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ABSTRAK

Daniel Despriansyah, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Go-Food Pada Program Study Fakultas Ekonomi Universitas
Tridinanti Palembang, (Di bawah bimbingan Bapak Prof. Dr. H. Sulbahri
Madjir, S.E., M.M dan Ibu Kamariah, S.E., M.M).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh signifikan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Go-Food Pada Program
Study Fakultas Ekonomi Universitas Tridinanti Palembang. Populasi dan
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 76 orang responden. Jenis data dalam
penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Adapun data primer diperoleh
penulis dengan menyebarkan kuesioner kepada responden, dengan melakukan uji
validitas dan uji reliabilitas. Sedangkan uji hipotesis dilakukan dengan uji F dan
uji t.

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan SPSS Ver.24 pada uji F
diperoleh F hitung sebesar (30,702 > 3,12) diketahui bahwa dimensi Kualitas
Pelayanan antara bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
secara bersama — sama memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen Go-Food Pada PT. Gojek.

Berdasarkan uji t atau uji secara parsial berpengaruh secara signifikan
Jaminan terhadap Kepuasan Konsumen Go-Food Pada PT. Gojek dengan t hitung
2,297 dengan signifikansi 0,05.

Secara parsial Empati berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen dengan t hitung 5,491 dengan signifikansi 0,01.

Disarankan untuk lebih meningkatkan Kualitas Pelayanan terhadap
Konsumen untuk meningkatkan Kepuasan Konsumen.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Seiring dengan berkembangnya zaman yang semakin cepat dan kemajuan
dalam pendidikan, perekonomian yang lebih makmur, perubahan sosial budaya
masyarakat, serta perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang canggih,
dapat memudahkan aktivitas manusia. Hal tersebut sejalan dengan istilah revolusi
industri 4.0 dimana salah satu cirinya yaitu kemajuan teknologi dan era

digitalisasi.

Kemajuan teknologi dan digitalisasi dapat terjadi di berbagai sektor salah
satunya pada bisnis online shop atau jual-beli secara online, tidak hanya melalui
situs website seperti sebelum-sebelumnya, saat ini seseorang dapat berbelanja
melalui media sosial seperti aplikasi instagram dan juga aplikasi jual-beli online
yang bisa di download melalui smartphone. Melihat tingginya daya kreativitas
generasi muda diharapkan mampu meningkatkan pendapatan perkapita negara
Indonesia, bisa dikatakan bisnis secara online untuk saat ini termasuk bisnis yang

cukup menjanjikan asalkan memiliki daya saing yang cukup.

Memiliki daya saing yang cukup akan sangat berpengaruh dalam
menumbuh kembangkan usaha bisnis online. Selain pihak pebisnis yang

dimudahkan dengan perkembangan teknologi, tentunya konsumen juga



dimudahkan dalam melakukan kegiatan konsumsinya. Kemudahan dalam
bertransaksi membuat konsumen tertarik melakukan transaksi, tidak hanya dalam
bidang penjualan barang saja, dalam bidang jasa pun saat ini sudah bisa dilakukan
secara online, sebagai contoh yakni aplikasi Gojek yang disediakan untuk ojek

online.

Perusahaan transportasi online yaitu PT. Gojek Indonesia yang didirikan
pada tanggal 13 Oktober 2010, merupakan sebuah perusahaan swasta penyedia
jasa berbasis teknologi yang bermitra dengan pengendara ojek di beberapa kota di
Indonesia, diantaranya Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, Bekasi, Bandung, Bali,
Surabaya, Palembang ,dan lain-lain. Sistem manajemen dan operasional Gojek
adalah dengan memadukan teknologi modern startup. Setiap driver Gojek
menggunakan smartphone dengan aplikasi dan GPS yang selalu aktif, ketika
pelanggan memesan jasa melalui aplikasi Gojek, dalam posisi radius 3 km,
panggilan tersebut akan menggetarkan smartphone driver yang tersambung

sampai pada akhirnya pemesanan tersebut dipenuhi.

Gojek adalah sebuah perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan
transportasi ojek, yang bertujuan untuk menghubungkan ojek dengan penumpang
ojek. Gojek merupakan perusahaan yang berjiwa sosial yang memimpin revolusi
industri transportasi ojek. Karena efektifitas tujuan perusahaan ini yang bermitra
kepada pengendara ojek yang berpengalaman semakin baik dan meningkatnya
peminat pelanggan sehingga Gojek dikembangkan di kota-kota besar lainnya
seperti khususnya daerah Jabodetabek, Bandung, Medan, Surabaya, Bali dan kota-

kota lainnya.



Kemudahan yang ditawarkan oleh PT. Gojek Indonesia dalam memenubhi
kebutuhan transportasi memberikan dampak yang signifikan di beberapa wilayah
di Indonesia. Beberapa efek positif yang diberikan Gojek pada masyarakat adalah
biaya transportasi yang cenderung hemat, efisiensi waktu perjalanan, pemesanan
yang mudah dan praktis, keamanan yang terjaga saat menjadi penumpang, dan
mendapat pelayanan yang sopan. Efek positif tersebut sangat diapresiasi oleh
masyarakat, bahkan dalam kesempatan saat di wawancara oleh stasiun televisi,
Presiden Republik Indonesia mendukung Gojek untuk beroperasi dan memberikan

manfaat bagi pengguna aplikasi tersebut (Fazri, S. 2015:11).

