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ABSTRAK 

 

Nama  : Yogi Kurniawan 

Judul  :Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan   

Konsumen Pada Pengguna Go-Jek Di Bukittinggi  

Pembimbing  : Suci Rahma Nio. S.Psi., M.Psi., Psikolog 

 

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif korelasional yang bertujuan untuk 

mendeskripsikan hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen 

pada pengguna Go-Jek di Bukittinggi. Subjek penelitian ini 65 orang yang diperoleh 

melalui teknik sampling incidental. Data diolah dengan menggunkan teknik korelasi 

product moment dari Karl Pearson. Hasil penelitian dengan nilai rxy sebesar 0.471 

dengan p=0.000 (p<0.01) menunjukan bahwa terdapat hubungan positif yang sangat 

signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada pengguna Go-

Jek di Bukittinggi. 

 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, Go-Jek.  
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ABSTRACT 

 

Name  : Yogi Kurniawan 

Little  :The relationship between service quality and customer 

satisfaction with Go-Jek users in Bukittinggi. 

Advisor   : Suci Rahma Nio. S.Psi., M.Psi., Psikolog 

 

 This research is a correlational quantitative research that aims to describe 

the relationship between service quality and customer satisfaction in Go-Jek users in 

Bukittinggi. The subjects of this study were 65 people who were obtained through 

incidental sampling techniques. Data is processed by using product moment 

conversion techniques from Karl Pearson. The results of the study with rxy values of 

0.471 with p = 0,000 (p <0.01) indicate that there is a very significant positive 

relationship between service quality and customer satisfaction on Go-Jek users in 

Bukittinggi. 

 

Keywords: Service quality, customer satisfaction, Go-Jek. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang  

Semakin majunya perkembangan zaman saat ini, berkembang pula 

teknologi guna membantu berbagai pekerjaan agar lebih mudah, salah satu 

bentuk teknologi yang memberikan banyak kemudahan yaitu internet. Menurut   

Ellsworth (dalam Rahman& Dewantara, 2017) internet merupakan jaringan besar 

yang  dibentuk oleh interkoneksi jaringan computer tunggal di seluruh dunia,  

lewat  saluran telepon, satelit, dan system telekomunikasi lainnya. Kemudahan 

yang didapatkan salah satunya semakin bertambahnya akses jual-beli barang dan 

jasa melalui internet, secara on-line. Terdapat beberapa situs yang menyediakan 

jasa dan barang pada saat sekarang ini, termasuk ojek on-line yang memberikan 

pelayanan dibidang jasa dan barang diantaranya shopee, olx, buka lapak, 

traveloka, dan termasuk diantaranya aplikasi ojek on-line yang menawarkan jasa, 

seperti Go-Jek. Jasa (service) merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan untuk 

dijual kepada konsumen Sangadji, & Sopiah, (2013). 

Go-Jek bermula pada tahun 2010 sebagai perusahaan transportasi roda dua 

melalui pangilan telepon yang didirikan oleh Michaelangelo Moran dan Nadienm 

Makarin, namun Go-Jek kini tumbuh menjadi on-demand mobile platform dan 

aplikasi terdepan yang menyediakan berbagai layanan lengkap mulai dari 

transportasi, logistik pembayaran, layan-antar makanan, dan berbagai layanan 

on-demand lainya go-jek.com, (2017). Go-Jek adalah sebuah perusahaan 
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teknologi berjiwa sosial yang bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan 

pekerja di berbagai sektor informal di Indonesia, pada situs go-jek.com, (2017) 

terdapat berbagai kegiatan Go-Jek yang bertumpu pada 3 nilai pokok seperti : (1) 

Kecepatan yaitu melayani dengan cepat dan terus belajar dan berkembang dari 

pengalaman. (2) Inovasi yaitu terus menawarkan teknologi baru untuk 

mempermudah hidup anda. (3) Dampak sosial yaitu memberikan dampak positif 

sosial sebesar-besarnya untuk masyarakat Indonesia. Selain itu (driver.go-

jek.com) Go-Jek memiliki beberapa standar layanan mulai dari memperlihatkan 

kerapihan, kondisi kendaraan, dan cara berkomunikasi dengan pelanggan. 

