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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Penelitian 

Kehadiran teknologi aplikasi di smartphone berbasis sistem operasi 

andriod, windows atau ios telah memberikan dampak perubahan yang 

cukup besar bagi kehidupan manusia. Salah satunya yaitu dilihat dari 

meningkatnya pertumbuhan untuk sektor jasa yang ada di Indonesia, Salah 

satunya meningkatnya perusahaan jasa yang bergerak dibidang 

transportasi. 

Jasa merupakan bentuk produk yang terdiri dari aktivitas, manfaat, 

atau kepuasan yang dapat ditawarkan untuk dijual pada dasarnya jasa itu 

tidak berwujud serta tidak bisa menghasilkan kepemilikan akan sesuatu. 

Salah satu jasa yang sedang banyak diminati adalah jasa yang bergerak 

dibidang transportasi. 

Saat ini sarana transportasi merupakan suatu hal yang sangat 

dibutuhkan oleh seluruh masyarakat, karena transportasi merupakan alat 

yang digunakan untuk mendukung aktifitas manusia pada setiap harinya.  

Transportasi terbagi kedalam beberapa macam yaitu, transportasi 

darat, laut, dan udara, semua segmen memiliki peranan yang sama penting. 

Hingga saat ini transportasi darat masih menjadi primadona masyarakat 

Indonesia, hal ini disebabkan karena untuk biaya yang harus dikeluarkan 

tidak sebesar jika menggunakan jalur udara. 
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Dengan semakin meningkatnya kebutuhan masyarakat dalam 

bidang transportasi maka muncul dampak yang terjadisalah satunya 

kemacetan. Terlebih lagi pada faktanya kemacetan di kota-kota besar 

sudah tidak bisa dihindarkan lagi contohnya Jakarta. Sehingga 

memungkinkan orang untuk memaanfaatkan teknologi yang semakin 

canggih, yaitu dengan menggunakan aplikasi-aplikasi yang tersedia dalam 

smartphone yang dapat membantu mereka untuk memenuhi kebutuhan 

dalam hal transportasi.Pemanfaatan teknologi juga dapat digunakan 

sebagai upaya mengurangi angka kemacetan. 

Banyak perusahaan yang menawarkan sarana transportasi guna 

memenuhi kebutuhan transportasi darat khususnya, diantaranya adalah 

bus, kereta api, taksi ataupun ojek.  

Dengan semakin pesatnya perekonomian di Indonesia maka 

membuat pola pikir masyarakat Indonesia berubah, mereka lebih 

menginginkan dan lebih meminati segala hal yang berbau  cepat, dan 

praktis dengan alasan agar waktu mereka tidak terbuang sia-sia termasuk 

dalam transportasi. 

Dalam hal ini banyak perusahaan berbondong-bondong untuk 

merealisasikan kebutuhan masyarakat, yang tentunya dengan memberikan 

pelayanan yang tinggi baik dari sisi orang yang memberikan jasa atau pun 

dari aspek-aspek yang bersangkutan lainnya sehingga pelanggan merasa 

puas menggunakan jasa mereka. 



3 
 

 
 

Di era modern ini persaingan bisnis menjadi sangat ketat dan 

semakin tajam, untuk dapat memenangkan persaingan, perusahaan-

perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada para 

pelanggannya, menyerahkan produk yang lebih cepat dan pelayanan yang 

lebih baik dari pada pesaingnya. 

kualitas pelayanan merupakan hasil penilaian pelanggan atas 

keunggulan atau keistimewaan layanan secara menyeluruh. Bila penilaian 

yang dihasilkan merupan penilaian yang positif, maka kualitas pelayanan 

akan berdampak pada terjadinya keputusan pelanggan implikasinya baik 

buruknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam 

memenuhi harapan pelanggan secara konsisten, Sulistino dalam Mr. Salfie 

Saleh (2017:3). Sebagaimana yang dipaparkan oleh Chandra dan Danny  

dalam Christiana Okky Augusta Lovenia (2012:2) Pelanggan diibaratkan 

seorang raja yang harus dilayani, namun hal ini bukan berarti 

menyerahkan segala-galanya kepada pelanggan, usaha memuaskan 

kebutuhan pelanggan harus juga dilakukan secara menguntungkan atau 

“win-win situation” yaitu dimana kedua belah pihak merasa senang atau 

tidak ada yang dirugikan. Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang 

sangat berharga demi mempertahankan keberadaan pelanggannya tersebut 

untuk tetap berjalannya suatu bidang atau usaha. 

