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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of service quality on customer satisfaction in the Indonesian GO-

JEK transportation service business. This study uses three independent variables, namely tangible, 

reliability, responsiveness, assurance and empathy with one dependent variable, namely customer 

satisfaction. After conducting literature and field reviews and preparing hypotheses, the data in this 

study were collected by distributing questionnaires to 86 people who had used Indonesian GO-JEK 

transportation as the research sample. The sampling technique used was purposive sampling. The 

data analysis method used is quantitative analysis, namely validity and reliability tests, classic 

assumption test, multiple linear regression analysis, t test and F test and the coefficient of 

determination. Based on data analysis, the results showed that the indicators in this study were valid 

and reliable. In the classical assumption test the data is normally distributed, there is no 

heteroscedasticity and multicollinearity. In the tangible, responsiveness, assurance and empathy 

hypothesis test, they do not have a significant effect on customer satisfaction. And the reliability 

hypothesis test has a positive and significant effect on customer satisfaction. 

Keywords: Tangible; Responsiveness; reliability; assurance; Empathy and Customer Satisfaction. 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

pada bisnis jasa transportasi GO-JEK Indonesia. Penelitian ini menggunakan tiga variabel 

independen yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty dengan satu variabel 

dependen yaitu kepuasan konsumen. Setelah dilakukan tinjauan pustaka maupun lapangan dan 

penyusunan hipotesis, data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 

86 orang yang pernah menggunakan transportasi GO-JEK Indonesia sebagai sampel penelitian. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Metode analisis data yang 

digunakan adalah analisis kuantitatif yaitu uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis 

regresi linear berganda, uji t dan uji F serta koefisien determinasi. Berdasarkan analisis data, hasil 

penelitian menunjukkan bahwa indikator-indikator pada pada penelitian ini bersifat valid dan reliabel. 

Pada uji asumsi klasik data berdistribusi normal, tidak terjadi heteroskedastisitas dan multikolinieritas. 

Pada uji hipotesis tangible, responsiveness, assurance dan emphaty tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Dan uji hipotesis reliability memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

 

Kata kunci: Tangible; Responsiveness; Reliability; Assurance; Emphaty dan Kepuasan Konsumen. 
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Latar Belakang 
  

Seiring dengan berkembangnya zaman yang semakin cepat dan kemajuan dalam pendidikan 

serta perekonomian yang lebih makmur, perubahan sosial budaya masyarakat, serta perkembangan 

ilmu pengetahuan dan teknologi yang canggih, sarana transportasi dan komunikasipun semakin 

mudah sehingga membuat aktivitas manusia semakin cepat dan praktis. 

Di era modern seperti saat ini alat transportasi dan komunikasi tidak bisa dipisahkan dari 

kehidupan manusia. Karena dua hal tersebut sering digunakan untuk mempermudah segala 

pekerjaan manusia. Kecanggihan alat transportasi di abad 21 tidak dapat terbendung lagi. Hal ini 

terbukti dengan adanya berbagai bidang seperti dari bidang komunikasi. Pemanfaatan teknologi 

bukan hanya di bidang komunikasi saja tetapi teknologi dimanfaatkan pada bidang pendidikan, 

ekonomi, pertanian, keamanan, transportasi dan lain-lain1. 

Perkembangan zaman yang makin pesat, semakin hari manusia semakin kreatif dan inovatif 

menciptakan bisnis baru, terutama bisnis yang menyediakan jasa transportasi. Karena manusia pada 

zaman sekarang membutuhkan transportasi yang cepat, nyaman, aman dan mudah ditemukan. 