Go-Jek pertama kali beroperasi di Jakarta dan merambat ke berbagai 

daerah yang ada di Indonesia, dan sekarang sudah ada sekitar 50 kota yang telah 

beroperasi di seluruh Indonesia go-jek.com, (2017). Go-Jek mulai beroperasi di 

Sumatera Barat pertama kali di kota Padang dan setelah berapa lama Go-Jek 

mulai merambah ke kota Bukittinggi dan mulai beroperasi pada pertengahan 

tahun 2017. Go-Jek memberikan pelayanan kepada konsumen serta  memiliki 

prosedur pelayanan demi mencapai kepuasan konsumennya. Setelah konsumen 

memakai jasa Go-Jek mereka memberikan rating yang akan keluar saat selesai 

pemakaian jasa, yaitu dalam bentuk pemberian bintang 1-5 dan komentar untuk 

drivernya. Hal tersebut berguna untuk menilai kepuasan konsumen terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Go-Jek.  

Kepuasan konsumen dapat didefenisikan sebagai evaluasi pasca konsumsi 

bahwa suatu alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan 
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(Engel, 1994). Sedangkan Wilkie ( dalam Tjiptono, 1995) mendefenisikan bahwa 

kepuasan konsumen sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap 

pengalaman konsumsi suatu produk atau layanan. Kepuasan atau ketidak puasan 

pelanggan adalah respons yang diberikan pelanggan tehadap evaluasi ketidak 

sesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau 

norma kinerja lainya) dan kinerja actual prodak yang dirasakan setelah 

pemakaiannya menurut Day (dalam Kristianto, 2011).  

Peneliti melakukan wawancara singkat kepada 15 orang pengguna Go-

Jek yang berada di Bukittinggi didapatkan bahwa  8 dari 15 orang pengguna Go-

Jek mengatakan bahwa mereka memiliki beberapa keluhan yang pernah 

dialaminya selama menggunakan Go-Jek. Sedangkan 7 dari 15 tersebut 

mengatakan bahwa pelayanan yang diberikan Go-Jek lebih cepat, aman, nyaman 

dan juga membuat urusan jadi gampang. Berdasarkan data wawancara yang 

didapatkan pada wawancara kepada beberapa orang pengguna Go-Jek di 

Bukittinggi, peneliti mencatat beberapa keluhan yang dialami oleh pengguna Go-

Jek di Bukittinggi yaitu  (1) Driver tidak bisa menjemput customer dengan alasan 

tertentu tetapi tidak mau dicancel dan diaplikasi mengatakan sudah sampai 

tujuan. (2) Ketika hujan untuk pesan Go-Food sudah diterima, namun kemudian 

disuruh untuk cancel. (3) Harga diaplikasi tidak sesuai dengan yang diminta 

driver, dan ada juga yang tidak menyediakan kembalian untuk pembayaran cash. 

(4) Tarif Go-Jek naik dan ongkos Go-Food siang dan malam berbeda. (5) Untuk 

mencapai target poin driver, pelangan diminta untuk memesan Go-Jek dengan 
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akun yang lain. (6) Menghubungi customer setelah selesai pengantaran secara 

pribadi di akun WA dan tidak nyaman, terutama pada customer cewek. 

Peneliti juga melakukan wawancara terhadap salah satu staff/admin Go-

Jek di kota Bukittinggi, dan ditemukan bahwa para driver melakukan pelangaran 

seperti; (1) Terlambat menjemput pelanggan, (2) Berkendara terlalu cepat, tidak 

mentaati aturan lalulintas, berkendara saat mengantuk, menggunakan HP ketika 

berkendara, maupun melakukan pelangaran atas norma-norma berkendara yang 

lazim (unsave riding), (3) Memberikan alasan kepada pelanggan untuk tidak 

menjalankan order atau meminta pelangan cancel booking, (4) Memperlakukan 

atau berbicara kepada pelanggan tidak dengan tidak sopan, (5) Menggunakan 

akun yang didaftarkan dengan nama orang lain, (6) Atribut tidak lengkap, Plat 

nomor kendaran berbeda dengan yang tertera pada aplikasi. Dari pelanggaran-

pelanggaran diatas diketahui bahwa driver Go-Jek telah melakukan beberapa 

pelanggaran SOP (Standar Operasional Prosedur) dari PT Go-Jek. Secara Teori 

hal ini menyebabkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh driver Go-Jek 

kurang baik sehingga menyebabkan rendahnya kepuasan konsumen. Dalam 

menanggapi pelangaran dari driver, perusahaan Gojek memberikan sanksi 

kepada driver yang melakukan pelanggaran. Sanksi tersebut berupa suspend 

untuk pelaggaran ringan dan pemblokiran akun mitra atau akun sebagai driver 

Gojek untuk pelanggaran yang berat. Hal tersebut dilakukan oleh perusahaan 

Gojek agar kualitas pelayanan dari driver itu sendiri tetap terjaga sehingga 

mempengaruhi baiknya kepuasan konsumen saat menggunakan jasa Gojek. 
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Sesuai dengan penelitian oleh Rasyid (2017) menyatakan bahwa kualitas layanan 

terhadap kepuasan konsumen berpengaruh positif, hal ini dipengaruhi oleh salah 

satunya pemanfaatan teknologi informasi yaitu menggunakan smartphone. 

