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Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-huruf dari abjad yang satu ke abjad yang 

lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab dengan 

huruf-huruf latin beserta perangkatnya. 

1. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab, yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan sebagian 

dilambangkan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda secara 

bersama-sama. Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasinya. 

 

Huruf Arab Nama Huruf latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B be ب 

 Ta T te ت 

 Ṡa Ṡ es (dengan titik di atas) ث 

 Jim J Je ج

 Ḥa Ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D de د

 Żal Ż zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R er ر

 Zai Z zet ز

 Sin S es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Ṣad Ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad Ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa Ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa Ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain „ Koma terbalik (di atas)„ ع

 Gain G ge غ
 



 
 

 

 Fa F ef ف

 Qaf Q qi ق

 Kaf K ka ك

 Lam L el ل

 Mim M em م

 Nun N en ن

 Waw W we و

 Ha H ha ھ

 Hamzah ' apostrof ء

 Ya Y ye ى

 

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab adalah seperti vokal dalam bahasa Indonesia, terdiri dari 

vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong: 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat, transliterasinya adalah sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 ’ Fathah   A a 

   Kasrah I i 

 ⁹ Dammah U u 

 

b. Huruf Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harkat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf yaitu : 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf Nama 

 Fathah Ai a dan i ‘-ئ

 Fathah Au a dan u ‘_و

Contoh : 

− kataba :  ب كت  

− fa‟ala :  فعم 

− kaifa :  كئف 



 
 

 

c. Madadah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berua huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu : 

Huruf dan Tanda Nama Huruf dan Tanda Nama 

ι-  
Fathah dan alif atau 

ya 

Ᾱ a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya Ῑ i dan garis di atas  -ي 

  -و 
Dammah dan waw ῡ u dan garis di atas 

Contoh : 

− qāla : قم 

− ramā : زو 

− qīla :  ق  م 

d. Ta marbūtah 

Transliterasi untuk ta marbūtah ada dua : 

1) Ta marbūtah hidup 

 

Ta marbūtah yang hidup atau mendapat harkat fathah, 

kasrah, dammah transliterasinya (t). 

2) Ta marbūtah mati 

Ta marbūtah yang mati mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah (h). 

3) Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbūtah diikuti oleh 

kata yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata 

terpisah, maka ta marbūtah itu di trasnliterasikan dengan ha (h) 

Contoh : 

− Rauḍah al-aṭfāl - rauḍatul aṭfāl : ب ف طن ا ت ض زو    

− al-Madīnah al-munawwarah   :  ىزة  ُ   ُ ُ  تا ن   ُ    د   ا ن   

− ṭalḥah  :  حت طه  



 
 

 

e. Syaddah (tasydid) 

Syaddah atau tasydid pada tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah 

tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid transliterasinya ini tanda tasydid 

tersebut dilambangkan dengan dengan huruf, yaitu yang sama dengan huruf 

yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh : 

− Rabbanā :   ُب بز    

− nazzala :  زل   ُ  

− al-birr :  بن ا   س  

− al-hajj :  ج 
 حنا

− nu‟ima :  عى   ُ  

d. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu: ال namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas 

kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dan  kata sandang yang 

diikuti oleh huruf qamariah. 

1) Kata sandang diikuti oleh huruf syamsiah 

Kata sandang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf (I) diganti dengan huruf 

yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang 

itu 

2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah Kata sandang 

yang diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai 

dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai pula dengan 

bunyinya. Baik diikuti huruf syamsiah maupun qamariah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh : 

− ar-rajulu :  ج  م 
 ز   ا



 
 

 

− as-sayyidatu : انضد  ة 

− asy-syamsu : انش ش 

− al-qalamu :  انقه   ى 

e. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. 

Namun itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengan dan di akhir 

kata. Bila hamzah itu terletak di awal kata ia tidak dilambangkan, karena 

dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh : 

− ta‟khuzūna : و  رح ب ت  

− an-nau‟ : ان ىء 

− syai‟un :  شيء 

− inna :   ُ  ا  

− umirtu :  ا يسث 

− akala : اكم 

f. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi'il (kata kerja), isim (kata benda), 

maupun hurf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya 

dengan huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada 

huruf atau harkat yang dihilangkan, maka dalam transliterasi ini penulisan 

kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

g. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD. diantaranya: huruf kapital digunakan 

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilanama 

itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh : 

− Wa mamuhammadunillarasul 



 
 

 

− Inna awwalabaitinwudi'alinnasilallažibibakkatamubarakan 

− Syahru Ramadan al-lazunzilafihi al-Qur'anu 

− SyahruRamadanal-laziunzilafihil-Qur'anu 

− Walaqadra'ahubilufuq al-mubin 

− Alhamdulillahirabbil-'alamin 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu 

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harkat yang dihilangkan, 

huruf kapital yang tidak dipergunakan. 

Contoh : 

− Narummunallahiwafathunqarib 

− Lillahi al-amrujami‟an 

− Lillahi-amrujami‟an 

− Wallahubikullisyai‟in „alim 

h. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasehan dalam bacaan. pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu tajwid 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ins perlu disertai ilmu tajwid.
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mebuktikan secara empiris pengaruh kualitas 

layanan dan pemanfaatan teknologi terhadap kepuasan pelanggan PT. Gojek 

dengan studi kasus mahasiswa semeter VIII Manajemen Bisnis Syariah FAI 

UMSU. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuatitatif. Populasi dalam 

penelitian ini berjumlah 105 orang (pelanggan), penggunaan sampel dalam 

penelitian ini adalah 51 responden. Sumber data yang di gunakan dalam penelitian 

ini adalah data primer yang di peroleh dengan menyebarkan Google Form kepada 

responden. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah uji kualitas data, uji 

asumsi klasis, analisis regresi linear berganda dan uji hipotesis yang di lakukan 

dengan menggunakan software SPSS versi 25. Hasil pengujian ini membuktikan 

bahwa variabel kualitas layanan terhadap variabel kepuasan pelanggan secara 

statistik pengujian ini membuktikan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan PT. GO-JEK dan nilai kualitas layanan berpengaruh 

secara persial dan signifikan (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y), karena nilai 

ttabel > thitung (4,021 > 2,010), yang artinya ada alasan kuat pada H1 diterima dan H0 

ditolak. Hal ini diperkuat dengan nilai signifikansi (0.000 < 0.05). variabel 

pemamnfaatan teknologi terhadap variabel kepuasan pelanggan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT. GO-JEK. Hasil penelitian menunjukkan 

nilai pemamnfaatan teknologi tidak berpengaruh secara persial dan signifikan (X2) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y), karena nilai nilai ttabel < thitung (0,002 < 2,010), 

yang artinya ada alasan kuat pada H2 ditolak. Secara simultan (uji F) yang 

menunjukkan bahwa Nilai Fhitung > Ftabel diperoleh 8,148 > 3,190 artinya positif. 

Sementara nilai p-value diperoleh pada kolom sig 0.000 < 0.05 artinya signifikan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Pemanfaatan Teknologi, Kepuasan  

        Pelanggan, PT. GO-JEK Indonesia   
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ABSTRACT 

 

This study aims to empirically prove the effect of service quality and 

technology utilization on PT. Gojek with a case study of Semester VIII Islamic 

Business Management FAI UMSU. This study uses a quantitative approach. The 

population in this study amounted to 105 people (customers), the sample used in 

this study was 51 respondents. The data source used in this study is primary data 

obtained by distributing Google Forms to respondents. Data analysis techniques in 

this study were data quality testing, classic assumption testing, multiple linear 

regression analysis and hypothesis testing which was carried out using SPSS 

version 25 software. The results of this test prove that the service quality variable 

on customer satisfaction variables statistically this test proves that service quality 

variables affect customer satisfaction PT. GO-JEK and service quality scores have 

a partial and significant effect (X1) on customer satisfaction (Y), because the value 

of ttable > tcount (4.021 > 2.010), which means that there are strong reasons for 

H1 to be accepted and H0 to be rejected. This is reinforced by the significance value 

(0.000 <0.05). technology utilization variable on customer satisfaction variable 

does not affect customer satisfaction at PT. GO-JEK. The results showed that the 

value of technology utilization had no partial and significant effect (X2) on 

customer satisfaction (Y), because the ttable value < tcount (0.002 > 2.010), which 

means that there is a strong reason for H2 to be rejected. Simultaneously (F test) 

which shows that the value of Fcount > Ftable is obtained 8.148 > 3.190 which 

means it is positive. While the p-value obtained in the sig column 0.000 <0.05 

means significant.. 

 

Keywords: Service Quality, Technology Utilization, Satisfaction Customer, PT.  

      GO-JEK Indonesia 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Memasuki era modern, masyarakat Indonesia banyak melakukan adopsi 

teknologi dari luar negeri. Teknologi informasi pertama di Indonesia yang tercatat 

adalah radio, Peresmian radio pertama Indonesia itu terjadi pada 16 Juni 1925, Itu 

terjadi lima tahun setelah stasiun radio pertama di Amerika dan tiga tahun setelah di 

Inggris dan Uni Soviet (Herdyanto,2020). Pengaruh budaya luar berhasil meningkatkan 

perkembangan teknologi trasportasi di Indonesia. Penemuan mesin uap di Eropa di 

masa revolusi industri mampu menggantikan fungsi hewan menjadi transportasi utama 

di Indonesia. Adapun beberapa jenis perkembangan transportasi di Indonesia yaitu 

transportasi laut, udara, dan darat. Pertama  transportasi laut yang sudah terdapat pada 

masa kerajaan Hindu-Buddha. Sekitar abad ke-8 Masehi, kerajaan Mataram kuno 

Sudah memakai perahu. Kedua trasportasi udara tidak dapat dilepaskan asal kiprah 

Nurtanio Pringgoadisuryo dan Wiweko Supomo mereka bersahil menerbangkan 

pesawat kursi tunggal yang diberi nama ‘si kumbang’(Prabowo, 2020). Ketiga 

Transportasi darat pada awalnya, transportasi darat yang digunakan di Indonesia 

menggunakan tenaga hewan sebagai tenaga penggeraknya dan hal ini masih bisa kita 

nikmati dengan menggunakan delman. Hingga pada tahun 1842, Belanda yang kala itu 

berada di Indonesia membangun jalur kereta api yang menghubungkan bebreapa 

daerah di Jawa Tengah. Pembangunan jalur kereta api ini mendorong kegiatan 

perdagangan yang terjadi hingga pembangunan jalur kereta api mulai dilakukan secara 

massal. Pada tahun 1894, Pakubuwono X mendatangkan mobil dari Jerman, yaitu Benz 

Phaeton dan hal ini juga membuat mobil tersebut menjadi mobil pertama yang masuk 

ke Indonesia (Nailufar, 2020). 
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Seiring dengan berkembangnya kebutuhan yang semakin bertambah, 

terciptalah sebuah peluang bisnis untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari masyarakat 

luas salah satunya yaitu bisnis jasa transportasi. Transportasi umum masyarakat 

Indonesia pada umumnya adalah angkutan kota, taksi dan ojek. Pemanfaatan teknologi 

yang semakin berkembang memberikan inovasi baru terhadap perkembangan 

transportasi salah satunya mengkolaborasikan kegiatan yang dilakukan secara 

konvensional  dengan sistem elektronik seperti ojek online (Aswari, 2018). Diawali 

kehadiran perusahaan PT Gojek Indonesia pada tahun 2010, sebuah layanan antar 

jemput dengan ojek modern berbasis pesanan. Pada tahun 2015 Gojek berkembang dari 

sebuah aplikasi mobile baru menjadi sebuah layanan besar, yang kemudian mendapat 

perlawanan dari Grabtaxi yang sekarang berganti nama menjadi  Grab dengan layanan 

GrabBike. Persaingan pun menjadi semakin sengit dengan masuknya layanan asal 

Amerika Serikat yaitu Uber yang hadir sejak tahun 2014. Memasuki tahun 2016 ketiga 

Platfom terus bersaing memberikan kualitas pelayanan  baik dan memberikan fitur 

yang membantu aktivitas para konsumen(Aziah & Adawia, 2018). Go-jek, Uber, dan 

Grab terus berinovasi demi menjadi layanan terdepan di tanah air. persaingan ketiga 

startup tersebut justru bertambah sengit. Grabtaxi mengubah namanya menjadi Grab, 

dan berusaha menyaingi Go-jek di bisnis pengantaran makanan dengan membuat 

layanan Grabfood. ketika Go-jek meluncurkan Go-pay, Grab pun turut meluncurkan 

fitur serupa dengan nama Grabpay Credits, Tak berhenti sampai di situ, Go-jek pun 

turut memperkuat layanan mereka, seperti Go-send, Go-clean, dan Go-massage selain 

itu Gojek menghadirkan layanan baru berupa layanan perbaikan dan cuci kendaraan 

Go-auto, layanan isi pulsa Go-pulsa, serta layanan pengiriman obat Go-med. Go-jek 

merupakan startup yang menghadirkan layanan paling banyak dari beberapa Platform 

tersebut(Deddo, 2017). 

Kemajuan yang sangat pesat dalam dunia teknologi informasi menuntut para 

pelaku usaha untuk dapat memahami serta memanfaatkannya dalam kegiatan bisnis 

sebagai upaya untuk meningkatkan daya saing. Meningkatnya jumlah pemakai internet 

secara drastis setiap tahunnya, serta perilaku konsumen yang menginginkan informasi 
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cepat dan transaksi yang dapat dilakukan selama 24 jam, disinyalir menjadi faktor 

pendorong berkembangnya bisnis berbasis teknologi informasi. Ojek online 

merupakan salah satu perusahaan jasa yang bergerak dibidang transportasi darat yang 

memanfaatkan sarana teknologi informasi di dalam memasarkan jasa yang dihasilkan 

perusahaannnya. Sarana teknologi informasi tersebut digunakan perusahaan dalam 

mendukung strategi guna memenangkan kompetisi di bidang usaha yang saat ini 

dilakukan oleh perusahaan Apabila pelanggan puas terhadap kualitas layanan serta 

pemanfaatan teknologi informasi yang diberikan perusahaan, maka akan menimbulkan 

kesetiaan konsumen sehingga minat pemakaian jasa meningkat dan membuat 

konsumen  loyal terhadap produk perusahaan. Namun penurunan jumlah konsumen 

kemungkinan terjadi berkaitan dengan beralihnya konsumen ke perusahaan pesaing 

disebabkan oleh ketidakpuasan konsumen(Saipurrohman, 2019). 

Memberikan kepuasan kepada konsumen dalam memenuhi kebutuhan, 

keinginan serta harapan mereka merupakan hal terpenting bagi perusahaan untuk 

menghadapi persaingan. Kualitas layanan akan menjadi hal utama untuk menciptakan 

kepusan konsumen, semankin tinggi kualitas layanan juga semakin tinggi kepuasan 

konsumen, kinerja keuangan, biaya produksi, kesetiaan pelanggan dan keberhasilan 

pemasaran. Melalui kualitas layanan perusahaan dapat mencapai tingkat kepuasan 

konsumen yang lebih tinggi dan dapat mempertahankan keunggulan kompetitif secara 

konstan. Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat, sejalan dengan 

Tjiptono diantaranya: hubungan perusahaan dengan konsumen menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, dapat mendorong terciptanya 

loyalitas konsumen, membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) 

yang menguntungkan perusahaan, dan laba yang diperoleh meningkat(Cahyani, 2016). 