Selain dengan harga yang sangat terjangkau dan pemesanan yang mudah,
PT. Gojek Indonesia juga memberikan layanan lain selain Go-Ride (jasa antar
penumpang), yaitu Go-Send (jasa antar barang), Go-Food (jasa pemesanan
pengiriman makanan), Go-Mart (jasa pembelian barang yang dibutuhkan
konsumen), Go-Box (jasa pemesanan mobil pick-up untuk membawa banyak
barang), Go-Clean (jasa pembersihan rumah), Go-Glam (jasa kecantikan), dan
Go-Massage (jasa pemijatan). Layanan yang ditawarkan oleh PT. Gojek
Indonesia diminati oleh banyak masyarakat, hal tersebut dibuktikan dengan
jumlah pengunduh aplikasi Gojek yang sudah mencapai 5,5 juta app download,
dan pihak Gojek memiliki target pada tahun 2016 aplikasi Gojek diunduh

sebanyak sepuluh juta kali.

PT. Gojek Indonesia terus mengembangkan bisnis dan layanannya
dengan menghadirkan fitur-fitur terbaru. Kali ini sektor atau bidang yang ditarget

adalah jasa pesan-antar makanan (Go-Food). Go-Food diluncurkan di Indonesia



pada bulan Maret 2015, kini sudah memiliki 100 ribu merchant di 50 kota. Dari
100 ribu merchant itu 20% diantaranya tempat yang paling banyak di order

merupakan franchise makanan.

Go-Food merupakan layanan pemesanan antar-jemput makanan online
dari aplikasi gojek. Layanan Go-Food dibuat untuk mempermudah konsumen
dalam memenuhi kebutuhan untuk memesan makanan tanpa harus datang
langsung ke tempat penjual makanan yang diinginkan. Layanan Go-Food sangat
menunjang khususnya di kota-kota besar. Banyak di kalangan mahasiswa/i serta
pekerja yang menghabiskan waktu dalam menjalankan aktivitasnya sehingga
malas untuk keluar membeli makanan dan menggunakan layanan Go-Food di ojek

online.

Konsumen merupakan satu-satunya yang dapat menilai baik tidaknya
kualitas pelayanan. Konsumen menilai pelayanan tersebut dengan cara
membandingkan pelayanan yang mereka terima dengan pelayanan yang mereka
harapkan. Bila konsumen merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan
oleh suatu perusahaan akan mengakibatkan konsumen tersebut akan kembali lagi
untuk mengadakan pembelian ulang (rebuying), dengan kata lain perusahaan yang

dapat memuaskan konsumen akan memiliki konsumen yang loyal.

Usaha untuk membuat konsumen tetap loyal terhadap layanan Go-Food
maka perusahaan harus mampu memberikan pelayanan yang terbaik agar
konsumen merasa terpuaskan. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat

penting untuk diperhatikan sebab apabila perusahaan memiliki seorang pelanggan



yang puas akan layanannya, maka hal itu dapat menjadi aset yang sangat bernilai

bagi perusahaan.

Ditinjau dari latar belakang di atas, maka dilakukan penelitian mengenai
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Go-Food
pada Program Study Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Tridinanti

Palembang”.

1.2. Perumusan Masalah

Adapun perumusan masalah yang ditinjau dari latar belakang di atas

antara lain sebagai berikut:

1. Apakah ada pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati secara simultan terhadap kepuasan konsumen Go-Food di
Universitas Tridinanti Palembang?

2. Apakah ada pengaruh bukti fisik secara parsial terhadap kepuasan
konsumen Go-Food di Universitas Tridinanti Palembang?

3. Apakah ada pengaruh kehandalan secara parsial terhadap kepuasan
konsumen Go-Food di Universitas Tridinanti Palembang?

4. Apakah ada pengaruh daya tanggap secara parsial terhadap kepuasan
konsumen Go-Food di Universitas Tridinanti Palembang?

5. Apakah ada pengaruh jaminan secara parsial terhadap kepuasan konsumen

Go-Food di Universitas Tridinanti Palembang?



6. Apakah ada pengaruh empati secara parsial terhadap kepuasan konsumen

Go-Food di Universitas Tridinanti Palembang?

1.3. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui, menganalisis, dan membuktikan berapa besar bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan konsumen Go-Food di Universitas Tridinanti
Palembang?

2. Untuk mengetahui, menganalisis, dan membuktikan berapa besar bukti
fisik berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen Go-Food di
Universitas Tridinanti Palembang?

3. Untuk mengetahui, menganalisis, dan membuktikan berapa besar
kehandalan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen Go-
Food di Universitas Tridinanti Palembang?

4. Untuk mengetahui, menganalisis, dan membuktikan berapa besar daya
tanggap berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen Go-Food
di Universitas Tridinanti Palembang?

5. Untuk mengetahui, menganalisis, dan membuktikan berapa besar jaminan
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen Go-Food di
Universitas Tridinanti Palembang?

6. Untuk mengetahui, menganalisis, dan membuktikan berapa besar empati
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen Go-Food di

Universitas Tridinanti Palembang?



Berdasarkan dengan latar belakang dan rumusan masalah yang telah

diuraikan sebelumnya.

1.4. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut:

1. Bagi Penulis
Dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan khususnya dalam
bidang pemasaran jasa serta mampu menerapkan ilmu dan teori-teori yang

telah diperoleh.

2. Bagi perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan kepada perusahaan
untuk semakin meningkatkan pelayanan kepada konsumen Go-Food.

3. Bagi Almamater

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan referensi
untuk penelitian serupa dan sebagai informasi yang berguna bagi penelitian-

penelitian selanjutnya.
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