Meskipun demikian, konsumen merasa kecewa dengan pelayanan Go-Jek 

yang kurang memuaskan, tapi kebanyakan pelanggan tetap menggunakan 

aplikasi Go-Jek. Hal ini dikarenakan beberapa alasan seperti, konsumen tetap 

merasa terbantu dalam memenuhi kebutuhannya, selain itu aplikasi Go-Jek juga 

menyediakan pelayanan jasa yang mudah digunakan dan cukup terjangau seperti 

Go-Food dan Go-ride. Selain itu alasan lainnya adalah, kemudahan transaksi 

yang ditawarkan oleh Go-Jek seperti pelanggan tidak harus menunggu lama 

dipinggir jalan atau mendatangi pangkalan ojek. Keuntungan lainnya yaitu, 

memesan makanan lebih mudah seperti yang tersedia dalam fitur Go-Food dan 

juga belanja lebih praktis secara on-line menggunakan fitur Go-mart. Oleh 

karena itu pelanggan tetap menggunakan aplikasi Go-Jek meskipun dengan 

pelayanan yang terkadang tidak memuaskan dari driver. Hal ini sesuai dengan 

hasil penelitian oleh Genaddi, (2016) dimana dalam penelitiannya, meneliti 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen (Studi terhadap 

konsumen Go-Jek di DKI Jakarta), penelitian ini dilakukan kepada 120 orang 

responden, hasil dari penelitian ini adalah dari kelima dimensi kualitas 

pelayanan, terdapat dua dimensi yaitu reliability dan empathy yang berpengaruh 

secara signifikan. Sedangkan dimensi tangibles, responsive, dan assurance tidak 
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berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasaan konsumen Go-Jek di DKI 

Jakarta. 

Pelanggan merasa puas mendapati driver ketika awal penjemputan 

dengan sopan dan juga ramah. Juga tidak terlepas dari standar prosedur 

pelayanan dari PT Go-Jek untuk driver. Seperti driver menyapa pelanggan, 

ketepatan menemukan lokasi konsumen, pemilihan rute, atau menaati rambu lalu 

lintas dan juga data driver dan kendaraan sesuai dengan apa yang dipesan oleh 

pelanngan yang ada pada aplikasi Go-Jek. Namun saat konsumen mendapatkan 

pelayanan yang sebaliknya, konsumen berhak dan bisa memberikan penilaian 

atau komentar kepada driver  maupun menyampaikan complaint kepada pihak 

perusahaan Gojek secara langsung. 

Kepuasan yang diterima oleh konsumen tentunya berdasarkan berbagai 

faktor yang diberikan perusahaan kepada konsumen. Hasil penelitian (Lupiyoadi, 

2001) menyatakan bahwa terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan 

dalam kepuasan konsumen, antara lain: (1) Kualitas Produk yaitu konsumen 

merasa puas bila hasil dari  evaluasi mereka mendapatkan bahwa produk yang 

mereka gunakan berkualitas, (2) Kualitas Pelayanan yaitu konsumen merasa puas 

bila menunjukan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan harapan, (3) 

Emosional yaitu konsumen akan merasa puas apabila orang memuji dirinya 

ketika menggunakan merek yang mahal, (4) Harga yaitu produk mempunyai 

kualitas yang sama tetapi harga yang diberikan relatif murah sehingga 

memberikan nilai yang lebih tinggi; (5) Biaya yaitu konsumen yang tidak perlu 
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mengeluarkan biaya tambahan dan membuang waktu untuk mendapatkan suatu 

produk.  

Hasil penelitian Selnes, (1993) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan dan kepuasan mempengaruhi loyalitas dan keinginan 

untuk tidak berpindah produk. Sedangkan Naser, Jaman & Al-Khatib, (1999) 

mengatakan bahwa kepuasan pelanggan sangat tergantung pada bagaimana 

tingkat kualitas produk yang ditawarkan. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh 

kualitas jasa yang dikehendaki sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama 

dan dijadikan tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan. Untuk memperoleh 

gambaran tentang kepuasan konsumen, maka perlu diketahui arti kualitas 

pelayanan.  