Gojek telah menjadi transportasi alternatif di kalangan mahasiswa dalam 

memenuhi berbagai aktivitas seperti, mengurus pakaian, penyiapan pangan, olahraga, 

kesehatan dan juga kegiatan perkuliahan yang disiplin menuntut mahasiswa hadir tepat 

waktu. Sebagai pengguna gojek online aktif, setidaknya terdapat tiga keuntungan yang 

dapat dirasakan sebagai mahasiswa yang lebih memilih gojek online dibanding 
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transportasi umum lainnya yaitu gojek online harganya relatif terjangkau, gojek online 

lebih nyaman dan transparan, gojek online lebih cepat dan efisien(Zulva, 2022). Dalam 

penelitian yang dilakukan (Taslimah, 2019) di Universitas Muhammadiyah Surakarta 

didapati beberapa fenomena dari konsumen yang menyatakan driver gojek sering 

mengalami kenadala saat melakukan tugas. Driver sering mengalami kendala ketika 

keadaan jalan yang padat, sehingga dalam mengantarkan pesanan dan menjemput 

konsumen terkesan lama, bahkan beberapa konsumen yang tidak sabar membatalkan 

pesanan. Memang tidak dapat dipungkiri bahwa jalanan memiliki jam-jam padat 

seperti jam berangkat kerja dan jam pulang kerja, walaupun jarak yang dituju dekat 

namun dengan kondisi yang padat akan mempengaruhi waktu untuk sampai ke tujuan. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk meneliti lebih lanjut, 

dimana banyak Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang 

menggunakan jasa transportasi Gojek. Untuk mengetahui tentang kualitas pelayanan 

dan pemanfaatan teknologi apakah berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Maka 

untuk itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Kualiatas Layanan Dan Pemanfaatan Teknologi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Gojek (Studi Kasus Mahasiswa Sem VIII Manajemen Bisnis Syariah FAI UMSU)” 

B. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat diidentifikasikan 

beberapa masalah pada penelitian ini adalah : 

1. Persaingan Platform transportasi online yang semakin ketat 

2. Platform lain sejenis Gojek terus barsaing dalam menciptakan fitur-fitur yang 

mengakomodir kebutuhan pelanggan dalam rangka meningkatkan kualitas 

layanan 

3. Konsumen menginginkan informasi cepat dan transaksi sepanjang waktu  

4. Pelanggan akan memilih Platform transportasi online yang memiliki fitur 

pemanfaatan teknologi yang mudah serta kualitas pelayanan terbaik 

5. Mahasiswa membutuhkan jasa transportasi online yang cepat dan efisien serta 

harga terjangkau 
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C. Rumusan Masalah 

 Adapun yang menjadi rumusan masalah pada penelitian ini yaitu sebagai 

berikut : 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan Go-jek pada mahasiswa Semester VIII Manajemen Bisnis Syariah 

FAI UMSU? 

2.  Apakah ada pengaruh secara parsial pemanfaatan teknologi terhadap kepuasan 

pelanggan yang diberikan Go-jek pada mahasiswa Sem VIII Manajemen Bisnis 

Syariah FAI UMSU? 

3. Apakah kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan Go-jek pada mahasiswa Semester VIII 

Manajemen Bisnis Syariah FAI UMSU? 

 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan ruang lingkup masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh layanan teknologi terhadap kepuasan pelanggan 

Gojek. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Go-jek. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah pemanfaatan teknologi 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pelanggan Go-jek 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas layanan dan pemanfaatan 

teknologi secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada Go-jek. 

 

E. Manfaat Penelitian 

 Dalam penulisan untuk penelitian ini, penulis berharap dapat memberikan dua 

manfaat yaitu : 
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1. Manfaat Teoritis 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan dan digunakan sebagai tambahan referensi kepustakaan karya 

ilmiah bagi peneliti selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

a) Bagi Peneliti  

Sebagai metode untuk penerapan teori-teori yang diperoleh selama dibangku 

perkuliahan sehingga peneliti dapat menambah pengetahuan secara praktis 

terkait masalah-masalah yang dihadapi. 

b) Bagi Dunia Akademik 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai tambahan referensi, 

informasi,wawasan, serta diharapkan dapat menjadi sumbangan pemikiran 

bagi peneliti lainnya. 

c) Bagi Gojek Online 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat meberikan masukan berupa saran dan 

sambungan pemikiran yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan 

bagi Gojek. 

 

F.  Sistematika Penulisan 

   Untuk mempermudah pemahaman dalam penyusunan skripsi ini, maka 

penulis membuat sistematika penulisan sebagai berikut : 

 

BAB I  : Pendahuluan 

 Pada bab ini berisi tentang latar belakang masalah terkait judul yang   

akan diteliti, identifikasi masalah berupa masalah yang muncul dari 

uraian latar belakang masalah, rumusan masalah atau dapat juga 

disebut fokus penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan 

yang berisikan rencana dari isi skripsi secara menyeluruh. 
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BAB II : Landasan Teoritis 

Pada bab ini berisi tentang kajian pustaka yang membahas teori-teori 

yang berkaitan dengan penelitian ini, serta mencantumkan kerangka 

berpikir terjadinya fenomena yang akan diteliti dan kajian penelitian 

terdahulu yang relevan. 

BAB III : Metodologi Penelitian 

 Pada bab ini berisi tentang rancangan penelitian yang membahas 

mengapa memilih pendekatan kuantitatif, lokasi dan waktu penelitian 

pada saat melakukan penelitian, kehadiran peneliti, tahapan penelitian 

yaitu menguraikan proses aktivitas pelaksanaan penelitian, data dan 

sumber data, teknik pengumpulan data, teknik analisis data, dan 

pemeriksaan keabsahan temuan. 

BAB IV : Hasil Penelitian Dan Pembahasan 

Pada bab ini berisi tentang deskripsi penelitian yang mendeskripsikan 

tentang lokasi penelitian terkait dengan topik penelitian yang diajukan, 

temuan penelitian terkait dengan upaya menjawab fokus penelitian dan 

membahas yang memuat gagasan peneliti. 

BAB V  : Penutup 

Pada bab ini berisi tentang simpulan serta saran-saran yang dianggap 

perlu berkaitan dengan penelitian untuk menjadi lebih baik lagi.
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Kajian Pustaka 

1. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan merupakan segala sesuatu yang diharapkan konsumen agar 

dapat memenuhi kebutuhan yang diinginkan pelanggan sehingga mendapat 

kepercayaan dari pelanggan (Tresiya & Subagyo, 2018). Kualitas layanan 

mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan perusahaan 

dibandingkan ekspektasi  pelanggan. Kualitas layanan diwujudkan melalui pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya dalam 

mengimbangi atau melampaui harapan pelanggan (Saipurrohman, 2019).  

Kualitas pelayanan mengacu pada sejauh mana suatu organisasi atau individu 

memenuhi atau melebihi harapan dan kebutuhan pelanggan atau penerima layanan. Ini 

melibatkan berbagai aspek yang mencakup responsifitas, kehandalan, kecepatan, 

keamanan, empati, dan komunikasi yang efektif dalam berinteraksi dengan pelanggan 

atau penerima layanan. Kualitas pelayanan juga dapat diukur dari perspektif 

pengalaman pelanggan serta sejauh mana pelayanan tersebut memenuhi standar atau 

norma yang telah ditetapkan. Beberapa elemen yang penting dalam penilaian kualitas 

pelayanan meliputi: responsifitas, kehandalan, kecepatan, keamanan, empati, 

komunikasi efektif, penyesuaian dengan kebutuhan, tangibles, ketepatan. Kualitas 

pelayanan yang baik dapat memiliki dampak positif pada kepuasan pelanggan, retensi 

pelanggan, dan citra positif perusahaan atau individu yang memberikan layanan. Oleh 

karena itu, organisasi dan individu perlu berupaya untuk terus meningkatkan dan 

memelihara standar kualitas pelayanan yang tinggi agar tetap kompetitif dan relevan di 

pasar.  

 Konsep  kualitas  pelayanan  berasal  dari  berbagai  riset  dibidang  pemasaran.  

Konsep  mengenai  kualitas  pelayanan  itu  sendiri  dipahami  secara  berbeda  yaitu  

antara  harapan pengguna  dengan  persepsi  dari  pengguna  dan  persepsi  dari  kinerja  
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pelayanan.  Kualitas pelayanan  menurut  persepsi  pengguna  adalah  anggapan  

pengguna  mengenai  baik  buruknya pelayanan yang diterima oleh pengguna. 

Sedangkan kualitas pelayanan menurut persepsi dari kinerja pelayanan adalah  

memberikan pelayanan yang terbaik/pelayanan prima dari sumber daya yng di miliki  

oleh penyedia layanan (Rahmawati, 2010). Kualitas layanan adalah segala bentuk 

aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. 

Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh 

pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah 

tamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk 

kepuasan konsumen (Hijrayati, 2018). 

Berdasarkan pendapatan para ahli diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

layanan adalah hasil penilaian pelanggan atas layanan sesuai seberapa jauh perbedaan 

antara harapan dan kenyataan yang dirasakan dari suatu layanan yang mereka terima 

dari penyedia jasa layanan (perusahaan), baik penilaian itu secara sebagian maupun 

secara keseluruhan. Apabila persepsi yang diterima pelanggan sesuai dengan apa yang 

diharapakan, maka pelayanan atas penyedia jasa tersebut dinilai baik dimana 

konsumen/pelanggan. Namun, jika persepsi konsumen/pelanggan atas layanan tidak 

sesuai yang diharapkan maka kualitas pelayanan dinyatakan buruk dan tidak sesuai 

dengan apa yang diharapkan. 

 

b. Indikator Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan merupakan hasil dari penilaian pelanggan dari seberapa jauh 

perbedaan antara harapan dan realita yang dirasakan dari suatu fasilitas yang mereka 

terima dari sebuah penyediaan layanan, baik dari penilaian itu secara sebagian maupun 

secara keseluruhan. Apabila pemahaman pelanggan terhadap layanan sesuai kemauan 

pelanggan maka kualitas layanan di anggap baik, oleh karena itu baik tidaknya kualitas 

layanan tergantung pada kesanggupan penyedian layanan dalam memenuhi harapan 

pelanggannya secara konsisten. 
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Menurut Zeithaml, Berry, dan Parasuraman dalam Fandy Tjiptono, untuk 

mengevaluasi kualitas jasa pelanggan umumnya menggunakan 5 dimensi yaitu: 

Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty (Tjiptono, 2005). 

Lima dimensi mengenai kualitas jasa sebagai berikut: 

1) Bukti Langsung (Tangibles), meliputi fasilitas fisik, pelengkapan pegawai dan 

sarana komunikasi. Tangibles banyak digunakan oleh perusahan-perusahan 

yang bergerak di bidang jasa dalam rangka untuk meningkatkan imagenya, 

memberikan kelancaran kualitas kepada para pelanggan. 

2) Keandalan (Reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Dalam pengertian yang 

lebih luas reliability dapat di artikan bahwa perusahaan menyampaikan janji-

janjinya mengenai penyampaian jasa, prosedur pelayanan, pemecahan 

masalah dan penentuan harga. para pelanggan biasanya ingin sekali melakukan 

kerja sama dengan perusahaan yang bias memenuhi janji-janjinya terutama 

sesuatu yang berhubungan dengan jasa. 

3) Daya Tangkap (Responsivenees), yaitu keinginan para staf untuk membantu 

pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap. Dimensi ini 

menekankan pada perhatian penuh dan kecepatan dalam melakukan hubungan 

dengan para pelanggan baik itu permintaan, pertanyaan, keluhan dan masalah 

– masalah. 

4) Jaminan (Assurance), mencangkup pengetahuan, kemampuan kesopanan dan 

sifat dapat dipercaya yang di miliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau 

keraguan-raguan. Merupakan dimensi terpenting dalam dari suatu pelayanan 

dimana para pelanggan harus dari bahaya resiko yang tinggi atau bebas dari 

keraguan-keraguan dan ketidakpastian. 

5) Empati (Empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para 

pelanggan. Hal terpenting dari empati adalah cara menyampaikan baik secara 
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personal atau biasa. Para pelanggan dianggap orang yang penting dan 

khusus.Kelima dimensi tersebut dapat dipenuhi dengan sebaik-baiknya dalam 

memberikan pelayanan untuk menciptakan kualitas pelayanan yang baik. 

 

c. Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan  

Dalam menciptakan gaya manajemen dan lingkungan yang kondusif bagi 

perusahaan untuk menyempurnakan kualitas, perusahaan bersangkutan harus mampu 

mengimplementasikan enam prinsip utama yang berlaku bagi perusahaan. Keenam 

prinsip tersebut bermanfaat dalam membentuk dan mempertahankan lingkungan yang 

tepat untuk melaksanakan penyempurnaan kualitas secara berkesinambungan dengan 

didukung oleh para pemasok, karyawan, dan konsumen. Enam prinsip tersebur yaitu: 

Kepemimpinan, Pendidikan, Perencanaan, Review, Komunikasi, dan penghargaan dan 

pengakuan (Saipurrohman, 2019). 

1) Kepemimpinan, Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan 

komitmen dari manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin dan 

mengarahkan organisasinya dalam upaya peningkatan kinerja kualitas. Tanpa 

adanya kepemimpinan dari manajemen puncak, usaha peningkatan kualitas 

hanya akan berdampak kecil. 

2) Pendidikan, Semua karyawan perusahaan, mulai dari manajer puncak sampai 

karyawan operasional, wajib mendapatkan pendidikan mengenai kualitas. 

Aspek yang perlu mendapatkan penekanan dalam pendidikan antara lain 

konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknik inplementasi strategi 

kualitas. 

3) Perencanaan Strategik, Proses perencanaan strategik harus mencakup 

pengukuran dan tujuan kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan 

perusahaan untuk mencapai visi dan misinya. Perencanaan strategi merupakan 

faktor terpenting bagaimana jalannya perusahaan kedepannya. 

4) Ulasan, Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi 

manajemen untuk mengubah prilaku organisasional. Proses ini 
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menggambarkan mekanisme yang menjamin adanya perhatian terus-menerus 

terhadap upaya mewujudkan sasaran kualitas. 

5) Komunikasi, Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi 

oleh proses komunikasi organisasi, baik dengan karyawan, pelanggan, 

maupun stakeholder. Komunikasi yang baik dapat membangun sikap positif 

dan semangat menjalankan aktivitas. 

6) Penghargaan dan Pengakuan, Setiap karyawan berprestasi perlu diberi 

imbalan dan prestasinya harus diakui. Dengan cara seperti ini, motivasi, 

semangat kerja, rasa bangga dan rasa memiliki setiap anggota organisasi dapat 

meningkat, yang berkontribusi pada peningkatan produktivitas dan 

profitabilitas bagi perusahaan, serta kepuasan dan loyalitas pelanggan 

(Saipurrohman, 2019). 