Sekarang konsumen lebih terdidik dan terinformasi dari pada dulu, 

dan mereka memiliki alat untuk menguji klaim-klaim perusahaan dan 

mencari alternatif-alternatif unggul. Bagaimana mereka menentukan 
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pilihan dalam keterbatasan biaya pencarian dan keterbatasan pengetahuan, 

mobilitas, dan pendapatan, pelanggan  cenderung menjadi pemaksimal 

nilai. Pelanggan mengestimasikan tawaran mana yang akan menyerahkan 

nilai yang paling dirasakan dan bertinndak berdasarkan estimasi tersebut. 

Apakah tawaran itu sesuai dengan harapan pelanggan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dan probabilitas bahwa dia akan membeli produk ini 

lagi Kotler (2006). 

Salah satu usaha yang sedang banyak dilirik oleh para pengusaha 

di Indonesia dalam memenuhi salah satu gaya hidup masyarakat zaman 

sekarang adalah usaha yang bergerak dibidang jasa transportasi online. 

Transportasi online adalah transportasi yang dimana cara pemesanannya 

lebih mudah, cepat dan praktis yaitu dengan cara online via telepon/ tanpa 

harus melakukan pemesanan face to face. 

Dilihat dari perkembangannya, pengguna transportasi online 

semakin meningkat dari tahun ketahun, alasan  konsumen  memilih atau 

beralih menggunakan ransportasi online, secara umum beranggapan bahwa 

transportasi online dipandang  lebih aman, murah, dan nyaman. Dapat 

dilhat dari diagram berikut yang menyatakan presentase alasan dari 

masyarakat menggunakan transportasi online. 
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Gambar 1.1 

Alasan Pelanggan Memilih Transportasi Online 

 
Sumber : YLKI 

Dari diagram diatas terlihat bahwa faktor harga menjadi 

pertimbangan tertinggi bagi mayoritas konsumen. Konsumen beranggapan 

bahwa tarif transportasi online jauh lebih murah dibandingkan dengan tarif 

moda transportasi konvensional. Alasan tertinggi kedua mengapa 

konsumen memilih moda transportasi online adalah cepat, maksud cepat 

adalah lebih cepat untuk menuju tempat tujuan, dan lebih cepat 

mendapatkan transportasi. Sedangkan untuk kenyamanan dan kemanan 

konsumen lebih menomor sekiankan. Dapat disimpulkan dari diagram 

diatas bahwa konsumen Indonesia lebih memilih transportasi dilihat dari 

harga dibandingkan kenyamanan dan keamanan. 

Dipandang dari alasan pelanggan memilih transportasi online, 

terbukti bahwa transportasi online memiliki citra yang baik dimata para 

pengguna, dapat ditinjau dari data persepsi konsumen terhadap layanan 

transportasi online dibawah ini. 
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Gambar 1.2 

Persepsi Konsumen Terhadap Layanan Transportasi Online 

  
Sumber : YLKI 1 

Sebanyak 77.7% konsumen mempunyi persepsi positiv terhadap 

layanan moda transportasi online, hal ini disebabkan sudah terpenuhi 

beberapa keinginan dari sebagian konsumen serta mereka merasa tidak 

pernah dikecewakan. 21.8% menyatakan cukup karena, mereka 

beranggapan baik dari sisi pelayanan, ataupun harga yaitu normal tidak 

kurang dan tidak lebih. Sedangkan 0.4% menyatakan kurang baik dan 

0.1% menyatakan buruk, bentuk kekecewaan konsumen dalam hal ini 

terkait dengan aplikasi teknologi dan sumber daya manusia. 

Jasa transportasi online yang sedang berkembang pesat dan banyak 

menimbulkan pro dan kontra dari sebagian besar masyarakat di Indonesia 

salah satunya bernama “Gojek”. Gojek merupakan perusahaan transportasi 

online pertama di Indonesia yang pada saat itu bisa menghebohkan dengan 

gebrakannya dan berdiri berdiri sejak tahun 2011,  didirikan oleh seorang 

pemuda asli Indonesia yaitu Michaelanglo maron dan Nadiem Makarin. 

Pada mulanya gojek hanya melayani melalui call center saja, tetapi dengan 
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semakin berkembangnya gojek pada tahun 2015 kemarin mereka membuat 

aplikasi android gojek yang lebih memudahkan para pengguna. 