Menurut Lewis dan Booms (dalam Tjiptono dan Gregorius, 2005), 

kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa baik tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan apa yang  diharapan konsumen. Konsumen dapat membuat 

asosiasi berdasarkan atribut terkait dengan produk. Buruknya kualitas jasa yang 

diberikan penyedia jasa kepada pelanggan dianggap mengakibatkan banyaknya 

kerugian yang dialami oleh perusahaan. 

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “Hubungan antara Kualitas  Pelayanan  dengan  

Kepuasan  Konsumen pada Pengguna Go-Jek di Bukittinggi”.  
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B. Identifikasi Masalah 

Dari latar belakang di atas, identifikasi masalahnya adalah : 

1. Pelayanan dari driver  Go-Jek belum memuaskan. 

2. Konsumen kurang merasakan pelayanan yang baik dari driver Go-Jek. 

3. Perusahaan Go-Jek menyadari bahwa driver Go-Jek melakukan pelanggaran 

yang menyebabkan ketidakpuasan pada perusahaan Go-Jek.  

 

C. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikasi masalah, maka 

rumusan masalah yang akan di kemukakan adalah: 

1. Bagaimana kepuasan konsumen pada pelayanan yang di berikan Go-Jek? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan yang di berikan Go-jek kepada konsumen? 

3. Bagaimana hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 

konsumen? 

 

D. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mendeskripsikan bagaimana kepuasan konsumen pada pelayanan 

yang di berikan Go-Jek. 

2. Untuk mendeskripsikan bagaimana kualitas pelayanan yang di berikan Go-

Jek kepada konsusmen. 

3. Untuk mendeskripsikan bagaimana hubungan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan konsumen. 
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E. Manfaat  Penelitian  

Manfaat penelitan manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah : 

1. Manfaat Teoritis  

Untuk memberikan sumbangan pemikiran bagi perkembangan ilmu 

pengetahuan khususnya bagi bidang psikologi industry. 

2. Manfaat Praktis 

1) Bagi masyarakat pengguna Go-Jek agar munculnya rasa aman dan 

nyaman dalam menggunakan jasa transportasi Go-Jek. 

2) Bagi driver Go-Jek untuk menambah penggetahuan mengenai cara 

menarik konsumen agar dapat meningkatkan produktifitas sebagai diver 

Go-Jek.  

3) Bagi perusahaan Go-Jek sebagai bahan informasi untuk mengetahui 

bagaimana kepuasan konsumen serta cara untuk mendapatkan kepuasan 

konsumen tersebut berdasarkan pelayanan-pelayanan yang di berikan 

perusahaan kepada konsumen.  
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

 

A. Kepuasan Konsumen 

1. Pengertian kepuasan konsumen  

Menurut  Sangadji & Sopiah, (2013), Kepuasan atau ketidakpuasan 

adalah perasaan senang atau  kecewa sesorang yang berasal dari perbandingan 

antara kesannya terhadap kinerja produk yang riil/actual dengan kinerja produk 

yang diharapkan. Sedangkan kepuasan konsumen menurut Zeithaml & Bitner 

dalam (Sangadji & Sopiah, 2013), menyebutkan Konsumen yang merasa puas 

pada produk/ jasa yang dibeli dan digunakannya akan kembali menggunakan 

jasa/produk yang ditawarkan.  

Sunarto, (2006), menyatakan kepuasan konsumen (consumer satisfaction) 

didefinisikan sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukan oleh konsumen atas 

barang/jasa setelah mereka peroleh dan gunakan. Sedangkan Kotler (dalam 

Sangadji & Sopiah, 2013)  kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 

kecewa yang muncul setelah membandingkan persepsi atau kesan dengan kinerja 

suatu produk dan harap-harapannya. 

Sangadji & Sopiah, (2013), mengatakan kepuasan konsumen diukur 

dengan seberapa besar harapan konsumen tentang produk dan sesuai dengan 

kinerja produk dan pelayanan yang actual. Secara umun, kepuasan dapat 

diartikan sebagai adanya kesamaan antara kinerja produk dan pelayanan yang
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 diterima dengan kinerja produk dan pelayanan yang diharapkan 

konsumen, Sangadji & Sopiah, (2013). 