Laju pertumbuhan perekonomian khususnya di bidang transportasi semakin 

bersaing ketat, perusahaan-perusahaan transportasi terkhusus transportasi online 

semakin banyak mengeluarkan produk-produk layanan baru yang menjadi unggulan, 

bahkan dalam sebuah perusahaan melakukan diversifikasi layanan dengan 

mengeluarkan jenis-jenis dan keunggulan yang berbeda-beda. Perilaku masyarakat 

yang membutuhkan dan menginginkan layanan kualitas, harga serta dengan 

keunggulan yang ditawarkan pada tingkat harga yang kompetitif merupakan potensi 

yang harus diperhatikan produsen untuk mempengaruhi Loyalitas pelanggan 

pelanggan. Untuk maju dan berkembang dalam konsep pemasaran perusahaan harus 

mampu memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan, dimana kepada merekalah 

nantinya produk tersebut akan dipasarkan (Farisi dan Siregar, 2020). 

 

2. Pemanfaatan Teknologi 

a. Pengertian Pemanfatan Teknologi 

Pemanfaatan teknologi informasi merupakan segala bentuk penggunaan 

teknologi yang diterapkan untuk dapat memproses dan mengirimkan informasi dalam 

bentuk elektronik dimana tingkat kegunaannya dapat diukur berdasarkan kedalaman 

pemanfaatan, tingkat pemanfaatan dan jumlah aplikasi yang digunakan. Pada 
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umumnya penguna teknologi akan memiliki persepsi positif terhadap teknologi yang 

disediakan. Persepsi negatif akan muncul sebagai dampak dari penggunaan teknologi 

tersebut. Artinya persepsi negatif berkembang setelah pengguna pernah mencoba 

teknologi tersebut atau pengguna berpengalaman buruk terhadap penggunaan 

teknologi tersebut. Model TAM dapat digunakan sebagai dasar untuk penelusuran 

pengaruh faktor eksternal terhadap kepercayaan, sikap, dan tujuan pengguna melalui 

persepsi manfaat dan kemudahan penggunaan teknologi (Erica & Rasyid, 2018) 

Pemanfaatan teknologi informasi menurut (Rasyid, 2017) teknologi informasi 

adalah segala bentuk teknologi yang diterapkan untuk memproses dan mengirimkan 

informasi dalam bentuk elektronis. Sedangkan pemanfaatan teknologi informasi 

merupakan manfaat yang diharapkan oleh pengguna sistem informasi dalam 

melaksanakan tugasnya yang dimana pengukurannya berdasarkan pada intensitas 

pemanfaatan, frekuensi pemanfaatan dan jumlah aplikasi atau perangkat lunak yang 

digunakan. 

b. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pemanfaatan Teknologi 

Investasi organisasi pada teknologi informasi membutuhkan dana yang besar 

dan berisiko. Untuk membuat keputusan yang lebih informatif, maka pengembangan 

sistem perlu memiliki pemahaman yang lebih baik mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi pemanfaatan teknologi informasi menurut Thomson et al., (1991) 

seperti yang dikutip oleh Sabihaini (2006:5) yaitu sebagai berikut: 

1) Faktor sosial, Merupakan internalisasi kultur subyektif kelompok dan 

persetujuan interpersonal tertentu yang dibuat individual dengan yang lain 

dalam situasi sosial tertentu. Kultur subyektif berisi norma (norm) dan nilai-

nilai (value). 

2) Affect, Dapat diartikan sebagai perasaan individu atas pekerjaan, apakah 

menyenangkan atau tidak menyenangkan, rasa suka atau tidak suka dalam 

melakukan pekerjaan individu dengan menggunakan teknologi informasi. 

3) Kompleksitas, Sebagai tingkat inovasi yang dipersepsikan sebagai sesuatu yang 

relatif sulit untuk diartikan dan digunakan. 
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4) Kesesuian tugas, Dapat di ukur dengan mengetahui apakah individu percaya 

bahwa pemanfaatan teknologi informasi dapat meningkatkan kinerja individu 

yang bersangkutan. Hubungan yang positif antara kesesuaian tugas dengan 

pemanfaatan teknologi informasi telah dibuktikan hasil penelitian. 

5) Konsekuensi jangka panjang, Konsekuensi jangka panjang dari keluaran yang 

dihasilkan apakah mempunyai keuntungan dimasa yang akan datang dan tidak 

hanya untuk memenuhi kebutuhan saat ini. 

6) Kondisi yang mempasilitasi, Dalam konteks pemanfaatan teknologi informasi, 

kondisi yang memfasilitasi dapat dimasukkan sebagai salah satu faktor yang 

mempengaruhi pemanfaatan teknologi informasi.   

 

c. Indikator Pemanfaatan Teknologi 

Pemanfaatan teknologi informasi merupakan manfaat yang diinginkan oleh 

pengguna sistem informasi dalam melaksanakan tugasnya yaitu dimana 

pengukurannya berdasarkan terhadap frekuensi pemanfaatan identitas pemanfaatan 

dan jumlah aplikasi atau perangkat lunak yang digunakan. Indikator untuk mengukur 

pemanfaatan teknologi informasi yaitu:  

1)  Terkendali  

2)  Jelas dan dapat dimengerti  

3)  Fleksibel  

4)  Mudah digunakan 

 Menurut (Rasyid, 2017) pengukuran pemanfaatan teknologi informasi 

berdasarkan tiga item indikator, yaitu: 

a. Intensitas Pemanfaatan Minat (intention) atau Intensitas pemanfaatan yang 

tinggi terhadap penggunaan teknologi sistem informasi akan menumbuhkan 

perilaku yang menunjang pemanfaatan teknologi sistem informasi. 

b.   Frekuensi Pemanfaatan. Pengukuran penggunaan sesungguhnya (actual use) 

diukur sebagai jumlah waktu yang digunakan untuk berinteraksi dengan suatu 

teknologi dan besarnya frekuensi penggunaannya 
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c.   Jumlah Aplikasi atau Perangkat Lunak yang digunakan Program yang secara 

khusus digunakan untuk mendukung aplikasi khusus untuk para pemakai 

seperti aplikasi untuk bisnis, aplikasi untuk pendidikan, aplikasi multimedia, 

dan aplikasi lainnya yang digunakan sesuai dengan bidangnya. 

 

3. Kepuasan Pelanggan  

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Pada era persaingan yang begitu ketat saat ini, kepuasan konsumen menjadi hal 

yang paling utama yang harus diberikan oleh perusahaan. Kepuasan konsumen menjadi 

faktor kunci keberhasilan dalam suatu usaha. Setiap perusahaan berlomba - lomba 

untuk memberikan yang terbaik kepada konsumen dari segala sisi guna menciptakan 

kepuasan konsumen. Semakin berkualitas produk atau jasa yang diberikan maka 

semakin tinggi pula kepuasan konsumen yang pada akhirnya dapat menjaga 

keberlangsungan hidup perusahaan. Pengertian kepuasan konsumen adalah hasil yang 

dirasakan oleh pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan dalam bentuk 

barang atau jasa yang sesuai dengan harapannya (Asrizal Efendy Nasution & Nasution, 

2021) 

Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau 

jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen 

berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan senang yang muncul dari diri seseorang dikarenakan kebutuhan 

atau keinginannya dapat terpenuhi, meskipun untuk mendapatkannya diperlukan suatu 

usaha atau pengorbanan. Kepuasan yang didapatkan pelanggan merupakan hasil dari 

evaluasi atau penilaian atas fitur produk atau jasa yang mereka gunakan dalam 

pemenuhan kebutuhan, yang mana kinerjanya sesuai atau bahkan melebihi harapan 

(Saipurrohman, 2019). 

Kepuasan pelanggan dapat dilihat dari bagaimana harapan para konsumen 

tentang sebuah produk dan pelayanan, sebuah produk harus bisa untuk menarik dan 

memberi kepuasan kepada pelanggan dengan berbagai macam cara agar perusahaan 

dapat mencapai penjualan dengan untung yang meningkathijab Queennacollection ini 
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masih terdapat kendala karena kurang nya tenaga kerja berakibat tidak dapat memenuhi 

permintaan pelanggan. Cara untuk perusahaan memberi pelayanan terhadap kepuasan 

pelangan harus bisa menjual barang sesuai kualitas yang bagus dengan harga yang 

layak, harga yang lumayan tinggi juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

karena target pasar dari remaja hinggan orang dewasa, maka untuk para pelajar harga 

hijab yang ditentukan lumayan tinggi menurut para pelajar (Dahrani dan Syahfitri, 

2022). 

Membangun kepuasan pelanggan atau konsumen merupakan inti dari 

pencapaian profitabilitas jangka panjang. Kepuasan adalah ketiadaan perbedaan antara 

harapan yang dimiliki dan unjuk kerja yang senyatanya diterima. Apabila harapan 

tinggi, sementara hasil kerjanya biasa-biasa saja, kepuasan tidak akan tercapai. 

Sebaliknya, apabila hasil kerja melebihi dari yang diharapakan, kepuasan akan 

meningkat (Hayati, 2019). Berdasarkan beberapa defenisi kepuasan pelanggan diatas 

dapat disimpulkan bahwa kepuasan merpakan perasaan yang muncul dari diri 

seseorang karena merasa puas dengan terpenuhinya kebutuhan mereka, kepuasan yang 

didapatkan pelanggan merupakan hasil dari penilaian atas fitur produk atau jasa yang 

mereka gunakan dalam memenuhi kebutuhan,yang dimana kinerjanya sesuai dengan 

apa yang telah diharapkan. 

 

b. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan  

Ada lima faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu: 

1) Kualitas Produk, pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 

2) Harga Produk, yang mempunyai kualitas yang sama dengan produk jasa lain, 

tetapi ditetapkan pada harga yang lebih murah akan memberikan nilai yang 

lebih tinggi kepada pelanggannya. 

3) Kualitas Pelayanan, pada industri mutlak bahwa pelanggan akan merasa puas 

apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

pelanggan harapkan. 

4) Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 
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bahwaorang lain akan kagum terhadap dia apabila menggunakan produk 

dengan merk tertentu yang membuatnya mengalami tingkat kepuasanyang 

lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena dari produk, tetapi nilai 

sosial atau self- esteem yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap 

merek tertentu. 

5) Biaya, pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 

(pengorbanannya semakin kecil). Cenderung puas terhadap produk atau jasa. 

 

c. Indikator Kepuasan Pelanggan 

Menurut (Gelu & Foeh, 2022) indikator pembentuk kepuasan konsumen adalah 

sebagai berikut : 

1) Kesesuaian harapan merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk atau 

jasa yang diharapakan oleh pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, 

meliputi :produk atau jasa yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan 

harapan, pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi 

harapan, fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi harapan. 

2) Minat berkunjung kembali merupakan kesediaan konsumen untuk berkunjung 

kembali atau melakukan pemakaian ulang terhadap produk atau jasa tersebut 

yang meliputi :berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan sangat memuasakan, berminat untuk berkunjung 

kembali karena nilai dan manfaat yang diperoleh setelah menggunkan produk 

atau jasa tersebut, berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas 

penunjang yang disediakan memadai. 

3) Kesediaan merekomendasikan merupakan kesediaan konsumen untuk 

merekomendasikan jasa yang telah dirasakan kepada teman atau keluarga 

yang meliputi menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk atau 

jasa yang ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan, menyarankan 

teman atau kerabat untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan karena 

fasilitas penunjang yang disediakan memadai, menyarankan teman atau 
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kerabat untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan karena nilai atau 

manfaat yang didapat setelah menggunakan produk atau jasa tersebut. 

 

d. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjiptono (2005; 210) ada empat metode yang dilakukan perusahaan 

untuk menegetahui tingkat kepuasan pelanggan, yaitu: 

1) Sitem keluhan dan saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu menyediakan 

kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para pelanggannya 

guna menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Media 

yang biasa digunakan bisa berupa kotak saran, kartu komentar, saluran 

telepon khusus bebas pulsa, website dan lain-lain. Dimana metode ini 

dapat memberikan ide atau masukan yang berharga kepada perusahaan. 

2) Ghost shopping (pembelanjaan misteri)  

Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah 

dengan memperkerjakan beberapa orang Ghost Shoppers (pembelanjaan 

misterius ) untuk berperan atau berpura - pura sebagai pelanggan 

potensial produk perusahaan dan pesaing. Para pembelanja misterius 

akan diminta untuk mengamati secara seksama dan menilai cara 

perusahaan dan pesaingnya melayani permintaan spesifik pelanggan, 

menjawab pertanyaan pelanggan dan menangani setiap keluhan. Hal 

tersebut dilakukan sebagai cara untuk melakukan penilaian terhadap 

kinerja karyawan perusahaan.   

3) Analisis pelanggan yang berhenti 

Sedapat mungkin perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah 

berhenti membeli atau yang telah berpindah pemasok agar dapat 

memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil 

kebijakan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya.   

4) Survey kepuasan pelanggan 

Sebagian besar riset kepuasan pelanggan dilakukan dengan 
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menggunakan metode survei, baik survei melalui pos, telepon, e-mail, 

internet, maupun wawancara langsung. Melalui survei perusahaan akan 

memperoleh tanggapan dan balikan secara langsung dari pelanggan dan 

juga memberikan kesan positif bahwa perusahaan menaru perhatian 

terhadap para pelanggannya.   

 

e. Dimensi Kepuasan Pelanggan 

Pelanggan merasa puas bila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas bila 

harapan pelanggan terlampaui. Menurut Irawan (2004 : 37), ada lima dimensi 

utama kepuasan pelanggan, yaitu : 

1) Price (harga) 

Untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah sumber 

kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value for 

money yang tinggi. Komponen harga ini relatif tidak penting bagi mereka 

yang tidak sensitif tehadap harga. 

2) Kualitas layanan 

Service quality sangat tergantung dari tiga hal yaitu sistem, teknologi dan 

manusia. Kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit 

ditiru karena pembentukan attitude dan behaviour yang seiring dengan 

keinginan perusahaan bukanlah pekerjaan mudah. Pembenahan harus 

dilakukan mulai dari proses rekruitmen, training  

dan budaya kerja. 

3) Kualitas produk  

Pelanggan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk  

tersebut apabila kualitas produk yang baik. 

4) Emotional factor 

Emotional Factor ditunjukkan oleh konsumen atas kepuasan yang 

diperoleh mereka dalam menggunakan suatu produk/jasa yang 

menimbulkan rasa bangga dan rasa percaya diri. 

5) Kemudahan  
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Kemudahan dalam memeroleh produk atau jasa tersebut dan kemudahan 

dalam pembayaran dapat membuat pelanggan akan semakin puas bila 

relatif mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan suatu produk atau 

pelayanan. 

 

f. Strategi Kepuasan Pelanggan 

Melalui strategi kepuasan pelanggan, perusahaan berharap dapat 

meningkatkan pangsa pasar, penjualan dan jumlah pelanggannya. Berikut strategi 

kepuasan pelanggan yang dapat diterapkan pada perusahaan jasa menurut Tjiptono 

(2005; 216): 

1) Strategi manajemen ekspektasi pelanggan  

Ekspektasi pelanggan dibentuk dan didasarkan pada sejumlah faktor, 

seperti pengalaman berbelanja dimasa lalu, opini teman dan kerabat,  

serta informasi dan janji - janji perusahaan dan para pesaingnya. 

2) Relasi pemasaran dan manajeman 

Relasi pemasaran dan manajemen merupakan cara berpikir mengenai 

pelanggan, pemasaran, dan penciptaan nilai, bukan sekedar serangkaian 

alat, teknik dan taktik. Dengan kata lain, relasi pemasaran dan 

manajemen merupakan ancangan integratif atau holistik yang  

memperkokoh kompetensi pemasaran perusahaan. 