Gebrakan yang diberikan oleh gojek terbukti dapat meningkatkan 

minat dan ketertarikan masyarakat menggunakan layanan Gojek. Terlihat 

dari Fenomena yang terjadi dari adanya gojek banyak dari masyarakat 

yang biasa menggunakan transportasi umum lebih memilih untuk beralih 

menggunakan transportasi berbasis online tersebut. Tetapi pada faktanya 

keberadaan Gojek sebenarnya sangat mempengaruhi mata pencaharian 

transportasi konvensional, hal ini juga dapat dibuktikan dengan 

pertumbuhan signifikan pengemudi Gojek pada setiap bulannya. 

Jasa Transprtasi online yang terkenal di Indonesia tidak hanya 

gojek saja tetapi masih banyak yang lainnya, beberapa diantaranya adalah 

Grab dan Uber. 

Tabel 1.1 

Beberapa mode transportasi Online di Indonesia 

No Transportasi Jumlah Rating 

1 Gojek 1.062.643 

2 Grab 1.286.626 

3 Uber 4.176.602 

(Sumber : app gojek, grab, uber) 

Berikut grafik yang menyatakan rating dari tiga moda transportasi 

online yang ada di Indonesia. 

 

 

 



8 
 

 
 

Gambar 1.3 

Rating Moda Transportasi Online 

  
(Sumber : app gojek, grab, uber & olahan peneliti) 

Dalam grafik diatas menunjukan bahwa Uber menempati posisi 

dimana memiliki rating tertinggi, rating tertinggi kedua didapat oleh grab, 

dan yang menduduki rating terbawah yaitu gojek. 

Tujuan didirikannya perusahaan yang diberi nama PT. Gojek ini 

untuk menghubungkan ojek dengan penumpang ojek, mengingat para ojek 

pangkalan mereka hanya menghabiskan waktu dipangkalan tanpa tentu 

akan mendapatkan pelanggan, jadi mereka membuat transportasi online ini 

untuk membantu para tukang ojek untuk mendapatkan penumpang dengan 

lebih cepat dan efektif serta untuk memudhkan pelanggan beraktivitas. 

Fitur dari layanan gojek tidak hanya berfokus pada layana Go-ride 

(ojek) /Go-car saja, dengan seiring berjalannya waktu gojek menambah 

fitur lainya yang dapat memudahkan kegiatan para pelanggan diantaranya 

adalah Go-Send, Go-Food, Go-Mart, Go-Clean, Go-Shop, Go-Med, Go-

Busway, Go-Box, Go-Pulsa, Go0Massage, Go-Clean, Go-Glam, Go-Tix, 

Go-Auto. 
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Fitur-fitur dari aplikasi gojek tentu sangat memudahkan segala 

kegiatan pelanggan seperti untuk memesan tiket kereta api, tiket pesawat 

terbang, kapal laut dan  transportasi lain hanya dari gadget yang dimiliki. 

Konsumen tidak harus mengantri di bandara, stasiun, pelabuhan atau 

terminal hanya untuk mendapatkan tiket. Cukup dengan pencet gadget, 

tiket sudah dapat dipesan dan sebagainya. 

Kemudian bermunculan komentar-komentar positif yang 

menyatakan bahwa mereka puas dengan fitur aplikasi yang ditawarkan,  

disamping banyaknya komentar positif mengenai kepuasaan dari 

pelanggan mengenai layanan gojek, peneliti menemukan beberapa 

komentar negatif tentang ketidak puasan pelanggan mengenai pelayanan 

dari PT. Gojek Indonesia baik dari aplikasinya sendiri ataupun dari dhriver 

gojeknya. Hal ini terbukti dengan terdapat beberapa keluhan atau rivew di 

app gojek dari para pelanggan gojek yang notabennya mereka adalah 

pengguna gojek tetap. 

Gambar 1.4 

 Keluhan Beberapa Pelanggan Gojek 

(Riview Pelanggan “App Gojek”) 
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(Sumber : App Gojek, 2017 dan diolah oleh peneliti)  

Berikut terdapat mini survey yang dilakukan oleh peneliti terhadap 

15 orang responden mahasiswa Fisip UIN Sunan Gunung Djati Bandung, 

mengenai sejauh mana kepuasan mereka terhadap pelayanan gojek. 
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Tabel 1.2 

Hasil Mini Survey 

 

No.  Pertanyaan  Lokasi survey Hari dan tanggal  Jawaban responden 

1.  Apakah anda puas dengan pelayanan gojek? Fisip Uin Bandung 15 Januari 2018 8 dari 15 responden menayatakan puas dengan pelayanan gojek dan 

7 responden menyatakan belum puas dengan pelayanannya. 