 

2. Aspek-aspek kepuasan konsumen 

Aspek-aspek yang diperlukan dalam penilaian kepuasan konsumen pada 

pelayanan, dijelaskan menurut Kotler (2002) adalah : 

a. Harapan  

Kepuasan konsumen berawal saat sebelum  pembelian, yaitu ketika konsumen 

menyusun harapan dan yakin dengan apa yang akan diterima dari produk atau 

jasa yang diberikan.  

b. Kualitas/kinerja  

Selama kegiatan konsumsi, konsumen merasakan kualitas dan manfaat dari 

produk/jasa secara actual dilihat dari kepentingan kosnsumen.  

c. Perbandingan  

Setelah mengkonsumsi, setelah harapan dan kualitas produk atau jasa 

hendaknya juga memiliki keunggulan dibandingkan dengan produk atau jasa 

yang sejenis. 

d. Confirmation dan disconfirmation (penegasan) 

Harapan konsumen dipengaruhi oleh pengalaman mereka terhadap penggunaan 

merek dari barang atau jasa yang berbeda atau dari pengalaman orang lain. 

Melalui penggunaan merek lain dan komunikasi dari perusahaan serta orang 

lain, konsumen membandingkan harapan kinerja barang atau jasa yang dibeli 
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dengan kinerja aktual barang atau jasa tersebut. Confirmation terjadi saat 

harapan sesuai dengan kinerja actual dari produk. Disconfirmation terjadi saat 

harapan lebih tinggi atau lebih rendah dari kinerja actual suatu produk. 

Konsumen merasa puas ketika terjadi confirmation dan disconfirmation yaitu 

saat harapan melebihi kinerja actual dari barang atau jasa yang diberikan.  

e. Ketidaksesuaian  

Ketidaksesuaian yaitu bagaimana kualitas produk yang telah diperoleh 

konsumen tidak sesuai dengan keinginan atau permintaan awal konsumen. 

Ketidaksesuaian mengindikasikan perbedaan antara level kinerja dengan 

harapan. Negative disconfirmation terjadi ketika kinerja actual berada di level 

harapan, kesenjangan yang lebih luas akan mengakibatkan tinnginya level 

ketidakpuasan. Sebaliknya positive disconfirmation terjadi ketika kinerja actual 

berada diatas level harapan. Ketika konsumen puas, maka konsumen akan 

menggunakan barang atau jasa yang sama, dan ketika konsumen merasa tidak 

puas maka konsumen akan menuntut perbaikan atau complain terhadap 

perusahaan.  

 

3. Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

Terdapat lima faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, 

yang di kemukakan oleh Lupioyadi (2006), yaitu : 
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a. Kualitas produk  

Pelanggan akan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk 

yang ternyata kualitas produk nya baik. 

b. Kualitas pelayanan  

Pelanggan  akan merasa puas apabila mereka mendapatkan pelayanan 

yang baik dan sesuai dengan harapan mereka. Kualitas pelayanan 

bergantung pada tiga hal yakni: sistem, teknologi, dan manusia.  

c. Harga  

Ketika harga suatu produk atau jasa relatif lebih murah dari tempat lain, 

pelanggan akan merasa memperoleh nilai yang lebih tinggi. Nilai yang lebih 

tinggi merupakan faktor meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelanggan yang 

sensitif, harga murah adalah komponen utama, karena mereka akan 

mendapatkan keuntungan. Dan komponen harga ini tidak berlaku bagi 

mereka yang tidak sensitif terhadap harga.  

d. Faktor emosional  

Faktor ini berpengaruh pada nilai sosial, seseorang akan merasa bangga dan 

derajat sosialnya meningkat jika menggunankan suatu merek ternama. 

Kebanggan memberikan kepuasaan yang sangat tinggi. 

e. Biaya dan kemudahan mendapatkan produk 

Pelanggan merasa puas untuk mendapatkan produk yang diinginkannya 

tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan, tidak membuang waktu 

mengantrian dan tidak menempuh jarak jauh untuk mencapai lokasi.  
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4. Cara menggukur kepuasan pelanggan  

Ada beberapa cara menggukur kepuasan pelanggan Kotler (dalam Abdul 

2016), yaitu :  

a. Complaint and suggestion system (sitem keluhan dan saran) 

Perusahaan membuka kotak saran dan menerima keluhan yang dialami oleh 

pelanggannya. Saran tersebut disampaikan melalui kartu komentar, cutomer hot 

line, dan telepon bebas pulsa. Informasi ini memberikan ide masukan kepada 

perusahaan untuk mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap kritik dan saran 

tersebut.  

b. Customer satisfaction surveys (survei kepuasan pelanggan) 

Perusahaan melakukan survei untuk mendeteksi komentar pelanggan, survei 

yang dilakukan dapat melalui pos, telepon, dan wawancara pribadi atau 

pelanggan diminta mengisi angket. 