3) After marketing (setelah pemasaran) 

Tahap ini menekankan pentingnya aktivitas pemasaran dan komunikasi 

setelah transaksi pembelian. Khususnya dalam rangka memberikan 

keyakinan setelah tahap pembelian (agar konsumen yakin bahwa 

keputusan pembelian yang dilakukannya benar – benar bijaksana) dan 

membangun loyalitas merek. 

4) Strategi retensi pelanggan 

Strategi retensi pelanggan difokuskan pada teknik – teknik yang 

digunakan untuk mempertahankan  pelanggan  agar  pelanggan  tidak  

beralih pada pemasok atau perusahan jasa yang lain.   
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5) Pelayanan pelanggan superior 

Pelayanan pelanggan superior diwujudkan dengan cara menawarkan  

layanan yang lebih baik dibandingkan para pesaing.   

6) Strategi pemasukan atau infusi teknologi 

Teknologi bisa dimanfaatkan secara efektif untuk meningkatkan dan  

 memuaskan pengalaman layanan kepuasan pelanggan.   

7) Sistem penanganan komplain secara efektif  

Di dalam industri yang sama - sama bergerak dibidang jasa, wajib untuk 

menanggapi komplain dari para pelanggannya, agar dapat mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan. Pada hakikatnya ada dua tujuan utama 

pelanggan menyampaikan komplain. Pertama, untuk menutupi kerugian 

ekonomis, dan kedua adalah untuk memperbaiki citra diri (self-image).   

8) Strategi pemulihan layanan 

Dalam perusahaan jasa, seberapa kerasnya usaha penyedia jasa, tetap 

saja kekecewaan atau tidak kepuasan pelanggan tidak terhindarkan. 

Maka dari itu, taktik - taktik pemulihan layanan sangat dibutuhkan guna 

memberikan dampak yang positif terhadap nilai kepuasan pelanggan, 

minat pembelian ulang, loyalitas dan komitmen pelanggan, juga persepsi 

pelanggan terhadap keadilan pelayanan jasa.   

 

B. Kajian Penelitian Terdahulu 

Penelitian yang dilakukan penulis mengenai “Pengaruh Kualitas Layanan Dan 

Pemanfaatan Teknologi Terhadap Kepuasan Pelanggan Gojek (Studi Kasus 

Mahasiswa Sem VIII Manajemen Bisnis Syariah FAI UMSU)”, bukan penelitian 

pertama, melainkan telah banyak penelitian terdahulu hanya saja berbeda pada studi 

kasus . Penelitian ini menjadi salah satu acuan penulis dalam melakukan penlitian 

sehingga penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam menkaji penlitian 

yang dilakukan. Penulis mengangkat beberapa rujukan peneliti dari penelitian 

terdahulu antara lain sebagai berikut: 
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Table 2.1 Kajian Penelitian Terdahulu 

No Nama Penulis Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1.  Harum Al Rasyid 

Dan Denny Erica 

Pengaruh Kualitas layanan Dan 

Pemanfaatan Teknologi 

Informasi Terhadap Kepuasan 

Dan Loyalitas Pelanggan Jasa 

Transportasi Online di Jakarta. 

Pada Tahun 2018 dan 

merupakan jurnal Perspektif 

Kualitas pelayanan dan 

pemanfaatan teknologi 

informasi ditemukan 

memiliki berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. Selain itu, 

kepuasan pelanggan juga 

memiliki dampak positif 

dan berdampak signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan. Selanjutnya 

berdasarkan hasil 

penelitian akhir juga dapat 

menyimpulkan bahwa ada 

pengaruh yang signifikan 

terhadap hubungan kausal 

kualitas pelayanan dan 

pemanfaatan teknologi 

informasi terhadap 

loyalitas melalui kepuasan 

pelanggan. (Erica & 

Rasyid, 2018) 

2.  Harun Al Rasyid Pengaruh Kualitas Layanan 

Dan Pemanfaatan Teknologi 

Terhadap Kepuasan Dan 

Loyalitas Pelanggan Go-Jek. 

Pada Tahun 2017 dan 

merupakan Jurnal Ecodemica 

Terdapat pengaruh yang 

signifikan pada hubungan 

kausal kualitas layanan dan 

pemanfaatan teknologi 

informasi terhadap 

loyalitas melalui kepuasan 

pelanggan. Adapun 

kebaruan pada penelitian 

ini, selain kualitas layanan 

didapatkannya juga 

pengaruh positif atas 

pemanfaatan teknologi 

informasi terhadap 

kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Hal ini tentu 

saja menjadi pertimbangan 

bagi setiap pelaku usaha 

(gojek khususnya) untuk 
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lebih memanfaatkannya 

guna meningkatkan daya 

saing(Rasyid, 2017) 

3 Santo Igno Gelu 

Dan John Ehj 

Foeh 

Pengaruh Kualitas Layanan, 

Pemanfaatan Teknologi 

Informasi dan Customer Value 

terhadap Kepuasan dan 

Loyalitas Pelanggan Jasa 

Transportasi Online (Literature 

Review Manajemen Sumber 

Daya Manusia) Pada Tahun 

2022 dan Merupakan Jurnal 

Ilmu  Manajemen Terapan. 

Mutu layanan dan 

penggunaan teknologi 

didapati berdampak positif 

maupun krusial bagi 

kepuasan konsumen. Turut 

pula menghasilkan bila 

kepuasan konsumen 

berdampak positif maupun 

krusial bagi loyalitas 

konsumen, customer value 

berdampak positif maupun 

krusial bagi kepuasan 

konsumen, customer 

perceived value berdampak 

positif namun tidak krusial 

bagi loyalitas konsumen. 

Berikutnya, hasil kajian 

akhir pun memperjelas bila 

kualitas pelayanan, 

penggunaan teknologi, dan 

penilaian pelanggan 

berdampak krusial dan 

berhubungan kausal 

dengan loyalitas melalui 

kepuasan konsumen(Gelu 

& Foeh, 2022). 

 

4 Achmad Zulfianto Pengaruh Kualitas Layanan, 

Pemanfaatan Teknolgi 

Informasi, E-servis Terhadap 

Kepuasan Dan Loyalitas  

Pelanggan Ojek Online  Di 

Medan. Pada Tahun 2019 

merupakan Artikel Ilmiah 

Kualitas pelayanan dan 

pemanfaatan teknologi 

informasi tidak 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. Namun 

eservice berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dan 

kepuasan pelanggan 

pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Ini 

tentu saja pertimbangan 
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bagi setiap penyedia jasa 

untuk meningkatkan 

pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan 

memimpin lebih baik dari 

transportasi lainnya. Jadi 

ojek online adalah pilihan 

utama masyarakat dalam 

memilih transportasi 

(Zulfianto, 2019). 

5 Fadhilah Salsabila Pengaruh Kualitas Layanan 

Dan Pemanfaatan  Teknologi 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Go-Jek (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

Universitas Medan Area). Pada 

Tahun 2022. 

 

 

Berdasarkan hasil uji 

hipotesis (uji t) bahwa 

variabel kualitas  layanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

perilaku konsumen. 

Dimana taraf signifikan α 

5% nilai nilai thitung 5,773 

> ttable 1,991 dan nilai p-

value pada kolom sig. 

0,000 < 0.05 artinya 

signifikan. Hal ini 

menjelaskan bahwa 

kualitas layanan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

terhadap Gojek di Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Medan Area 

dan taraf siginifikan α 5% 

nilai nilai thitung 2,001 > 

ttable 1,991 dan nilai p-

value pada kolom sig. 

0,000 < 0.05 artinya 

signifikan. Hal ini 

menjelaskan pemanfaatan 

teknologi berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan terhadap Gojek 

di Fakultas Ekonomi dan 
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Bisnis Universitas Medan 

Area (Salsabila, 2022) 

 

 

C. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran merupakan model konseptual tentang bagaimana teori 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang 

penting. Komponen utama pada kerangka pemikiran dikembangkan adalah 

independent variabels (variabel bebas), dependent variabels (variabel terikat) Dalam 

kerangka konseptual ini terdapat dimana peneliti membuat suatu sketsa atau gambaran 

mengenai pengaruh kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi terhadap kepuasan 

pelanggan , karena hal ini penting sebagai bahan masukan untuk melihat secara 

karakteristik ketiga variabel yang akan di teliti nantinya . maka model kerangka 

konseptual dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

 

  

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

 

D. Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara dari permasalahan yang ada, oleh 

karena itu sudah seharusnya merupakan penjelasan yang masuk akal(Mudrajad 

Kuncoro,Ph.).Berdasarkan rumusan masalah dan teori-teori yang dikemukakan 

hipotesis,yaiu:  

Kualitas Layanan 

X1 

 

Pemanfaatan 

Teknologi X2 

X  

X  

          X2 

Kepuasan 

Pelanggan    Y1 
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H1: Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

gojek terhadap  Mahasiswa Manajemen Bisnis Syariah Sem VIII FAI UMSU 

H2: Pemanfaatan teknologi informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Mahasiswa Manajemen Bisnis Syariah Sem VIII FAI UMSU 

H3 : Kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi berpengaruh positif secara 

bersamaan terhadap kepuasan pelanggan Go-jek pada Mahasiswa Manajemen Bisnis 

Syariah Sem VIII FAI UMSU.   
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan Penelitian  

Pendekatan penelitian yang digunakan penulis adalah penelitian kuantitatif. 

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat positivisme yang digunakan untuk meneliti pada populasi 

atau sampel tertentu (Winarni, 2018). Pengumpulan data menggunakan instrumen 

penelitian dan analisis data bersifat kuantitatif dengan tujuan menguji hipotesis yang 

telah ditetapkan.  

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif adalah suatu pendekatan maupun subjek, sampel serta langkah-langkah 

penelitian, dan memiliki sumber data yang sudah jelas dan nyata (Sugiyono, 2017). 

Metode ini dipakai untuk mengetahu Pengaruh  kualitas Pelayanan dan Pemanfaatan 

Teknologi Terhadap Kepuasan Pelanggan Gojek. 

B. Lokasi Dan Waktu Penelitian  

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini penulis laksanakan di Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara bertepatan pada Mahasiswa Manajemen Bisnis Syariah 

Fakultas Agama Islam kampus Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara 

(Jalan Kapten Muchtar Basri, Kecamatan Medan Timur, Medan-Sumatera 

Utara). 
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2. Waktu Penelitian 

  Tabel 3.1 Jadwal Pelaksanaan Kegiatan Penelitian 

No Kegiatan 

 

Bulan 

 
Maret 

2022 

 

Juli 

2022 

Agustus 

2022 

November 

2022 

Desember 

2022 

Januari 

2023 

Februari 

2023 

Maret 

2023 

April 

2023 

1 2 3 1 2 1 2 3 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 
Pengajuan 

Judul 

                                

2 
Penyusunan 

Skripsi 

                                

3 
Bimbingan 

Skripsi 

                                

4 
Seminar 

Skripsi 

                                

5 
Pengumpula

n Data 

                                

6 
Bimbingan 

Skripsi 

                                

7 
Sidang Meja 

Hijau 

                                

 

C. Populasi Dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut (Sugiyono, 2012) populasi merupakan wilayah generalisasi 

yang terdiri atas objek atau subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. 

Dalam penelitian ini yang menjadi populasinya adalah seluruh Mahasiswa 

Fakultas Agama Islam Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara Prodi 

Manajemen Bisnis Syariah Sem VIII diketahui sebanyak 105 orang. 
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2. Sampel 

Menurut (Sugiyono, 2012) sampel merupakan suatu bagian dari jumlah 

dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Sampel juga termasuk bagian 

dari populasi. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah sampel 

diambil dengan jenis sampel nonprobabilitas, yakni pengambilan sampel 

yang dimana tidak semua populasi berpeluang menjadi sampel. Dan teknik 

pengambilan dengan purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel 

dengan memilih berdasarkan pertimbangan tertentu, dengan memberikan 

persyaratan yang cukup kuat dan memiliki kriteria yang sesuai maka akan 

dijadikan sebagai sampel. 

Kriteria pemilihan sampel pada penelitian ini,yaitu : .Mahasiswa 

Fakultas Agama Islam Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara yang 

menggunakan aplikasi Go-jek. Menentukan jumlah sampel dari populasi 

dapat menggunakan rumus Slovin, seperti berikut: 

Dari jumlah populasi 105 orang ini maka digunakan rumus Slovin 

menentukan jumlah sampel sebagaiberikut: 

𝒏 =
𝑵

𝟏 + (𝑵(𝒆)𝟐
 

  Dimana n = Jumlah Sampel 

  N = Jumlah Populasi 

  e = Tarif Kesalahan ( Standar Eror 10 % ) 

   Maka jumlah sampel yang diperoleh adalah 

     𝒏 =
𝟏𝟎𝟓

𝟏+(𝟏𝟎𝟓(𝟎.𝟏)𝟐
  

= 51,21 = 51 Responden  

 

D. Variabel Penelitian Dan Definisi Operasional Variabel 

1. Variabel Penelitian 

 Pada dasarnya variabel penelitian merupakan sesuatu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari sehingga dapat diperoleh informasi serta hasil 

pada penelitia, kemudian dapat ditarik kesimpulannya. Maka dari itu, pada 
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penelitian kali ini peneliti mengelompokkan variabel menjadi dua. Variabel 

pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Variabel bebas (independent variabel) merupakan variabel yang 

mempengaruhi atau variabel penyebab berubahnya atau timbulnya variabel 

dependent. Variabel independent di penelitian ini adalah (X). 

b. Variabel terikat (dependent variabel) yaitu variabel yang dipengaruhi oleh 

variabel independent. Variabel independent pada penelitian ini adalah (Y). 

2. Defenisi Operasional Variabel 

Penelitian yang digunakan ada dua variabel bebas dan terikat. Dalam 

penelitian ini variabel bebas adalah kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi. 

variabel terikat adalah kepuasan pelanggan. 

Tabel 3.2 Defenisi Operasional 

No Variabel Defenisi Indikator Skala 

1 Kualitas 

Layanan (X1) 

Kualitas layanan harus 

dimulai dari kebutuhan 

pelanggan dan berakhir 

dengan kepuasan pelanggan 

serta persepsi positif terhadap 

kualias layanan. 

a. Bukti fisik 

b. Kehandalan 

c. Ketanggapan  

d. Jaminan 

e. Keamanan 

f. Kredibilitas 

g. komunikasi 

Skala 

likert 

2 Pemanfaatan 

Teknologi (X2)  

Penggunaan yang dilakukan 

oleh pengguna sistem 

informasi dalam menjalan kan 

tugas nya dimana pegukuran 

nya bedasarkan pada 

intensitas pemanfaatan, 

frekuensi pemanfaatan dan 

jumlah aplikasi terhadap 

perangkat lunak yang 

dimanfaatkan. 

a. Terkendali 

b. Jelas dan dapat 

dimengerti 

c. Fleksibel 

d. Mudah digunakan 

e. Intensitas 

pemanfaatan 

f. Prekuensi 

pemanfaatan 

g. Efisiensi  

Skala 

likert 
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3 Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Kepuasan merupakan 

perasaan diri seseorang karena 

merasa puas dengan terpenuhi 

kebutuhan mereka. Kepuasan 

didapat merupakan hasil dari 

penilaian atas produk atau jasa 

yang mereka gunakan. 

a. Sikap 

b. Kualitas layanan 

c. Loyal 

d. Popularitas yang 

baik 

e. Pelayanan yang 

diberikan 

f. Harga jasa/produk 

g. Kemudahan 

mengakses 

jasa/produk 

Skala 

likert 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang diperlukan dalam penelitian ini, peneliti 

menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut: 

1. Kuisioner 

Kuisioner adalah daftar pertanyaan atau pernyataan yang dibuat 

berdasarkan indikator-indikator dari variabel penelitian yang diberikan 

kepada responden (Widodo, 2015). Penyebaran kuisioner dilakukan secara 

langsung ataupun melalui angket yang sudah disediakan oleh peneliti agar 

di jawab oleh Mahasiswa Fakultas Agama Islam universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara Prodi manajemen Bisnis Syariah Sem 

VIII. 