2.  Apakah anda merasa aman (dalam konteks 

keselamatan) saat di bonceng oleh Driver 

gojek? 

Fisip Uin Bandung 15 Januari 2018 9  responden menyatakan bahwa selama mereka menggunakan 

gojek hingga saat ini merasa aman dan 6 responden menyatakan 

tidak aman. 

3.  Apakah sikap dari driver gojek membuat 

anda nyaman? 

Fisip Uin Bandung 15 Januari 2018 10 dari 15 orang menyatakan nyaman, dan 5 orang menyatakan 

pernah mendapatkan sikap yang tidak membuat nyaman. 

4.  Apakah mudah saat pemesanan gojek? Fisip Uin Bandung 15 Januari 2018 11 orang responden menyatakan kadang mudah kadang tidak dan 4 

orang menyatakan mudah. 

5.  Apakah saat pemesanan sesuatu, selalu 

benar dan cepat tanggap? 

Fisip Uin Bandung 15 Januari 2018 9 orang responden menyatakan selalu benar tetapi 6 orang dari 15 

responden menyatakan kurang jika dalam masalah cepat tanggap. 

6.  Apakah aplikasi gojek mempermudah 

anda? 

Fisip Uin Bandung 15 Januari 2018 12 orang menyatakan mempermudah dan 3 orang responden 

menyatakan kadang bisa mempermudah kadang juga bisa 

mempersulit. 

7.  Apakah armada yang digunakan sudah 

memuaskan anda? 

Fisip Uin  Bandung 15 Januari 2018 11 orang menyatakan puas dan 4 orang menyatakan tidak puas. 

(Sumber : Diolah Peneliti, 2017)
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Berdasarkan mini survey diatas yang dilakukan terhadap lima belas 

orang responden dapat diketahui bahwa sebagian orang menyatakan 

pendapt positiv mengenai gojek, tapi masih terdapat beberapa pelanggan 

yang merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh gojek, 

padahal gojek sendiri sudah memberikan pelayanan yang optimal. Dapat 

disimpulkan bahwa tingkat kualitas pelayanan sangat berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Untuk penelitian yang dilakukan, peneliti lebih meMfokuskan pada 

lima dimensi utama dalam kualitas pelayanan, diantaranya tangibles (bukti 

fisik), realibility (keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance 

(keamanan), emphaty (perhatian). 

Ditinjau dari pernyataan di atas peneliti ingin mengetahui 

bagaimana pelayanan yang diberikan oleh gojek dan juga mengapa bisa 

gojek masih mendapatkan rating yang paling tinggi diantara transportasi 

online yang lainnya meskipun pada kenyataannya masih banyak sekali 

pelanggan yang mengeluhkan tentang pelayanan gojek, dari pernyataan 

diatas peneliti tertarik untuk mengambil judul penelitian PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

GOJEK (Studi Kasus pada Mahasiswa  FISIP UIN Sunan Gunung Djati 

Bandung Periode 2017-2018). 

B. Identifikasi Masalah 

Ditinjau dari latar belakang penelitian yang telah dipaparkan 

diatas, diketahui munculnya komentar-komentar negativ di riview aplikasi 
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gojek dapat diidentifikasikan terdapat permasalahan pada gojek 

diantaranya sebagai berikut : 

1. Adanya ketidak nyamanan saat dibonceng oleh dhriver. Beberapa 

pelanggan berasumsi bahwa mereka sempat mendapatkan dhriver yang 

sedikit ugal-ugalan dalam membawa kendaraanya. Hal ini salah satu 

yang dapat menurunkan kualitas pelayanan gojek sehingga, bisa saja 

pelanggan beralih menggunakan jasa transportasi online lain. 

2. Kurangnya kenyamanan saat menggunakan fitur go-car karena 

menurut pelanggan mereka sempat beberapa kali mendapatkan mobil 

yang aroma di dalamnya kurang sedap, untuk hal ini peneliti sendiri 

sempat mengalaminya. Menurut pelanggan hal ini mengurangi 

kepuasan mereka terhadap layanan gojek karena menurut pandangan 

mereka ini dapat mengurangi kenyamanan mereka. 