c. Ghost shopping (pembeli bayangan) 

Perusahaan menunjuk seseorang sebagai pembeli diperusahaan lain atau 

keperusahaannya sendiri. Pembeli misterius ini melaporkan keunggulan dan 

kelemahan pelayanan yang melayaninya. Melaporkan segala sesuatu yang 

bermanfaat sebagai bahan pengambilan keputusan oleh manajemen. Bukan 

hanya orang lain yang disewa untuk menjadi pembeli bayangan, manajer 

sendiri harus turun ke lapangan, belanja ke toko saingan dimana ia tidak 

dikenal. Pengalaman manajer ini sangat penting karena data dan informasi yang 

diperoleh langsung dialami.  
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d. Lost customer analysis (analisis pelanggan yang lari) 

Langanan yang hilang dicoba dihubungi, mereka dicoba untuk 

menggungkapkan menggapa mereka berhenti, pindah ke perusahaan lain, 

adakah sesuatu masalah yang terjadi yang tidak bisa diatasi atau terlambat 

diatasi, dari kontak seperti ini akan diperoleh informasi dan akan memperbaiki 

kinerja perusahaan sendiri agar tidak ada lagi langganan yang lari dengan cara 

meningkatkan kepuasan mereka.  

 

5. Sebab-sebab timbulnya ketidakpuasan 

Banyak sebab-sebab munculnya ketidakpuasan terhadap terhadap sesuatu 

menurut Abdul (2016), antara lain : 

a. Tidak sesuai harapan dengan kenyataan  

b. Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan 

c. Perilaku personil kurang memuaskan 

d. Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak mendukung 

e. Cost terlalu tinggi, karena jarak terlalu jauh, banyak waktu dan harga tidak 

sesuai 

f. Promosi/iklan terlalu muluk, tidak sesuai dengan kenyataan 
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B. Kualitas Pelayanan  

1. Pengertian Kualitas Pelayanan  

Kotler (dalam Sangadji, & Sopiah, 2013) merumuskan bahwa kualitas 

merupakan suatu kondisi dinamis berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 

proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Kualitas memiliki 

hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Parasuraman dalam (Sangadji, 

& Sopiah, 2013) mendefenisikan kualitas jasa sebagai tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Sedangkan Tjiptono (Sangadji, & Sopiah, 2013) menjelaskan bahwa jasa yang 

telah diterima atau disarankan sesuai dengan yang diharapkan, kualitas jasa 

dipersepsikan baik dan memuaskan. Sebaliknya apabila jasa yang diterima tidak 

sesuai dari harapan, kualitas jasa diperspsikan buruk.  

Menurut Lewis dan Booms (dalam Tjiptono dan Gregorius, 2005), 

kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa baik tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan harapan konsumen. Konsumen dapat membuat asosiasi 

berdasarkan atribut terkait dengan produk. Buruknya kualitas jasa yang diberikan 

penyedia jasa kepada pelanggan telah disadari mengakibatkan banyaknya 

kerugian yang dialami oleh perusahaan. 

2. Dimensi Kualitas Pelayanan  

Parasuraman Sangadji, & Sopiah, (2013) mengemukakan lima dimensi 

kualitas jasa, yaitu sebagai berikut:  
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1. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan tepat (accurately) dan kemampuan untuk dipercaya 

(dependably), terutama memberikan jasa secara tepat waktu (on time), dengan 

cara yang sama sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan, dan tampa 

melakukan kesalahan.  

2. Daya tanggap (responsiveness), yaitu kemauan atau keinginan para karyawan 

untuk membantu memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen.  

3. Jaminan (assurance), melalui pengetahuan, kemampuan, keramahan, dan sifat 

dapat dipercaya dari kontak personal untuk menghilangkan sifat keragu-raguan 

konsumen dan membuat mereka merasa terbebas dari bahaya dan risiko. 

4. Empati, yang meliputi sikap kontak personal atau perusahaan untuk memahami 

kebutuhan dan kesulitan, konsumen, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, 

dan kemudahan untuk melakukan komunikasi atau hubungan. 

5. Produk-produk fisik (tangibles), tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan 

sarana komunikasi, dan lain-lain yang bisa dan harus ada dalam proses jasa.   

 

3. Pengukuran Kualitas Pelayanan  

Menggukur kualitas jasa berarti mengevaluasi atau membandingkan 

kinerja suatu jas dengan seperangkat standar atau yang telah yang telah 

ditetapkan terlebih dahulu untuk model penggukuran. Parasuraman dan kawan-

kawan telah membuat sebuah skala multi-item yang diberi nama SERVQUAL. 