2. Observasi 

Observasi yaitu teknik atau cara mengumpulkan data yang 

sistematis terhadap obyek penelitian baik secara langsung maupun tidak 

langsung (Juliandi, 2014). 

 

F. Instrumen Penelitian 
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Pada umumnya penelitian kuantitatif menggunakan data alat ukur untuk 

mendapatkan  data yang benar. Agar memudahkan pengumpulan data penelitian 

ini menggunakan skala likert. Skala likert adalah beberapa pertanyaan guna 

mengumpulkan data dan mengukur pengetahuan seseorang dengan merespon 

pertanyaan tersebut. Dan mengukur pengetahuan seseorang dengan merespon 

pertanyaan dari lima pilihan jawaban seperti sangat tidak setuju, tidak setuju, 

kurang setuju, setuju dan sangat setuju (Budiaji, 2013). 

Tabel 3.3 Instrumen Skala Likert 

PERNYATAAN BOBOT 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Tidak Setuju (TS) 2 

Kurang Setuju (KS) 3 

Setuju (S) 4 

Sangat Setuju (SS) 5 

 

G. Uji Prasyarat 

Teknik analisis data dalam penelitian ini diuji dengan menggunakan uji 

statistik. Sebelum menguji hipotesis terlebih dahulu dilakukan uji prasyarat yaitu: 

1. Uji Normalitas  

Tujuan uji normalitas data adalah untuk mengetahui kondisi data yang 

didapatkan berdistribusi normal atau sebaliknya. Pengujian ini dilakukan terhadap 

data supervisi kepala sekolah, iklim organisasi dan kinerja pendidik. Untuk uji 

kenormalan dari sampel dapat dilakukan denganbantuan uji Shipiro-Wilk, 

Kolmogrov - Smirnov dan Liliefors serta gambar normal Probability Plots. Dasar 

pengambilan keputusan:  

a. Jika nilai Sig (Signifikansi) atau nilai probalitas < 0,05, maka data 

berdistribusi tidak normal.  

b. Jika nilai Sig (Signifikansi) atau nilai probalitas > 0,05, maka data 

berdistribusi normal.(Widiyanto, 2015) 

Ho: sampel berasal daripopulasi berdistribusi normal  
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Ha: sampel tidak berasaldari populasi berdistribusi normal  

Hal ini bermakna Ho diterima jika data berdistribusi normal dengan indikasi 

jika Asyimtotis Signifikan lebih besar dari taraf nyata α = 0.05. tetapi sebaliknya 

Ho ditolak jika distirbusi data tidak normal.  

2. Uji Homogenitas  

Tujuan uji homogenitas sampel adalah untuk mengetahui kondisi data 

sampel yang diperoleh merupakan sampel berasal dari populasi bervarian 

homogen atau tidak homogen. Pengujian homogenitas data dari sampel 

menggunakan teknik uji analisis One - Way Anova. Kriteria uji homogenitas data 

dari sampel adalah jika nilai signifikansi > 0,05, maka variansi setiap sampel 

homogen dan (Ha) ditolak, dan jika nilai signifikansi < 0,05, maka variansi setiap 

sampel tidak homogen dan (H0) diterima. Hipotesis yang diuji adalah:  

Ho: Varian populasi homogen  

Ha: Varian populasi adalah tidak homogeny  

3. Uji Linearitas  

Uji Lineritas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel mempunyai 

hubungan yang linier atau tidak secara signifikan. Uji linearitas dalam penelitian 

ini untuk melihat apakah ada hubungan antara variabel Kualiatas Pelayanan (X1) 

terhadap variabel pelanggan Gojek (Y) dan hubungan antara variabel Pemanfaatan 

Teknologi (X2) terhadap variabel pelanggan Gojek (Y). Uji ini biasanya 

digunakan sebagai prasyarat dalam analisi korelasi atau regresi linier. Dasar 

pengambilan keputusan :  

a. Jika nilai probalitasnya > 0.05, maka dikatakan hubungan antara variabel X 

dengan Y adalah linier.  

b. Jika nilai probalitasnya < 0.05, maka dikatakan hubungan antara variabel X 

dengan Y adalah tidak linier. 

 

H. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini 

adalah analisis data asosiatif, dengan teknik analisis data sebagai berikut :  
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1.  Analisis Regresi Linier Berganda 

 Pengertian regresi linier berganda menurut (Sugiyono, 2012) adalah analisiss 

yang digunkan peneliti, bila bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik 

turunnya) variabel dependent , bila dua atau lebih variabel independent sebagai 

faktor prediktor dimanipulasi (di naik turunkan nilainya). Dapat disimpulkan 

bahwa analisis regresi linier berganda berguna untuk mengukur antara pengaruh 

variabel bebas yang lebih dari satu, terhadap variabel terikat. 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + 𝑒 

Keterangan : 

a : Konstanta atau besarnya koefisien masing-masing variabel sama 

dengan no 1 

Y : Kepuasan Pelanggan 

X1 : Variabel Kualitas Pelayanan 

X2 : Variabel Pemanfaatan Teknologi 

b1 : Besarnya Pengaruh Kualitas Pelayanan 

b2 : Pengaruh Pemanfaatan Teknologi  

e : Faktor Pengganggu  

2. Uji Asumsi Klasik 

Sebelum melakukan pengujian regresi, terlebih dahulu dilakukan 

pengujian asumsi klasik yang berguna untuk mengetahui apakah data yang 

digunakan telah memenuhi ketentuan dalam model regresi, pengujian ini 

meliputi:  

a. Uji Normolitas 

Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat model regresi 

variabel, variabel depeden dan independennya memiliki distribusi normal atau 

tidak. Jika data menyebar jauh darai garis diagobal dan atau tidak mengikuti 

arah garis diagonal atau grafik histogramnya tidak menunjukkan pola 

distribusi normal, maka regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. Jika data 

menyebar disekitar garis diagonal dan menhikuti atah garis diagonal atau 
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grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi 

memenuhi asusmsi normalitas. 

b. Uji Multikolinieritas  

Pada uji multikolinieritas menguji korelasi antar variabel bebas 

(motivasi dan komitmen) pada model regresi. Uji Multikolinearitas 

menyatakan bahwa variabel independen haruslah terbebas dari gejala 

multikolinearitas. Berikut ini kriteria untuk uji multikolinearitas, sebagai 

berikut: 

1) Bila nilai Tolerance > 0,1 dan nilai VIF (Variance Inflation Factors) < 10, 

disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas antar variabel 

independen pada model regresi. 

2) Bila nilai Tolerance < 0,1 dan nilai VIF > 10, disimpulkan bahwa terdapat 

gejala multikolinearitas antar variabel independen pada model regresi. 

c. Uji Heteroskedastisitas  

Uji heterokedastisitas menguji model regresi terjadi kesamaan varian 

dari residual satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Bila varians dari 

residual satu pengamatan kepada pengamatan lainnya tetap, dapat disebut 

homoskedastisitas. Uji heteroskedastisitas menggunakan metode Scatterplot. 

3. Uji Regresi Sederhana  

Uji regresi sederhana merupakan suatu alat ukur yang digunakan untuk 

mengukur hubungan antara variabel bebas (X) dengan variabel terikat (Y). 

Tujuan dari uji regresi sederhana ini ialah untuk mengetahui hubungan antara 

variabel bebas dengan variabel terikat memiliki nilai positif atau negatif serta 

signifikan atau tidak signifikan. Rumus regresi sederhana yaitu sebagai berikut:  

Y = a + bX 

Keterangan :  

Y  = Varibel Kepuasan Pelanggan 

X  = Variabel Pemanfaatan Teknologi Dan Kualitas Layanai  

a  = Konstanta (nilai Y apabila X = 0)  
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4. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (t-test) 

Setelah melakukan uji normalitas data, maka dilakukan pengujian 

statistik untuk menguji hipotesis. Jika data berdistribusi normal, maka uji 

statistik parametrik yang digunakan adalah t-test.  

Langkah-langkah uji T-Test sebagai berikut : 

1) Menentukan level of significance (α = 5 %) dengan derajat kebebasan 

(degree o f freedom) n-1. 

2) Menentukan t table berdasarkan derajat keyakinan sebesar 5%. 

3) Membandingkan probabilitas (p) thitung dan α = 5 %. 

Penarikan kesimpulan pada uji ini didasarkan pada : 

a) Jika t hitung > t tabel, atau nilai probabilitas pada kolom sig.(2-tailed) < 

0,05, maka Ha diterima. 

b) Jika Jika t hitung < t tabel, atau nilai probabilitas pada kolom sig.(2-

tailed) > 0,05 maka Ha ditolak. 

 

b. Uji Secara Simultan (Uji F test)  

Uji F atau disebut juga dengan uji simultan digunakan untuk 

mengetahui apakah variabel independen secara bersama-sama atau simultan 

mempengaruhi variabel dependen.  

1) Ho  diterima dan Ha ditolak apabila sig F < 0,05 artinya variabel 

independen bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel dependen. 

2) Ho diterima dan Ha ditolak apabila sig F > 0,05 artinya variabel 

independen bersama-sama tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel dependen  

 

c. Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien Determinasi (R²) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan 

variabel independen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu 

(Sugiyono, 2016). Apabila R² sama dengan 0, maka variasi variabel 
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independen yang digunakan dalam model tidak menjelaskan sedikitpun 

variasi variabel independen. Jika R² sama dengan 1, maka variasi variabel 

independen yang digunakan dalam model menjelaskan 100% variasi variabel 

dependen.   

Rumus untuk menghitung koefisien determinasi sebagai berikut :  

D = R2 x 100%  

Sumber : (Sugiyono, 2016) 

Keterangan :  

D   = Koefisien Determinasi  

𝑅2  = Koefisien Korelasi Variabel Bebas dengan Variabel Terikat   

100 %  = Persentase Kontribusi  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 
A. Hasil Penelitian 

1. Gambaran Umum PT. GO-JEK Indonesia 

PT. GO-JEK Indonesia bermula ditahun 2010 didirikan oleh Nadiem Makarim 

sebagai perusahaan transportasi roda dua melalui panggilan telepon, GO-JEK kini telah 

tumbuh menjadi on-demand mobile platform dan aplikasi terdepan yang menyediakan 

berbagai layanan lengkap mulai dari transportasi, logistic, pembayaran, layan-antar 

makanan, dan berbagai layanan on-demand lainnya. GO-JEK adalah sebuah 

perusahaan teknologi berjiwa sosial yang bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan 

pekerja diberbagai sektor informal di Indonesia. GO-JEK bermitra dengan para 

pengendara ojek yang berpengalaman. Kegiatan GO-JEK bertumpu pada 3 nilai pokok: 

kecepatan, inovasi, dan dampak sosial.   

Para driver GO-JEK mengatakan bahwa pendapatan mereka meningkat 

semenjak bergabung sebagai mitra dengan mendapatkan akses ke lebih banyak 

pelanggan melalui aplikasi kami. Mereka juga mendapatkan santunan kesehatan dan 

kecelakaan, akses kepada lembaga keuangan dan asuransi, cicilan otomatis yang 

terjangkau, serta berbagai fasilitas yang lain. GO-JEK telah resmi beroperasi di 25 kota 

besar di Indonesia, termasuk Medan, Batam, Palembang, Pekanbaru, Jambi, Padang, 

Bandar Lampung, Jabodetabek, Bandung, Sukabumi, Yogyakarta, Semarang, 

Pontianak, Banjarmasin, Manado, Makassar, Denpasar, Mataram dengan rencana 

pengembangan di kota-kota lainnya pada tahun mendatang. Adapun layanan yang 

diberikan oleh PT. GO-JEK Indonesia, yaitu GO-RIDE, GO-CAR, GO-FOOD, GO-

BLUEBIRD, GO-SEND, GO-PULSA, GO-WIN, GO-SHOP, GO-MART GO-TIX, 

GO-BOX, GO-MASSAGE, GO-CLEAN, GO-GLAM, GO-MED, GOBUS. 

Visi PT. GO-JEK Indonesia membantu memperbaiki struktur transportasi di 

Indonesia, memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam melaksanakan kegiatan 
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sehari-hari seperti pengiriman dokumen, belanja harian dengan menggunakan jasa 

kurir, serta turut mensejahterakan kehidupan tukang ojek di Indonesia. 

Misi PT. GO-JEK Indonesia adalah sebagai berikut: 

- Menjadi acuan pelaksanaan kepatuhan dan tata kelola struktur transportasi yang 

baik dengan menggunakan kemajuan teknologi. 

- Memberikan layanan prima dan solusi yang bernilai tambah kepada pelanggan 

- Membuka lapangan kerja selebar-lebarnya bagi masyarakat Indonesia. 

- Meningkatkan kepedulian dan tanggung jawab terhadap lingkungan dan dan 

sosial 

- Menjaga hubungan baik dengan berbagai pihak  yang terkait dengan usaha ojek 

online 

 

2. Deskripsi Penelitian 

Berdasarkan sampel dari penelitian ini, penulis melakukan penelitian kepada 

mahasiswa MBS (Manajemen Bisnis Syraiah) Semester VIII Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara yang menggunakan jasa transportasi GO-JEK. Dalam 

penelitian ini, penulis menjadikan pengelolaan data dalam bentuk kuesioner 11 

peryataan kualitas layanan (X1), 11 peryataan pemanfatan teknologi (X2) dan 11 

peryataan untuk kepuasan pelanggan GO-JEK yang disebarkan kepada 101 Responden 

dan yang menjawab google form dari mahasiswa MBS sebanyak 51 orang dan menjadi 

sampel dalam penelitian ini dengan menggunakan skala likert. 

 

a. Karakteristik Responden 

Dibawah ini peneliti akan menguraikan penyajian data dalam berbagai 

karakteristik. 

1) Penyajian data berdasarkan jenis kelamin 

Tabel 4.2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-Laki 15 29,41% 
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Perempuan 36 70,58% 

Total 51 100% 

     Sumber : Data Primer yang diolah 2023 

Berdasarkan hasil tabel di atas maka dapat dilihat bahwa jumlah 

responden berjenis kelamin laki-laki berjumlah 15 orang dengan presentase 

29,41%, sedangkan perempuan berjumlah 36 orang dengan presentase sebesar 

70,58%. Ini dapat diartikan bahwa pelanggan GO-JEK lebih dominan berjenis 

kelamin perempuan. 

2) Penyajian data berdasarkan usia 

 

Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Usia 

Usia Jumlah Persentase 

21 Tahun 2 3,92% 

22 Tahun 36 70,58% 

23 Tahun 12 23,52% 

>24 Tahun 1 1,96% 

Total 51 100% 

     Sumber : Data Primer yang diolah 2023 

Berdasarkan hasil tabel di atas maka dapat dilihat bahwa jumlah 

responden berdasarkan usia 21 tahun berjumlah 2 orang dengan besar 

presentase 3,92%, usia 22 tahun berjumlah 36 orang dengan besar presentase 

70,58% dan usia >24 tahun berjumlah 1 orang dengan besar presentase 1,96%. 

