidak ada driver yang membatalkan pesanan atau menunggu hujan

teduh terlebih dahulu sehingga driver bisa mengantar penumpang tepat

waktu.

2. Bagi Pihak Maxim

Serta untuk Maxim menurut konsumen kualitas pelayanan driver Maxim

Bike sudah termasuk dalam kategori baik setelah diukur rata-rata skor tiap

dimensi kualitas pelayanan. Meskipun pada dimensi jaminan memiliki

rata-rata paling rendah daripada dimensi lainnya, maka dari itu disarankan

untuk pihak Maxim agar lebih mengedukasi para driver dalam mematuhi

tata tertib lalu lintas dan memberikan sanksi tegas bagi driver yang

melanggarnya.
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3. Bagi Peneliti Selanjutnya

Untuk peneliti selanjutnya, dikarenakan dalam penelitian ini yang diteliti

hanyalah terbatas sedangkan aspek-aspek yang dapat menjadi tolak ukur

untuk kualitas pelayanan belum semua dibahas, oleh karena itu bagi

peneliti selanjutnya dapat membahas aspek-aspek lain yang belum diteliti

dalam penelitian ini. Serta disarankan untuk mengkaji variabel lain, untuk

dapat menilai lebih dalam mengenai perbedaan antara layanan Gojek dan

Maxim.
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