Alat ini dimaksudkan untuk menggukur harapan dan persepsi pelanggan, dan 
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kesenjangan (gap) yang ada pada model kualitas jasa. Penggukuran dapat 

dilakukan dengan skala Likert atau sematik diferensial, dimana responden cukup 

memilih derajat kesetujuan atau ketidaksetujuannya atas pernyataan kualitas jasa. 

Zeithaml dan Bitner dalam (Sangadji, & Sopiah, 2013)  mengemukakan beberapa 

formulasi untuk menggukur kualitas jasa sebagai berikut : 

1. Skor kualitas = skor kinerja – skor harapan 

2. Skor kualitas jasa = skor derajat kepentingan x (skor kinerja – skor harapan) 

3. Skor kualitas jasa = skor kinerja 

4. Skor kualitas jasa = skor derajat kepentingan x skor kinerja 

 

4. Pelayanan yang diberikan Go-Jek 

Go-Jek memiliki beberapa standar layanan mulai dari memperlihatkan 

kerapihan, kondisi kendaraan, dan cara berkomunikasi dengan pelanggan 

(driver.go-jek.com). Standar kategori  layanan yang diberikan Go-Jek saat 

mengantar pelanggan oleh driver sebagai berikut dari situs driver.go-jek.com, 

(2016).     

1. Penampilan mitra  

Memakai Jaket resmi Go-Jek, warna jaket tidak pudar, jaket tidak 

berbau/tercium wangi, jaket tidak berlubang, tidak ada bagian yang di potong 

pada jaket (jaket tidak di modifikasi), helm standar SNI, celana panjang, sepatu 

tertutup. 

2. Kondisi kendaraan  



19 
 

 

Pijakan kaki untuk pelanggan, kaca spion (terpasang), lampu utama menyala, 

lampu sen dapat digunakan, knalpot standar (bukan yang mengeluarkan suara 

nyaring). 

3. Layanan kepada penumpang 

a. Order berhasil diambil 

Tidak perlu menghubungi penumpang (sms atau telepon) untuk konfirmasi. 

Tips: Gunakan fitur navigasi didalam aplikasi untuk mempelajari lokasi 

penjemputan dan gunakan berbagai petunjuk arah.   Hanya hubungi 

pelanggan apabila sudah sampai ke lokasi tujuan.   

b. Sampai dilokasi penjemputan 

Kirim SMS atau telepon Pelanggan saat tiba ditujuan. Format minimal: 

”Halo! Saya sudah sampai dilokasi penjemputan. Terima kasih.” 

c. Bertemu penumpang 

Sapa pelanggan. Format minimal: ”Halo! Pak/Bu <nama Pelanggan>  ya? 

Tujuan ke <nama tujuan> ya?. Foto driver sesuai dengan informasi di 

aplikasi Pelanggan. Plat motor sesusai dengan informasi diaplikasi 

Pelanggan. Tawarkan masker. Tawarkan penutup rambut. Helm resmi Go-

Jek untuk pelanggan. Helm dalam keadaan bersih dan tidak berbau. Pengait 

helm bekerja dengan baik. Kaca helm dapat dibuka/tutup. Pijakan kaki siap 

digunakan Pelanggan. Tekan tombol „geser untuk memulai pekerjaan‟ 

sebelum memulai pekerjaan. Tips: tombol ditekan hanya ketika Pelangan 
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sudah bersama anda untuk menuju tempat antar. Tanyakan preferensi rute 

pelanggan. Format minimal: “biasanya lewat jalan mana Pak/Bu?”. 

d. Selama perjalanan  

Tidak memulai pembicaraan yang tidak perlu dengan pelanggan kecuali:  

1. Hujan, menawarkan untuk berhenti atau menggunakan jas hujan. 

2. Ganti rute jika macet parah.  

3. Isi bensin. 

e. Sampai ditujuan  

Ucapkan terima kasih pada pelanggan, format minimal: ”Terima kasih sudah 

menggunakan Go-Jek, Pak/Bu <nama  pelanggan>!” Tawarkan Top Up Go-

Pay kepada pelanggan. Format minimal: “Pak/Bu, mau Top Up GO-Pay-

nya? Saya bisa bantu Top Up Go-Pay sebesar <nilai deposit yang dimiiki 

Mitra>”.  Geser tombol selesai. 