Dengan demikian tingkat usia yang paling potensial adalah usia 22  tahun. 

3) Penyajian data berdasarkan pengguna aplikasi 
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Tabel 4.4 Responden Berdasarkan Pengguna Aplikasi 

Aplikasi Jumlah 

GO-JEK 45 

GRAB 36 

MAXIM 5 

               Sumber : Data Primer yang diolah 2023 

Berdasarkan hasil tabel di atas maka dapat dilihat bahwa jumlah 

responden yang menggunakan aplikasi GO-JEK adalah sebenyak 45 orang, 

akan tetati setiap yang menggunakan aplikasi GO-JEK responden juga 

mempunyai aplikasi yang seperti GRAB maupun dengan aplikasi yang baru 

seperti MAXIM dan Indriver. 

 

b. Deskripsi Variabel 

Untuk menerangkan tanggapan responden terhadap variabel penelitian maka 

dilakukan analisis terhadap tanggapan yang diberikan oleh responden berkaitan 

dengan pernyataan yang disebarkan terdiri dari 33 item pernyataan yaitu 11 

pernyataan kualitas pelayanan (X1), 11 pemanfatan teknologi (X2) dan 11 item 

pernyataan kepusan pelanggan GO-JEK di Universitas Muhammadiyah Sumatera 

Utara Semester VIII.  

1) Kualitas Layanan (X1) 

Tabel 4.5 Skor Variabel Kualitas Layanan 

Alternatif Jawaban 

No 

Item 

STS TS KS S SS Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 0 0% 2 3,92% 8 15,68% 27 52,94% 14 27,45% 51 100% 
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2 1 1,96% 0 0% 10 19,60% 24 47,05% 16 31,37% 51 100% 

3 0 0% 2 3,92% 15 29,41% 27 52,94% 8 15,68% 51 100% 

4 0 0% 2 3,92% 12 23,52% 32 62,74% 5 9,80% 51 100% 

5 1 1,96% 3 5,88% 10 19,60% 29 56,86% 9 17,64% 51 100% 

6 1 1,96% 3 5,88% 13 25,49% 27 52,94% 9 17,64% 51 100% 

7 0 0% 0 0% 9 17,64% 21 41,17% 21 41,17% 51 100% 

8 0 0% 1 1,96% 14 27,45% 21 41,17% 15 29,41% 51 100% 

9 0 0% 5 9,80% 12 23,52% 24 47,05% 11 21,56% 51 100% 

10 0 0% 5 9,80% 6 11,76% 29 56,86% 11 21,56% 51 100% 

11 0 0% 2 3,92% 14 27,45% 18 35,29% 17 33,33% 51 100% 

Sumber: Data diolah, 2023 

              Berdasarkan tabel diatas maka data diuraikan sebagai berikut: 

1) Jawab responden tentang GO-JEK menggunakan kendaraan yang baik, 

mayoritas responden menjawab setuju sebesar 52,94% yaitu sejumlah 27 orang. 

2) Jawab responden tentang GO-JEK melengkapi atribut kendaraan sesuai standar 

Kepolisisian Republik Indonesia, mayoritas responden menjawab setuju 

sebesar 47,05% yaitu sejumlah 24 orang. 

3) Jawab responden tentang GO-JEK meberikan atribut kepada pelanggan atau 

penumpang seperti helm dan jas hujan, mayoritas responden menjawab setuju 

sebesar 52,94% yaitu sejumlah 27 orang. 

4) Jawab responden tentang Driver GO-JEK memiliki keterampilan dan handal 

dalam berkendara, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 62,74% yaitu 

sejumlah 32 orang. 
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5) Jawab responden tentang GO-JEK menjemput dan mengantar penumpang 

sesuai titik lokasi penumpang, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 

56,86% yaitu sejumlah 29 orang. 

6) Jawab responden tentang Waktu tempuh yang diberikan GO-JEK lebih cepat 

dan efektif, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 52,94% yaitu 

sejumlah 27 orang. 

7) Jawab responden tentang GO-JEK memberikan solusi apabila terjadi 

permasalahan ketiak pelanggan memesan, mayoritas responden menjawab 

setuju sebesar 41,17% yaitu sejumlah 21 orang. 

8) Jawab responden tentang Pihak kantor PT. GO-JEK Indonesia Sigap dalam 

melayani pelanggan yang bermasalah dalam aplikasi, mayoritas responden 

menjawab setuju sebesar 41,17% yaitu sejumlah 21 orang. 

9) Jawab responden tentang Driver memiliki pengetahuan dalam menjalankan 

tugasnya, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 47,05% yaitu 

sejumlah 24 orang. 

10) Jawab responden tentang Driver GO-JEK berkomunikasi baik dengan 

pelanggan untuk memberikan pelayanan yang berkualitas, mayoritas responden 

menjawab setuju sebesar 56,86% yaitu sejumlah 29 orang. 

11) Jawab responden tentang Driver GO-JEK meberikan ucapan terima kasih 

diakhir pelayanan, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 35,29% yaitu 

sejumlah 18 orang. 

 

2) Pemanfatan Teknologi (X2) 

Tabel 4.6 Skor Variabel Pemanfaatan Teknologi 

Alternatif Jawaban 

No 

Item 

STS TS KS S SS Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 
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1 0 0% 0 0% 3 5,88% 23 45,08% 25 49,01% 51 100% 

2 0 0% 0 0% 12 23,52% 23 45,08% 16 31,37% 51 100% 

3 0 0% 1 1,96% 15 29,41% 23 45,08% 12 23,52% 51 100% 

4 0 0% 14 27,45% 9 17,64% 19 37,25% 9 17,64% 51 100% 

5 1 1,96% 4 7,84% 8 15,68% 23 45,08% 14 27,45% 51 100% 

6 1 1,96% 3 5,88% 11 21,56% 27 52,94% 9 17,64% 51 100% 

7 0 0% 0 0% 8 15,68% 20 39,21% 23 45,08% 51 100% 

8 0 0% 1 1,96% 8 15,68% 22 43,13% 20 39,21% 51 100% 

9 0 0% 4 7,84% 12 23,52% 23 45,08% 12 23,52% 51 100% 

10 0 0% 1 1,96% 10 19,60% 24 47,05% 16 31,37% 51 100% 

11 0 0% 3 5,88% 4 7,84% 17 33,33% 27 52,94% 51 100% 

Sumber: Data diolah, 2023 

              Berdasarkan tabel diatas maka data diuraikan sebagai berikut: 

1) Jawab responden tentang Aplikasi GO-JEK mudah dipahami, mayoritas 

responden menjawab setuju sebesar 45,08% yaitu sejumlah 23 orang. 

2) Jawab responden tentang Pemesanan cukup menggunakan handphone, 

mayoritas responden menjawab setuju sebesar 45,08% yaitu sejumlah 23 orang. 

3) Jawab responden tentang Aplikasi GO-JEK yang digunakan akurat dalam 

pembacaan lokasi penjemputan dan lokasi pengantaran pelanggan, mayoritas 

responden menjawab setuju sebesar 45,08% yaitu sejumlah 23 orang. 

4) Jawab responden tentang Driver dan pelanggan dapat berkomunikasi dengan 

aplikasi GO-JEK, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 37,25% yaitu 

sejumlah 19 orang. 



45 

 

 
 

5) Jawab responden tentang Pembayaran dapat dilakukan dengan via dana, ovo 

dan mata uang digital lainnya, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 

45,08% yaitu sejumlah 23 orang. 

6) Jawab responden tentang Transfortasi GO-JEK menjadi pilihan pertama ketiak 

saya hendak beraktivitas, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 

52,94% yaitu sejumlah 27 orang. 

7) Jawab responden tentang Saya akan tetap menggunakan GO-JEK karenapa 

pelayanan yang baik, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 45,08% 

yaitu sejumlah 23 orang. 

8) Jawab responden tentang Saya memilih menggunakan tranportasi GO-JEK 

daripada aplikasi lainnya, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 

43,13% yaitu sejumlah 22 orang. 

9) Jawab responden tentang Dengan menggunakan GO-JEK memungkinkan saya 

lebih mudah beraktivitas, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 

45,08% yaitu sejumlah 23 orang. 

10) Jawab responden tentang Driver GO-JEK tidak terlalu lama datang menjemput 

penumpang, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 47,05% yaitu 

sejumlah 24 orang. 

11) Jawab responden tentang Driver GO-JEK mengantarkan penumpang sesuai 

dengan titik yang ada di maps alikasi GO-JEK, mayoritas responden menjawab 

setuju sebesar 52,94% yaitu sejumlah 27 orang. 

3) Kepuasan Pelanggan (Y) 

Tabel 4.7 Skor Variabel Kepuasan Pelanggan 

Alternatif Jawaban 

No 

Item 

STS TS KS S SS Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 0 0% 0 0% 4 7,84% 22 43,13% 25 49,01% 51 100% 
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2 0 0% 0 0% 12 23,52% 23 45,08% 16 31,37% 51 100% 

3 1 1,96% 4 7,84% 17 33,33% 19 37,25% 10 19,60% 51 100% 

4 0 0% 3 5,88% 12 23,52% 25 49,01% 11 21,56% 51 100% 

5 0 0% 1 1,96% 14 27,45% 28 54,90% 8 15,68% 51 100% 

6 1 1,96% 3 5,88% 13 25,49% 25 49,01% 9 17,64% 51 100% 

7 0 0% 2 3,92% 11 21,56% 20 39,21% 18 35,29% 51 100% 

8 0 0% 1 1,96% 8 15,68% 25 49,01% 17 33,33% 51 100% 

9 0 0% 0 0% 10 19,60% 27 52,94% 14 27,45% 51 100% 

10 0 0% 1 1,96% 14 27,45% 21 41,17% 9 17,64% 51 100% 

11 0 0% 1 1,96% 6 11,76% 18 35,29% 26 50,98% 51 100% 

Sumber: Data diolah, 2023 

              Berdasarkan tabel diatas maka data diuraikan sebagai berikut: 

1) Jawab responden tentang Saya berkeinginan untuk menggunakan jasa 

tranportasi Go-Jek lagi, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 49,01% 

yaitu sejumlah 25 orang. 

2) Jawab responden tentang Saya merasa puas dengan pelayanan driver Go-Jek 

yang ramah, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 45,08% yaitu 

sejumlah 23 orang. 

3) Jawab responden Saya akan merekomendasikan tranportasi Go-Jek kepada 

orang terdekan dan olrang lain, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 

37,25% yaitu sejumlah 19 orang. 

4) Jawab responden tentang Saya merasa puas aka komunikasi driver jika terjadi 

masalah pemesanan, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 49,01% 

yaitu sejumlah 25 orang. 
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5) Jawab responden tentang Saya merasa aman dan nyaman ketika jadi 

penumpang karena menggunakan sefti yang baik, mayoritas responden 

menjawab setuju sebesar 54,90% yaitu sejumlah 28 orang. 

6) Jawab responden tentang Saya merasa puas dengan aplikasi GO-JEK yang 

mudah dimengerti, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 49,01% yaitu 

sejumlah 25 orang. 

7) Jawab responden tentang Saya terbantu dengan keberadaan GO-JEK di sekitar 

UMSU, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 35,29% yaitu sejumlah 

18 orang. 

8) Jawab responden tentang Saya merasa puas dengan kondisi kendaraan yang 

digunakan GO-JEK, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 49,01% 

yaitu sejumlah 25 orang. 

9) Jawab responden tentang Saya membutuhkan GO-JEK dalam aktivitas sehari-

hari, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 52,94% yaitu sejumlah 27 

orang. 

10) Jawab responden tentang Pengadara GO-JEK selalu mengutamakan 

keselamatan pelanggan dalam berkendara, mayoritas responden menjawab 

setuju sebesar 41,17% yaitu sejumlah 21 orang. 

11) Jawab responden tentang GO-JEK selalu memberikan diskon pada hari-hari 

besar, mayoritas responden menjawab setuju sebesar 50,98% yaitu sejumlah 26 

orang. 

 

c. Teknik Analisis Data 

1) Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur ketetapan suatu item dalam 

kuesioner atau skala yang ingin diukur valid atau tidaknya. Bila skala 

pengukuran tidak valid maka tidak bermanfaat bagi peneliti karena tidak 

mengukur atau melakukan apa yang seharusnya dilakukan. Tingkat validitas 

dapat diukur dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel, jika rhitung < 
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rtabel atau nilai signifikan < 0,05 maka pertanyaan dikatakan valid dimana taraf 

signifikansi  yang digunakan adalah 0,05 dengan N=51. Sedangkan untuk 

mendapatkan rtabel dilakukan dengan melihat tabel product moment dengan 

df=N-2. Dalam penelitian ini jumlah responden 95 sehingga df= 51-2= 49, 

maka besar rtabel adalah 0,232. 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas layanan (X1) 

Variabel Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

 

 

 

 

Kualitas Layanan 

(X1) 

Indikator 1 0,533  

 

 

 

0,232 

Valid 

Indikator 2 0,753 Valid 

Indikator 3 0,723 Valid 

Indikator 4 0,593 Valid 

Indikator 5 0,693 Valid 

Indikator 6 0,675 Valid 

Indikator 7 0,381 Valid 

Indikator 8 0,413 Valid 

Indikator 9 0,588 Valid 
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Indikator 10 0,361 Valid 

Indikator 11 0,380 Valid 

Sumber : Data diolah penulis (2023) 

Berdasarkan hasil uji validitas atas kualitas layanan, bahwa dari 11 item yang 

diteliti, maka dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan sudah valid sebab 

memiliki nilai corrected item total correlation diatas dari 0,232.  

Tabel 4.9 

Hasil Uji Validitas Variabel Pemanfaatan Teknologi (X2) 

Variabel Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

 

 

 

 

Pemanfaatan 

Teknologi (X2) 

Indikator 1 0,414  

 

 

 

0,232 

Valid 

Indikator 2 0,487 Valid 

Indikator 3 0,631 Valid 

Indikator 4 0,704 Valid 

Indikator 5 0,373 Valid 

Indikator 6 0,533 Valid 

Indikator 7 0,617 Valid 
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Indikator 8 0,626 Valid 

Indikator 9 0, 655 Valid 

Indikator 10 0,459 Valid 

Indikator 11 0,384 Valid 

Sumber : Data diolah penulis (2023) 

Berdasarkan hasil uji validitas atas pemanfaatan teknologi, bahwa dari 11 item 

yang diteliti, maka dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan sudah valid sebab 

memiliki nilai corrected item total correlation diatas dari 0,232.  

Tabel 4.10 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Variabel Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

 

 

 

 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Indikator 1 0,341  

 

 

 

0,232 

Valid 

Indikator 2 0,393 Valid 

Indikator 3 0,491 Valid 

Indikator 4 0,539 Valid 

Indikator 5 0,552 Valid 
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Indikator 6 0,416 Valid 

Indikator 7 0,598 Valid 

Indikator 8 0,505 Valid 

Indikator 9 0, 646 Valid 

Indikator 10 0,552 Valid 

Indikator 11 0,415 Valid 

Sumber : Data diolah penulis (2023) 

Berdasarkan hasil uji validitas atas kepuasan pelanggan, bahwa dari 11 item 

yang diteliti, maka dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan sudah valid sebab 

memiliki nilai corrected item total correlation diatas dari 0,232.  