3. Kurangnya kesopanan dari driver gojek, ternyata dari tatakrama 

dhriver dapat membuat pelanggan kurang nyaman. Seperti dari 

kurangnya senyum, ucapan salam, atau judes. 

4. Aplikasi sering mengalami gangguan/error. Masalah teknis seperti ini 

jika satu atau dua kali terjadi mungkin bisa di maklumi tetapi jika 

sering terjadi pelanggan akan jengkel juga akhirnya seperti masalah-

masalah yang biasanya muncul adalah sulitnya untuk masuk ke akun, 

terjadinya eror di GPS, atau seketika tiba-tiba tarif yang berubah. 

5. Masalah sulitnya mendapatkan dhriver, kadang dhriver malas untuk 

mengambil orderan misalnya untuk layanan go-food karena mungkin 
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untuk layanan go-food ribet, atau untuk go-ride atau go-car sendiri 

dhriver biasanya malas jika mengambil orderan jarak jauh. 

C. Rumusan Masalah 

Ditinjau latar belakang masalah dan identifikasi masalah yang telah 

dipaparkan diatas maka muncul rumusan masalah, diantaranya : 

1. Apakah terdapat pengaruh antara tangibles (bukti fisik) terhadap 

kepuasan pelanggan gojek? 

2. Apakah terdapat pengaruh antara realibility (keandalan) terhadap 

kepuasan pelanggan gojek? 

3. Apakah terdapat pengaruh antara responsiveness (ketanggapan) 

terhadap kepuasan pelanggan gojek? 

4. Apakah terdapat pengaruh antara assurance (keamanan) terhadap 

kepuasan pelanggan gojek?  

5. Apakah terdapat pengaruh antara emphaty (perhatian) terhadap 

kepuasan pelanggan gojek? 

6. Seberapa besar pengaruh antara tangibles, realibility, responsiveness, 

assurance, dan emphaty terhadap kepuasan pelanggan gojek? 

D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menguji  apakah terdapat pengaruh tangibles terhadap kepuasan 

pelanggan gojek? 

2. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh realibility terhadap kepuasan 

pelanggan gojek? 
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3. Untuk menguji apakah terdapat  pengaruh  responsiveness terhadap 

kepuasan pelanggan gojek? 

4. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh assurance terhadap kepuasan 

pelanggan gojek?  

5. Untuk menguji  apakah terdapat pengaruh emphaty terhadap kepuasan 

pelanggan gojek? 

6. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh tangibles, realibility, 

responsiveness, assurance, dan emphaty terhadap kepuasan pelanggan 

gojek? 

E. Kegunaan Penelitian 

Diharapkan dari penelitian ini dapat memberikan kegunaan bagi 

beberapa pihak diantarnya: 

1. Kegunaan Teoritis 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan 

bagi peneliti sendiri khususnya mengenai kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan.  

b. Bagi Peneliti Lain 

Dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan salah satu 

acuan atau referensi yang bermanfaat bagi peneliti selanjutnya 

khususnya bagi mahasiswa yang berada di konsentrasi manajemen 

pemasaran yang memiliki variabel yang sama. 
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2. Kegunaan Praktis 

a. Kegunaan bagi perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan 

bersangkutan untuk dapat memperbaiki kinerja atau memperbaiki 

manajemen yang ada khususnya dalam perbaikan pelayanan yang 

lebih baik lagi sehingga konsumen akan merasa terpuaskan. 

b. Kegunaan bagi Universitas Islam Negri Sunan Gunung Djati 

Bandung 

Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat bagi UIN 

Sunan Gunung Djati Bandung sendiri, khususnya bagi mahasiswa 

yang sedang melakukan penelitian. 