 

C.  Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen pada 

Pengguna Go-Jek di Bukittinggi 

Kepuasan konsumen (Sunarto,2006) adalah sikap yang ditunjukan oleh 

konsumen setelah mereka menggunakan produk atau jasa dan merasa sesuai 

dengan apa yang diharapkan dan ingin untuk menggunakan kembali. Adapun 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasaan konsumen salah satunya menurut 

Lupioyadi (2006) adalah kualias pelayanan. Kualitas pelayanan adalah seberapa 

baik pelayanan yang diberikan sehingga memenuhi keinginan pelanggan. 
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Kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen akan menentukan apakah 

konsumen merasa puas atau tidak puas oleh produk/jasa yang didapatkan dari 

produsen tersebut. Jasa yang telah diterima dan sesuai dengan harapan maka 

kualitas jasa dipersepsikan baik dan memeuaskan. Sebaliknya jika jasa diterima 

tidak sesuai harapan maka kualitas jasa akan dipersepsikan buruk dan tidak 

memuaskan.  

Penelitian yang dilakukan oleh Rasyid (2017) menyatakan bahwa kualitas 

layanan terhadap kepuasan konsumen berpengaruh positif, hal ini dipengaruhi 

oleh salah satunya pemanfaatan teknologi informasi yaitu menggunakan 

smartphone.  Rifaldi, Kadunci dan Sulistyowati (2017) melakukan penelitian 

serupa dengan sampel mahasiswa/i Administrasi Niaga Poleteknik Negeri 

Jakarata mendapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 

positif terhadap variabel kepuasaan pelanggan. Ini berarti bahwa semakin baik 

kualitas pelayanan maka semakin baik kepuasaan pelanggan, begitu juga 

sebaliknya, semakin buruk kualitas pelayanan maka semakin buruk kepuasaan 

pelanggan. 
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D.  Kerangka konseptual 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka konseptual hubungan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan konsumen pada pengguna Go-Jek di Bukittinggi 

  

E. Hipotesis Penelitian  

a. Hipotesis Nihil (Ho) 

Tidak terdapat Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan 

Konsumen pada Pengguna Go-Jek di Bukittinggi. 

b. Hipotesis Alternatif (Ha) 

Terdapat Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen 

pada Pengguna Go-Jek di Bukittinggi. 

 

Kepuasan Konsumen 

Buruk 
Kepuasan Konsumen 

Baik 

Kualitas Pelayanan 

Baik Buruk 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka diperoleh kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Secara umum tingkat kepuasan konsumen pada pengguna Go-Jek di 

Bukittinggi berada pada kategori tinggi. 

2. Secara umum tingkat kualitas pelayanan pada pengguna Go-Jek di 

Bukittinggi berada pada kategori tinggi  

3. Terdapat hubungan yang positif signifikan antara kualitas pelayanan dengan 

kepuasan konsumen pada pengguna Go-Jek di Bukittinggi.  

  

B. SARAN  

Beberapa saran yang dapat dikemukakan oleh peneliti berdasarkan gambaran 

penelitian yang telah dijelaskan sebelumnya :  

1. Secara teoritis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya wawasan dalam 

pengetahuan ilmu psikologi, serta memberikan konstribusi terhadap 

perkembangan ilmu psikologi khususnya dalam bidang Psikologi Industri dan 

Organisasi, Psikologi Konsumen, Psikologi Organisasi dan Manajemen. 
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2. Secara praktis  

1) Bagi masyarakat pengguna Go-Jek agar muncul rasa aman, nyaman dalam 

menggunakan jasa transportasi Go-Jek, dan terus menggunakan Go-Jek 

sebagai salah satu alat tranportasi.  

2) Bagi driver Go-Jek sebagai penambah pengetahuan mengenai cara menarik 

konsumen agar dapat meningkatkan produktifitas sebagai driver Go-Jek. 

3) Bagi perusahaan Go-Jek sebagai bahan informasi untuk mengetahui 

bagaimana kepuasan konsumen serta cara untuk mendapatkan kepuasan 

konsumen tersebut berdasarkan pelayanan-pelayanan yang di berikan 

perusahaan kepada konsumen.  

3. Penelitian selanjutnya 

Peneliti selanjutnya diharapkan untuk mengkaji lebih banyak sumber maupun 

referensi yang terkait dengan kualitas pelayanan maupun kepuasan konsumen 

agar penelitiannya dapat lebih baik dan lebih lengkap lagi. Kemudian dapat 

meningkatkan hasilpenelitian dengan jumlah sampel yang lebih besar. Dan 

juga hasil penelitian ini bisa menjadi bahan rujukan untuk meneliti kepuasan 

konsumen dan kualitas pelayanan ke depannya.  
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