 

2) Uji Reabilitas 

Dalam mengukur reabilitas penelitian ini menggunakan koefisiesn alpha atau 

Cronbach’S  Alpha atau koefisien internal diantara item-item pertanyaan dalam sebuah 

instrumen. Menurut Sugiono (2008) dalam suatu konstruk atau variabel dikatakan 

reliabel jika memberikan nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 dan apabila hasil tersebut 

sebaliknya, maka dinyatakan tidak reliable. Berikut hasil uji reabilitas pada setiap 

variabel yang dilakukan peneliti : 
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Tabel 4.11 Hasil Uji Realibilitas Variabel 

Variabel Cronbach’S  

Alpha 

N of Item Alpha Keterangan 

Kualitas Layanan  0.775 11 0,60 Reliabel 

Pemanfaatan Teknologi  0.734 11 0,60 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0. 717 11 0,60 Reliabel 

    Sumber : Data diolah penulis 2023 

Berdasarkan tabel 4.10  nilai cronbach Alpha pada variabel kualitas layanan 

(X1) adalah 0, 775 dan pemanfaatan teknologi (X2) adalah 0, 734, dan nilai cronbach 

Alpha pada variabel kepuasan pelanggan (Y) adalah 0,692. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel X dan Y reliabel. 

 

 

d. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

Menurut Imam Ghozali (2011) model regresi berdistribusi normal jika 

data ploting (titik-titik) yang menggambarkan data sesunguhnya mengikuti garis 

diagonal. Dapat disimpulkan dengan melihat gambar dibawah ini data yang 

digunakan berdistribusi normal. 



53 

 

 
 

 

Sumber : Data diolah penulis 2023 

Gambar 4. 1 Uji Normalitas 

 

2) Uji Multikolinieritas 

Tujuan dari uji multikolinearitas adalah untuk menguji apakah model 

regresi yang ditemukan adanya kolerasi antar variabel bebas. Cara medetekasi 

adanya multikolinearitas adalah dnegan mengamati nilai Variace Inflation 

Factro  (VIF) dan Tolerance. Batas VIF adalah 10 dan nilai dari dari Tolerance 

adalah 0,1. Jika nila VIF lebih besar dari 10 dan nilai Tolarance kurang dari 0,1 

maka terjadi multikolinearitas maka variabel tersebut harus dikeluarkan dari 

model penelitian (Ghozali, 2011). Berikut merupakan tabel hasil dari hasil uji 

multikolinearitas dengan menggunakan program SPSS (Statitical Pogram for 

Social Science) versi 25 Statistic : 

 

 

 

 

 

 



54 

 

 
 

Tabel 4.12 Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Sumber : Data diolah penulis 2023 

Melihat tabel 4.12 dapat diketahui bahwa variabel penelitian tersebut nilai VIF 

tidak lebih besar dari 10 dan nilai Tolarance tidak kurang dari 0,1, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa dalam model tersebut tidak terdapat multikolinieritas. 

 

3) Uji Heterokondensitas 

Mendeteksi  adanya  heterokedastisitas  dengan melihat  ada  tidaknya pola 

tertentu pada grafik regresi. Jika ada pola tertentu seperti titik-titik (point-point) yang 

ada membentuk suatu pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian 

menyempit) maka telah terjadi heterokedastisitas. Jika tidak ada pola yang jelas, serta 

titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y atau sumbu vertikal, 

maka model regresi bersifat homogen atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Dan pada 

gambar 4.2 diatas dibawah bahwa data yang menyebar secara acak dan dapat 

disimpulkan bahwa tidak adanya terjadi heteroskedastisitas. Menurut Imam Ghozali 

(2011) tidak terjadi heterokondensitas, jika tidak ada pola yang jelas (bergelombang, 

melebar, kemudian menyempit) pada gambar scatterplot, serta titik-titik menyebar 

diatas dan dibawah angka nol pada sumbu Y. Dapat disimpulkan bahawa tidak terjadi 

heterokondensitas dengan melihat gambar dibawah ini.  
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Sumber : Data Spss diolah Penulis 2023 

Gambar 4.2 Multivariate Standardized Scatterplot 

 

Suatu model regresi dikatakan baik adalah yang homoskedastisitas atau  tidak 

terjadi sebuah heteroskedastisitas (Ghozali, 2011). Secara grafis dapat dilihat apakah 

terjadi problem heteroskedastisitas atau tidak yakni denga melihat dari Mutivariate 

Standardized Scatteroplot. 

  

4) Uji Autokorelasi 

Tabel 4.13 Hasil Uji Autokorelasi 

 

      Sumber : Data Spss diolah Penulis 2023 
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Berdasarkan Tabel 4.13 diatas dapat disimpulkan bahwa nilai untuk Durbin Watson 

adalah 1,407, sesuai dengan kententuan  bahwa,  

1. Jika d < dL, maka ini terjadi autokorelasi positif. 

2. Jika dU < d < 4-dU, maka ini tidak terjadi autokorelasi.  

3. Jika 4-dL< d, maka ini terjadi autokorelasi negative.  

Seperti yang diketahui bahwa nilai dari Durbin Watson adalah 1,407 dan hasil dari 

Durbin Watson ditemukan dU = 1,625, dan dL = 1.456 dengan n= 51 dan jumlah 

variable bebas (k=2). Karena Durbin Watson terletak antara dU dan (4-dU) = 1,456 < 

1.625 < 2,593 , maka dapat disimpulkan bahwa kita tidak bisa menolak H0 (gagal tolak 

H0), yang artinya Tidak Ada Autokorelasi atau tidak terdapat autokorelasi positif 

maupun negative pada data yang diuji. 

 

e. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linier berganda adalah suatu persamaan yang menggambarkan 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Atau digunakan untuk mengetahui 

pengaruh secara simultan atau parsial antara independen (X) dan variabel dependen 

(Y). Dan berikut hasil analisis regersi linier berganda dalam penelitian ini  yang 

menggunakan program SPSS (Statitical Pogram for Social Science) versi 25 Statistic : 

Tabel 4.14 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 

 Sumber : Data diolah penulis 2023 
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Berdasarkan pada hasil penelitian bahwa yang ditetapkan dalam derajat 

kebebasan df = (n-k-2), df = (51-2-1) = 48 dengan taraf tingkat signifikan 5% (0.05), 

maka nilai ttabel adalah sebesar 2,010 berikut ini hasil uji t atau uji secara parsial : 

1) Kualitas Layanan (X1) 

Kualitas Lelayanan (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y), karena nilai ttabel > thitung 

(4,021 > 2,010) 

2) Pemanfaatan Teknologi (X2) 

Pemanfaatan teknologi (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y), karena nilai nilai 

ttabel > thitung (0,002 < 2,010) 

Berdasarkan analisis regresi berganda didapat hasi faktor yang mempunyai 

pengaruh variabel X terhadap variabel Y adalah kualitas layanan (X1) sedangkan yang 

tidak mempengaruhi variabel Y adalah pemanfaatan teknologi (X2). 

 

f. Uji Hipotesis 

1) Uji Parsial (F) 

Hipotesis adalah ada pengaruh antara variabel kualitas layanan (X1) dan 

variabel pemanfaatan teknologi (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Secara 

bersama-sama mempunyai pengaruh variabel X (kualitas layanan dan pemanfaatan 

teknologi) terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian ditetapkan dfl= 2, df2=51 dan tingkat taraf 

signifikan 5% (0,05), maka nilai Ftabel sebesar 3,190. Berikut ini merupakan hasil uji F 

(Simultan) : 
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Tabel 4.15 Hasil Uji Simultan 

 

Sumber : Data diolah Penulis dengan SPSS 2023 

Berdasarkan tabel 4.15 diatas, menunjukan bahwa Fhitung sebesar 8,148, 

sedangkan hasil Ftabel distribusi dengan tingkat signifikan 5% (0,05) adalah sebesar 

3,190 Hal ini berarti Fhitung >Ftabel (8,148 > 3,190), maka ada alasan yang kuat bahwa 

pada H3 diterima yang berarti terdapat pengaruh X1 dan X2 secara simultan terhadap 

Y. 

 

2) Uji R2 (Determinasi) 

Uji R2 digunakan untuk menunjukkan seberapa besar pengaruh antara variabel 

bebas dan variabel terikat, sehingga dihitung koefisien determinasi (kd) dengan 

asumsi-asumsi faktor lain diluar variabel dan dianggap konstan atau tetap. Nilai 

koefisien determinasi yaitu antara nol dan satu. Nilai R2  yang kecil dapat diartikan 

bahwa kemampuan variabel  bebas (kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi) 

dalam menjelaskan variabel terikat (kepuasan pelanggan) tergolong terbatas. 

Begitupun sebaliknya nilai yang mendekati satu diartikan variabel bebas memberikan 

hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel terikat. 
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Tabel 4.16 Hasil Uji R2 

 

     Sumber : Data diolah Penulis dengan SPSS 2023 

Dilihat dari tabel 4.16 dapat diperoleh koefisien determinasi Adjusted R Square sebesar 

0,501 atau 50,10%  artinya variabel kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi 

mempengaruhi kepuasan GO-JEK 50,10%, sedangkan sisanya sebesar 49,90% dapat  

dijelaskan dari variabel lain diluar variabel penelitian. 

 

3) Uji Independent t-test 

Uji  independent sample t Test digunakan untuk mengetahui apakah terdapat 

perbedaan rata-rata dua sampel yang tidak berpasangan. Persyaratan pokok dalam uji 

independen sampe t test adalah data berdistribusi normal dan homogen (tidak mutlak). 

Dari hasil analisis uji normalitas dan uji homogenitas maka kesimpulan yang diperoleh 

adalah data berdistribusi normal dan homogen. Uji independen sample t test dalam 

penelitian ini dipakai untuk menjawab rumusan masalah “Apakah terdapat perbedaan 

setelah menerapkan kualitas layanan dan pemanfataan teknologi terhadap kepusan 

pelanggan?”. Hasil uji perbedaan data pada penelitian akan ditampilkan pada tabel 

berikut. 
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Tabel 4. 17 Uji Independen Sampel Test 

 

Berdasarkan output diatas diperoleh nilai Sig. (2-tailed) sebesar 0,497 > 0,05, 

maka dapat disimpulkan tidak ada perbedaan rata-rata hasil stelah menggunakan 

kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi terhadap kepuasan pelanggan. 

Tabel 4. 18 Uji Group Statistik 

 

Dapat dilihat pada tabel diatas bahwa terdapat nilai rata-rata atau mean pada 

kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi sebesar 46,45 dan 43,51. Nilai tersebut 

dapat diartikan pada rata-rata setelah dilakukan kulitas layanan dan pemanfaatan 

teknologi lebih tinggi sebelum dilakukan atau dilaksanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Dari paparan tersebut maka dapat di simpulkan jika: 

 

Ho : Ada perbedaan rata-rata dengan menerapkan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan PT. Go-Jek dibandingkan dengan sebelum dilakukan 

kualitas pelayanan. 

H1 : Tidak ada perbedaan rata-rata dengan menerapkan pemanfaatan teknologi 

terhadap kepuasan pelanggan PT. Go-Jek dibandingkan dengan sebelum 

dilakukan kualitas pelayanan. 

Maka dapat di simpulkan bahwa Ada perbedaan rata-rata dengan menerapkan 

kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan PT. Go-Jek dibandingkan dengan 
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sebelum dilakukan kualitas pelayanan. Tidak ada perbedaan rata-rata dengan 

menerapkan pemanfaatan teknologi terhadap kepuasan pelanggan PT. Go-Jek 

dibandingkan dengan sebelum dilakukan kualitas pelayanan. Dalam kesimpulan 

hipotesis di atas menunjukan bahwa rata-rata dengan kualitas layanan dan pemanfaatan 

teknologi  sebesar 46,45 dan kepuasan pelanggan sebesar 43,51. 

 

B. Pembahasan  

Dari hasil yang dilakukan oleh peneliti yang diperoleh melalui uji secara 

statistic menunjukan bahwa variabel kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi 

secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK 

 

1. Pengaruh Kualitas Layananan Terhadap Kepusan Pelanggan GO-JEK  

Berdasarkan hasil uji regresi berganda uji hipoteis didapatkan hasil penelitian 

yaitu thitung 4,021 lebih besar dari ttabel 2,010 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 

lebih besar dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK. Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

(H1) yang menyatakan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan GO-JEK. 

Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diterapkan 

oleh GO-JEK, maka semakin menarik minat pelanggan menggunakan jasa transfortasi 

GO-JEK. Pelanggan beranggapan bahwa kualitas layanan yang diterapkan oleh PT. 

GO-JEK Indonesia adalah pelanggan adalah raja. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Tri Ulfa (2017).   

 

2. Pengaruh Pemanfaan Teknologi Terhadap Kepusan Pelanggan GO-JEK 

Berdasarkan hasil uji regresi berganda uji hipoteis didapatkan hasil penelitian 

yaitu hasil penelitian thitung 0,002 lebih kecil dari ttabel 2,010 dengan tingkat signifikansi 

sebesar 0,998 lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa pemanfaatan 

teknologi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK. Sehingga dapat 
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disimpulkan bahwa hipotesis (H2) yang menyatakan pemanfaatan teknologi tidak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK. 

Artinya perusahaan PT. GO-JEK Indonesia sudah menggunakan teknologi 

sebagaimana permintaan jasa transfortasi yang dibutuhkan pelanggan. Tuntu akan 

teknologi tersebut dari awal sudah mengikuti teknologi dan smart Phone. Pemanfaatan 

teknologi untuk menjalankan perusahaan yang bergerak dibidang mobile merupakan 

jantung utama dalam menjalankan perusahaan. Akan tetapi perusahaan seperti GO-

JEK yang telah terhubung ke mobile atau smart phone membutuhkan kualitas 

pelayanan untuk eksistensi perusahaan tersebut. 

 

3. Pengaruh Kualitas Layananan dan Pemanfatan Teknologi Terhadap 

Kepusan Pelanggan GO-JEK 

Berdasarkan hasil penelitian secara simultan (uji F) yang menunjukkan bahwa 

Nilai Fhitung > Ftabel diperoleh 8,148 > 3,090 artinya positif. Sementara nilai p-value 

diperoleh pada kolom sig 0.000 < 0.05 artinya signifikan. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi secara simultan dapat 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. GO-JEK 

Indonesia di Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara Semseter VIII dan hipotesis 

ketiga (H3) diterima. 