F. Kerangka Pemikiran 

1. Kerangka Teoritis  

Hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, 

berdasarkan penemuan dari beberapa ahli  antara lain Tse & Wilton 

dalam Tjiptono dalam Christina Okky Lovenia (2012:27), diperoleh 

rumusan berikut: Kepuasan Pelanggan = F (expectations, perceived 

performance). Maksud dari rumusan tersebut, dapat diketahui bahwa 

ada dua variabel utama yang menentukan kepuasan pelanggan, yaitu 

expectations dan perceived performance. Apabila perceived 

pervormence melebihi expectation, maka pelanggan akan merasa puas, 

tapi apabila sebaliknya maka pelanggan akan merasa tidak puas.  
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Penelitian yang dilakukan Dabholkar et. al  dalam Tjiptono 

dalam Christina Okky Lovenia (2012:28) menyatakan bahwa kualitas 

jasa mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Cronin & Taylor dalam Christina Okky Lovenia (2012:28) 

menemukan adanya hubungan yang kuat dan positiv antara kealitas 

layanan dan kepuasan. 

Apabila semakin tinggi tingkat pelayanan yang diberikan maka 

akan semakin tinggi pula tinggkat kepuasan yang dirasakan. Pelayanan 

adalah setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh suatu pihak 

kepihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun Kotler dalam Rizka Anindita 

Pangesti (2016:10).  

Menurut peneliti pelayanan adalah segala bentuk perbuatan 

yang berhubungan dengan jasa dan diberikan diberikan oleh suatu 

instansi, lembaga, atau individu kepada indivu lain, yang pada 

dasarnya seharusnya dapat memuaskan individu lain. 

Menurut Kotler & Amstrong (2008:52) kualitas pelayanan jasa 

didasarkan pada lima dimensi kualitas jasa, yaitu : Wujud fisik 

(Tangible), dimana tangible  berupa fisik armada yang digunakan, 

pada saat pelanggan melihat armada yang digunakan pelanggan akan 

yakin bahwa dia akan merasakan kenyamanan, kehandalan 

(Reliabilitu) yaitu bersangkutan dengan tepat waktu antara datang ke 

tempat penjemputan ataupun kemampuan petugas arau dhriver dalam 
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memberikan penjelasan kepada pelanggan serta profesional, daya 

Tanggap (Responsiveness) seperti manajemen cepat memperbaiki 

keluhan pelanggan dan kepekaan dalam membantu mengangkat barang 

pelanggan keatas kendaraan, jaminan (Assurance) misalnya seperti 

dengan memberikan kenyamanan dalam keselamatan, kepedulian 

(Emphaty) misalnya seperti inisiatif menawarkan apakah ada barang 

lain yang ingin dibeli, atau menawarkan apakah pelanggan ingin 

menggunakan masker penutup hidung. 

Suatu usaha akan dikatakan berhasil apabila kepuasan 

pelanggan sudah terpenuhi. Kepuasan pelanggan akan terlihat dari 

respon pelanggan apakah sesuai dengan harapan mereka atau tidak 

mereka setelah menggunakan jasa kita. 

Kotler & Keller (2009:139) menyatakan kepuasaan pelanggan 

adalah perasaaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja atau hasil  yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan, 

pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. 

Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. 

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan yang tiba-tiba 

muncul setelah mendapatkan atau merasakan sesuatu baik produk, 

ataupun jasa, dan perasaan itu dapat menjadi perasaan puas ataupun 

tidak puas. 

2. Model Kerangka Pemikiran 



 

 
 

 

Gambar 1.5 

 Kerangka Pemikiran Penelitian 

(Dibuat Oleh Peneliti, 2018) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Valerie Zeithaml, Leonard Berry, dan A dalam Christopher 

Lovelock, Jochen Wirtz, Jacky Murssy (Pemasaran Jasa- Perspektif 

Indonesia Jilid 2, 2010:154),Kotler & Keller ( Manajemen 

Pemasaran Jilid 1, 2009:139) 
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X2.1 Konsisten dalam memberikan pelayanan 

X2.2 Tepat tidaknya dalam memberikan sumber informasi 

X2.3 kemampuan dalam dalam memberikan layanan yang 
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X4.1 Kredibilitas (Kejujuran penyedia jasa) 

X4.2 Keamanan 

X4.3 Sopan santun (Rasa hormat). 

X4.4 Kompetensi (Memiliki petugas/sdm yang memadai 

dalam bidangnya) 
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G. Hipotesis 

Sedarmayanti & Syarifudin Hidayat (2002:108) menyatakan 

hipotesis merupakan asumsi/perkiraan/dugaan sementara mengenai suatu 

hal atau permasalahan yang harus dibuktikan kebenarannya dengan 

menggunakan data/fakta atau informasi yang diperoleh dari hasil 

penelitian yang valid dan reliabel dengan menggunakan cara yang sudah 

ditentukan. 