Hasil perhitungan koefisien determinasi, dapat dilihat nilai Adjusted R Square 

yang diperoleh sebesar 0,501. Angka tersebut menunjukkan bahwa sebesar 50,10% 

kepuasan pelanggan (variabel terikat) dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan 

dan pemanfatan teknologi. Sisanya sebesar 49,90% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 

yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. Penelitian ini sejalan dengan penelitian 

penelitian Rasyid (2017) dengan judul penelitian “pengaruh kulaitas layanan dan 

manfaatan teknologi terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Go-Jek” dengan hasil 

uji simultan hasil adanya hubungan kausal yang signifikan atas Kualitas Layanan dan 

pemanfaatan teknologi informasi terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Pelanggan Go-

Jek di Jakarta. Hal ini menandakan pelanggan Go-Jek yang terpuaskan atas pelayanan 

dan pemanfaatan teknologi informasi yang selama ini diberikan dapat menjadikan 
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sikap loyalitas mereka tumbuh terhadap jasa layanan dan akan terus menggunakan jasa 

layanan tersebut. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Pendekatan Penelitian 

 Dari hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan oleh peneliti terkait dengan 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Pemanfatan Teknologi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

GO-JEK (Studi Kasus Mahasiswa Semester viii Manajemen Bisnis Syariah PAI 

UMSU) 

1.   Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan membuktikan bahwa 

variabel kualitas layanan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Secara statistik 

pengujian ini membuktikan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK. Hasil penelitian menunjukkan nilai 

kualitas layanan berpengaruh secara persial dan signifikan (X1) terhadap 

kepuasan pelanggan (Y). 

2. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa variabel 

pemamnfaatan teknologi terhadap variabel kepuasan pelanggan. Secara 

statistik pengujian ini membuktikan bahwa variabel pemamnfaatan teknologi 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada GO-JEK. Hasil penelitian 

menunjukkan nilai pemamnfaatan teknologi tidak berpengaruh secara persial 

dan signifikan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

3. Berdasarkan hasil penelitian secara simultan (uji F) yang menunjukkan bahwa 

secara simultan antara kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi (variabel 

bebas) berpengaruh postif terhadap kepuasan pelanggan (variabel terikat). serta 

hipotesis ketiga (H3) diterima. 

 

B. Saran 

 Berdasarkan pada pembahasan dan kesimpulan yang dikemukakan, maka saran 

yang perlu disampaikan yakni : 
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1. Menyarankan agar mempertahankan kualitas layanan dengan bukti nyata yang 

dilakukan oleh driver GO-JEK. Seperti pelatihan kualitas layanan yang baik 

kepada konsumen PT. GO-JEK Indonesia.  

2. Peneliti menyarankan ketika terjadi masalah pemesanan driver membantu 

pelanggan dengan baik dan sopan untuk kenyamanan pelanggan. 

3. Disarankan kepada peneliti selanjutnya agar dapat melakukan penelitian 

dengan membuat perbandingan lebih dari dua variabel yang mendukung 

kepuasan pelanggan PT. GO-JEK Indonesia. 
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LAMPIRAN 

 

 



 

 

 
 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

 

Kuesioner Penelitian 

Responden yang Terhormat, 

Dalam rangka memenuhi salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana di 

Fakultas Agama Islam dan Manajemen Bisnis Syariah, saya meminta kesediaan Bapak/ 

Ibu/ Saudara (i) sejenak meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini. 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui “PENGARUH 

KUALITAS LAYANAN DAN PEMANFATAN TEKNOLOGI TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN GOJEK (STUDI KASUS MAHASISWA SEMESTER 

VIII MANAJEMEN BISNIS SYARIAH FAI UMSU)”. Besar harapan saya bahwa 

Bapak/ Ibu/ Saudara (i) bersedia   untuk memberikan tanggapan pernyataan dalam 

kuesioner dengan sebenar-benarnya. Data yang terkumpul nantinya akan dianalisis dan 

disajikan dalam bentuk keseluruhan (bukan individual). Jawaban yang diberikan tidak 

akan dinilai benar salahnya, melainkan sebagai informasi yang sangat bermanfaat 

untuk menentukan hasil penelitian yang saya lakukan. Sesuai dengan etika penelitian 

bahwa jawaban yang anda berikan akan dijamin kerahasiaannya dan tidak akan 

dipublikasikan. 

Akhir kata saya ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya atas kesediaan 

Bapak/ Ibu/ Saudara (i) mengisi kuesioner ini. 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama    : 

Jenis Kelamin   : 

Umur    : 

Pengguna Aplikasi  : 



 

 

 
 

PETUNJUK PENGISIAN 

Pililah jawaban dengan memberi tanda (√) pada salah satu jawaban paling sesuai 

menurut Bapak/Ibu. Penilaian dilakukan berdasarkan skala berikut: 

Sangat Setuju (ST)  : 5 

Setuju    : 4 

Kurang Setuju  : 3 

Tidak Setuju  : 2 

Sangat Tidak Setuju : 1 

 

A. Variabel Kualitas Layanan (X1) 

No Peryataan SS S N TS STS 

1 GO-JEK menggunakan kendaraan yang baik (a)      

2 GO-JEK melengkapi atribut kendaraan sesuai 

standar Kepolisian Republik Indonesia (a) 

     

3 GO-JEK meberikan atribut kepada pelanggan atau 

penumpang seperti helm dan jas hujan (a) 

     

4 Driver GO-JEK memiliki keterampilan dan handal 

dalam berkendara (c) 

     

5 GO-JEK menjemput dan mengantar penumpang 

sesuai titik lokasi penumpang (a) 

     

6 Waktu tempuh yang diberikan GO-JEK lebih cepat 

dan efektif (b) 

     



 

 

 
 

7 GO-JEK memberikan solusi apabila terjadi 

permasalahan ketika pelanggan melakukan 

pemesanan (c) 

     

8 Pihak kantor PT. GO-JEK Indonesia Sigap dalam 

melayani pelanggan yang bermasalah dalam 

aplikasi (a) 

     

9 Driver memiliki pengetahuan dalam menjalankan 

tugasnya (c) 

     

10 Driver GO-JEK berkomunikasi baik dengan 

pelanggan untuk memberikan pelayanan yang 

berkualitas (a) 

     

11 Driver GO-JEK meberikan ucapan terima kasih 

diakhir pelayanan (d) 

     

 

B. Pemanfaatan Teknologi (X2) 

No Peryataan SS S N TS STS 

1 Aplikasi GO-JEK mudah dipahami (a)      

2 Pemesanan cukup menggunakan handphone (a)      

3 Aplikasi GO-JEK yang digunakan akurat dalam 

pembacaan lokasi penjemputan dan lokasi 

pengantaran pelanggan (b) 

     

4 Driver dan pelanggan dapat berkomunikasi dengan 

aplikasi GO-JEK (b) 

     



 

 

 
 

5 Pembayaran dapat dilakukan dengan via dana, ovo 

dan lainnya sebagainya (c) 

     

6 Transfortasi GO-JEK menjadi pilihan pertama 

ketika saya hendak beraktivitas (b) 

     

7 Saya akan tetap menggunakan GO-JEK karena 

pelayanan yang baik (d) 

     

8 Saya memilih menggunakan tranportasi GO-JEK 

daripada aplikasi lainnya (b) 

     

9 Dengan menggunakan GO-JEK memungkinkan 

saya lebih mudah beraktivitas (d) 

     

10 Driver GO-JEK tidak terlalu lama datang 

menjemput penumpang (b) 

     

11 Driver GO-JEK mengantarkan penumpang sesuai 

dengan titik yang ada di maps alikasi GO-JEK (a) 

     

 

 

C. Kepuasan Pelanggan (Y) 

No Peryataan SS S N TS STS 

1 Saya berkeinginan untuk menggunakan jasa 

tranportasi Go-Jek lagi (a) 

     

2 Saya merasa puas dengan pelayanan driver Go-Jek 

yang ramah (a) 

     

3 Saya akan merekomendasikan tranportasi Go-Jek 

kepada orang terdekan dan olrang lain (b) 

     



 

 

 
 

4 Saya merasa puas akan komunikasi driver jika 

terjadi masalah pemesanan (b) 

     

5 Saya merasa aman dan nyaman ketika jadi 

penumpang karena menggunakan sefti yang baik 

(c) 

     

6 Saya merasa puas dengan aplikasi GO-JEK yang 

mudah dimengerti (d) 

     

7 Saya terbantu dengan keberadaan GO-JEK di 

sekitar UMSU (a) 

     

8 Saya merasa puas dengan kondisi kendaraan yang 

digunakan GO-JEK (c) 

     

9 Saya membutuhkan GO-JEK dalam aktivitas 

sehari-hari (d) 

     

10 Pengadara GO-JEK selalu mengutamakan 

keselamatan pelanggan dalam berkendara (a) 

     

11 GO-JEK selalu memberikan diskon pada hari-hari 

besar (d) 

     

 

Lampiran 2. Data Jawaban Responden 

1. Kualitas Layanan (X1) 

Resp P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 Total 

1 4 4 3 3 2 4 5 3 2 4 5 39 

2 5 5 3 3 3 4 5 3 2 4 5 42 



 

 

 
 

3 5 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 45 

4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 50 

5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 40 

6 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 43 

7 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 48 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

9 2 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 36 

10 4 5 4 3 4 4 4 4 3 3 3 41 

11 4 4 3 4 4 3 3 5 4 5 3 42 

12 4 5 3 4 4 4 5 5 3 5 3 45 

13 4 5 3 4 4 3 5 5 3 5 2 43 

14 4 4 4 4 3 4 5 5 3 5 3 44 

15 5 4 3 2 1 2 3 4 5 4 3 36 

16 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

17 3 3 3 3 4 2 3 4 4 4 4 37 

18 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 45 

19 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 44 

20 5 4 5 3 5 3 3 4 5 3 3 43 

21 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 44 



 

 

 
 

22 5 5 5 3 5 4 5 4 5 4 5 50 

23 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 45 

24 4 3 2 4 3 3 4 4 2 5 2 36 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

26 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

27 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 48 

28 4 4 3 3 2 4 5 3 2 4 5 39 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

30 4 5 3 4 4 4 5 5 3 5 3 45 

31 5 3 3 5 4 3 5 3 4 5 3 43 

32 5 3 3 4 4 3 5 3 4 5 3 42 

33 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 48 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 53 

35 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 39 

36 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 42 

37 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 37 

38 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 49 

39 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 42 

40 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 5 40 



 

 

 
 

41 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 5 41 

42 4 4 4 5 5 5 5 5 3 2 5 47 

43 4 4 4 3 5 5 5 3 3 2 5 43 

44 4 4 4 2 4 4 4 3 3 2 5 39 

45 2 1 2 3 1 1 5 5 2 2 3 27 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

47 4 3 3 4 4 2 4 5 4 5 4 42 

48 3 4 4 4 3 5 5 3 5 5 4 45 

49 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 42 

50 4 4 4 3 3 4 4 2 3 4 5 40 

51 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 37 

 

2. Pemanfaatan Teknologi (X2) 

Resp P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 Total 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 54 

2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 46 

3 3 5 3 2 4 4 4 4 2 4 2 37 

4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 40 

5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 49 

6 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 45 



 

 

 
 

7 5 3 3 5 5 5 5 5 3 2 5 46 

8 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 4 50 

9 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 51 

10 5 5 5 4 2 3 5 5 4 3 5 46 

11 5 5 5 4 3 3 5 5 4 3 5 47 

12 5 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 49 

13 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 54 

14 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 39 

15 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 5 41 

16 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 40 

17 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 42 

18 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 42 

19 5 4 4 3 4 4 4 2 2 4 4 40 

20 5 3 3 3 5 2 4 4 3 4 5 41 

21 5 3 3 2 5 2 5 4 3 4 5 41 

22 5 3 3 2 5 1 5 4 3 4 5 40 

23 5 3 3 3 5 3 4 4 3 4 5 42 

24 5 4 3 2 1 2 3 4 5 4 5 38 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 



 

 

 
 

26 5 4 4 3 2 3 4 5 4 3 3 40 

27 5 4 4 5 4 4 4 3 5 5 5 48 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 45 

29 3 4 3 5 5 4 3 3 4 3 5 42 

30 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 5 40 

31 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 53 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 46 

33 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 41 

34 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 

35 5 5 5 4 2 3 5 5 4 3 5 46 

36 5 5 5 4 3 3 5 5 4 3 5 47 

37 5 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 49 

38 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 54 

39 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 42 

40 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 43 

41 5 5 5 3 5 4 5 4 5 4 4 49 

42 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 46 

43 4 3 2 4 3 3 4 4 2 5 4 38 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 42 



 

 

 
 

45 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

46 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 47 

47 4 4 3 3 2 4 5 3 2 4 5 39 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 

49 4 5 3 4 4 4 5 5 3 5 5 47 

50 4 5 3 4 4 3 5 5 3 5 2 43 

51 4 4 4 4 3 4 5 5 3 5 3 44 

 

3. Kepuasan Pelanggan (Y) 

Resp P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 Total 

1 5 5 5 4 3 3 5 5 4 3 5 47 

2 5 5 5 4 3 3 5 5 4 3 5 47 

3 5 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 54 

5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 38 

6 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 5 41 

7 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 39 

8 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 42 

9 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 42 

10 5 4 4 3 4 4 4 2 2 4 4 40 



 

 

 
 

11 5 3 3 3 4 2 4 4 3 4 5 40 

12 5 3 3 2 4 2 5 4 3 4 5 40 

13 5 3 3 2 4 1 5 4 3 4 5 39 

14 5 3 3 3 4 3 4 4 3 4 5 41 

15 5 4 3 2 4 2 3 4 5 4 5 41 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

17 5 4 4 3 3 3 4 5 4 3 3 41 

18 5 4 4 5 5 4 4 3 5 5 5 49 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 45 

20 3 4 3 5 3 4 3 3 4 3 5 40 

21 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 5 40 

22 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 54 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 46 

24 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 41 

25 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 43 

26 5 5 5 4 3 3 5 5 4 3 5 47 

27 5 5 5 4 3 3 5 5 4 3 5 47 

28 5 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 50 

29 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 54 



 

 

 
 

30 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 42 

31 5 3 2 5 4 5 5 4 4 4 5 46 

32 5 3 2 5 2 4 4 4 4 2 4 39 

33 5 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 46 

34 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 51 

35 3 4 4 4 4 3 2 5 4 4 4 41 

36 3 5 5 4 3 3 2 5 5 3 2 40 

37 4 4 3 3 5 4 4 5 3 5 5 45 

38 3 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 50 

39 4 5 3 4 4 5 5 4 5 4 4 47 

40 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 3 41 

41 4 5 3 3 4 5 5 5 4 4 5 47 

42 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 44 

43 4 5 1 3 4 4 3 4 4 4 3 39 

44 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 41 

45 4 3 2 3 3 5 5 4 2 3 5 39 

46 4 4 4 4 3 5 5 4 3 3 5 44 

47 4 4 3 3 5 3 3 4 4 5 5 43 

48 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 51 



 

 

 
 

49 5 5 4 5 3 4 4 4 4 3 3 44 

50 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 45 

51 4 4 3 3 4 4 3 5 5 4 3 42 

 

Lampiran 3. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas 

1. Validitas 

a. Kualitas Layanan 



 

 

 
 

 

 

b. Validitas Pemanfaatan Teknologi 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

c. Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

2. Reabilitas 

a. Kualitas Layanan (X1) 



 

 

 
 

 

b. Pemanfaatan Teknologi (X2) 

 

c. Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

Lampiran 4 Hasil Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

 

 

 



 

 

 
 

 
 

2. Uji Multikolienaritas 

 

 

3. Uji Heteroskedastisidas 

 

4. Uji Autokorelasi 



 

 

 
 

 

 

5. Regresi Linear Berganda 

 

6. Uji F 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

7. Uji R2 (Determinasi) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

  



 

 

 
 

 

 

  



 

 

 
 

  



 

 

 
 

  



 

 

 
 

  



 

 

 
 

  



 

 

 
 

  



 

 

 
 

  



 

 

 
 

 