Hipotesis dapat didefinisikan sebagai hubungan yang diperkirakan 

secara logis diantara dua atau lebih variabel yang diungkapkan dalam 

bentuk pernyataan yang dapat di uji. Hubungan tersebut diperkirakan 

berdasarkan jaringan asosiasi yang ditetapkan dalam kerangka teoritis 

yang dirumuskan untuk studi penelitian. Dengan menguji hipotesis dan 

menegaskan perkiraan hubungan, diharapkan ahwa solusi dapat ditemukan 

untuk mengatasi masalah yang dihadapi, Uma Sekaran (2014:135). 

Ditinjau dari teori diatas dan dari kerangka pemikiran, maka 

peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut adalah : 

HIPOTESIS 1 : 

  : Tidak terdapat pengaruh antara tangible terhadap kepuasan pelanggan 

gojek 

  : Terdapat pengaruh antara tangible terhadap kepuasan pelanggan gojek 

HIPOTESIS 2 : 



 

 
 

  : Tidak terdapat pengaruh antara reliability terhadap kepuasan 

pelanggan gojek 

  : Terdapat pengaruh antara reliability terhadap kepuasan pelanggan 

gojek  

HIPOTESIS 3 : 

  : Tidak terdapat pengaruh antara responsiveness terhadap kepuasan 

pelanggan gojek 

  : Terdapat pengaruh antara responsiveness terhadap kepuasan pelanggan 

gojek 

HIPOTESIS 4 : 

  : Tidak terdapat pengaruh antara assurance terhadap kepuasan 

pelanggan gojek  

  : Terdapat pengaruh  antara assurance terhadap kepuasan pelanggan 

gojek 

HIPOTESIS 5 : 

  : Tidak terdapat pengaruh antara emphaty terhadap kepuasan pelanggan 

gojek 

  : Terdapat pengaruh  antara emphaty terhadap kepuasan pelanggan 

gojek HIPOTESIS 6 : 

  :Tidak terdapat pengaruh antara reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty, tangible terhadap kepuasan pelanggan gojek 

  : Terdapat pengaruh antara reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty, tangible terhadap kepuasan pelanggan gojek 



 

 
 

H. Penelitian Sebelumnya 

Dalam penyusunan penelitian, menurut peneliti perlu adanya acuan 

atau pengkajian dari peneliti-peneliti terdahulu dengan tujuan untuk 

memperoleh gambaran tentang pengaruh pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan dari penelitian sebelumnya dan membantu peneliti untuk 

memperkuat mengenai variabel-variabel yang akan diteliti, disini peneliti 

mendapatkan beberapa acuan yang dimana variabel-variabel yang akan 

diteliti juga pernah diteliti sebelumnya, diantaranya : 
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Tabel 1.3 

 Penelitian Terdahulu 

 

No Judul Penelitian Universitas Analisis Perbandingan 

1 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan Harga 

Tiket Terhadap 

Kepuasan Pelanggan, 

Studi Pada Pengguna 

Jasa Kereta Api Argo 

Parahyangan DAOP II 

Bandung (Ita 

Septianti:2017) 

UIN Sunan 

Gunung Djati 

Bandung 

Hasil analisis perbandingan 

antara penelitian terdahulu 

dengan penelitian yang sedang 

peneliti teliti yaitu tedapat 

perbedaan. Perbedaan dengan 

penelitian terdahulu terletak di 

dalam variabel, dimana unuk 

penelitian terdahulu 

menggunakan dua variabel  

menggunakan dua variabel 

bebas, sedangkan pada 

penelitian yang peneliti teliti 

menggunakan satu variabel 

bebas. 

2 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Bus 

Primajasa, Studi Kasus 

Pada Pelanggan Bus 

Tujuan Kota Bandung Ke 

Bandara Soekarno Hatta, 

Jakarta (Mr. Safie Saleh 

:2017) 

UIN Sunan 

Gunung Djati 

Bandung 

Analisis perbandingan antara 

variabel penelitian terdahulu dan 

dengan penelitian yang sedang 

peneliti teliti yaitu pada 

penelitian terdahulu disini sama 

dengan penelitian yang sedang 

peneliti teliti yaitu sama-sama 

menggunakan satu variabel 

bebas dan menggunakan satu 

varianbel terikat terikat tetapi 

berbeda pada objek 

penelitiannya. 

3 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Jasa Dan 

Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen, 

Studi Pada Uni Beach 

Hotel, Pangandaran 

(Rizka  Anindita 

Pangesti:2016) 

UIN Sunan 

Gunung Djati 

Bandung 

Perbedaan yang antara penelitian 

sebelumnya dan penelitian yang 

sedang diteliti yaitu terletak di 

variabel X dan variabel Y. 

Dimana pada penelitian 

sebelumnya menggunakan dua 

variabel X sedang pada 

penelitian yang sedang diteliti 

menggunakan satu variabel X 

tetapi dalam salah satu 

variabelnya memiliki variabel 

yang sama. Kemudian perbedaan 

lain juga terletak di variabel Y. 

4 Penggaaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga, Dan 

Promosi Terhadap 

Kepuasan Serta 

Gunadarma 

University 

Dapat dianalisis bahwa pada 

penelitian terdahulu disini selain 

menggunakan kualitas pelayanan 

sebagai variabel X tapi juga 
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Implikasinya Terhadap 
Loyalitas Konsumen 

Gojek, Studi Kasus Pada 

Mahasiswa Gunadarma 

(Irmala   Sari Rasyeid) 

mmenggunakan hara dan 
promosi. Sedangkan untuk 

variabel x nya sendiri berbeda 

dengan penelitian yang sedang 

diteliti. Terdapat persamaan 

pada objek penelitian terdahulu 

dengan penelitian yang sedang 

diteliti yaitu “gojek”, tetapi 

berbeda pada studi kasusnya. 

5 Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasaan 

Nasabah, Studi Kasus 

Pada Nasabah Bank 

Jateng Utama Semarang 

(Christina  Okky Augusta 

Lovenia:2012) 

Universitas 

Dipenogoro,  

Semarang 

Yang membedakan antara 

penelitian terdahulu dengan 

penelitian yang sedang diteliti 

yaitu hanya terletak di variabel x 

dan objek penelitiannya. 

6 Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap  Kepuasan 

Konsumen Menggunakan 

Jasa Penginapan (Villa                                     

Agrowisata Kebun Tehh 

Pagilaran (Ratih 

Hardiyati:2010) 

Universitas 

Dipenogoro,  

Semarang 

Antara penelitian terdahulu 

dengan penelitian yang sedang 

diteliti memiliki persamaan dan 

perbedaan. Persamaan terletak di 

variabel x yaitu kualitas 

pelayanan, sedangkan 

perbedaannya terletak di 

variabel y dan pada objek 

penelitian. 

7 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Jasa 

Pembiayaan Pt. Astra 

Sedaya Finance (ACC)  

Cabang  Surabaya 

(Rachmi  Nazilah:2015) 

Universitas 

Narotama,  

Surabaya 

Dalam penelitian terdahulu 

disini antara variabel x dan 

variabel y benar-benar sama 

dengan penelitian yang sedang 

peneliti teliti. Yang 

membedakan yaitu objek 

penelitian. 

8 Pengaruh Kualitas 

Pelayan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan PT. 

PLN (Persero) Rayon 

Makasar Barat (Muh 

Yunus Bandu:2013) 

Universitas 

Hasanudin 

Dalam penelitian terdahulu 

disini antara variabel x dan 

variabel y benar-benar sama 

dengan penelitian yang sedang 

peneliti teliti. Yang 

membedakan yaitu objek 

penelitian. 

9 Pengaruh Produk, 

Kualitas Layanan, Dan 

Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Pada PT. Tiki Jalur 

Nugraha Ekakurir (JNE) 

Wilayah Semarang 

Universitas Dian 

Nurwanto 

Hasil analisis menunjukan tidak 

ada perbedaanyang signifikan 

antara penelitian terdahulu 

dengan variabel yang sedang 

diteliti, hanya saja pada objek 

penelitian memang berbeda.  
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(Muhammad Hafiz 
Zakaria) 

10 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen 

(Studi pada assurance, 

responsivness,tangible) 

di Perum Damri Bandung 

(Assep Pertasi Kencana : 

2013) 

Universitas Islam 

Negri Sunan 

Gunung Djati 

Bandung 

Pada variabel x penelitian 

terdahulu dengan penelitian 

yang sedang diteliti sama-sama 

menggunakan kualitas 

pelayanan,tetapi pada variabel x 

nya memiliki perbedaan. 

(Sumber : Diolah Peneliti, 2018)  