Didaerah perkotaan seperti kota Surabaya yang cukup luas dan penduduknya yang lumayan padat, 

kemacetan sering terjadi dan masyarakat banyak yang menggunakan kendaraan pribadi sehingga 

memicu kemacetan tersebut. Dan untuk masyarakat yang menggunakan transportasi umum lebih 

jenuh ketika menghadapi kemacetan yang terjadi. Dengan bermunculan berbagai masalah 

transportasi, semakin banyak pula bisnis sektor jasa transportasi yang berpeluang untuk berbisnis, 

seperti bisnis dalam skala besar taxi, bus sampai skala kecil becak motor, angkot ataupun ojek 

pangkalan. Untuk memenuhi kebutuhan akan jasa transportasi tersebut, perlu adanya penyedia 

jasa yang memberikan pelayanan yang baik dan inovatif. Inovasi bukanlah hanya sekedar proses 

penciptaan sesuatu yang baru, tetapi dia juga merupakan produk actual atau outcome (hasil). Bagi 

bisnis penghasil jasa, outcome bukan hasil output, akan tetapi modifikasi dari pelayanan yang sudah 

ada.2 Sehingga perusahaan jasa transportasi membuat inovasi yang mempermudah masyarakat serta 

mempersingkat waktu perjalanan. 

Jasa transportasi yang memiliki pelayanan yang cepat dari segi komunikasi untuk pemesanan, 

sehingga masyarakat lebih memilih jasa tersebut karena cukup mudah dan cepat. Untuk 

mendapatkan loyalitas para pelanggan perusahaan harus memiliki strategi pemasaran yang baik dan 

tepat agar mempengaruhi loyalitas pelanggannya. Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan dalam menggunakan jasa transportasi, diantaranya adalah kualitas pelayanan yang 

diberikan, kepuasan yang didapatkan dan dirasakan oleh pelanggan, nilai yang difikirkan pelanggan. 

Suatu perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan akan 

membuat citra positif bagi perusahaan. Pelayanan yang baik mendorong minat pelanggan untuk 

menggunakan kembali jasa tersebut sehingga tercipta loyalitas. Perusahaan yang menjualkan jasa 

berarti menjualkan produknya dalam bentuk kepercayaan. 

Memberikan pelayanan terbaik untuk konsumen menjadi tolak ukur keberhasilan sebuah 

perusahaan. Perusahaan yang berhasil memasarkan produk/jasanya kepada konsumen dengan 

pelayanan yang memuaskan mendapatkan brand yang baik dimata konsumen. Pelayanan yang 

dimaksud termasuk dari pelayanan sewaktu menawarkan produk/jasa, pelayanan ketika memberikan 

jasa, pelayanan atas resiko yang terjadi saat memberikan jasa dan pelayanan lain sebagainya.3 

Loyalitas pelanggan juga dapat terbentuk dari kepuasan yang dirasakan adalah perasaan 

senang ataupun kecewa yang muncul setelah menggunakan jasa tersebut. Pelanggan akan merasa 

senang dan kecewa setelah membandingkan kinerja atau hasil produk yang difikirkan terhadap kinerja 

(hasil) yang diharapkan. Dalam artian lain, seseorang merasa puas apabila hasil yang didapat minimal 

mampu memenuhi harapannya sedangkan seseorang merasa tidak puas apabila hasil yang didapat 
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tidak mampu memenuhi harapannya. Kepuasan yang dirasakan seseorang akan memberikan 

dampak terhadap perilaku pengguna kembali secara terus-menerus sehingga terbentuklah loyalitas. 

GO-JEK adalah sebuah perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan transportasi ojek. 

Yang bertujuan untuk menghubungkan ojek dengan penumpang ojek. Perusahaan ini berdiri pertama 

kali di kota Jakarta pada tahun 2011. GO- JEK 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 GO-JEK dikembangkan di kota-kota besar lainnya seperti khususnya daerah 

JABODETABEK, Bandung, Surabaya, Surabaya, Bali dan kota- kota lainnya. 

Kehadiran PT GO-JEK Indonesia di kota Surabaya pada tanggal 15 November 2015 lalu, sejak 

kehadiran GO-JEK di kota Surabaya menjadi alat alternative masyarakat untuk bepergian. Kantor 

pusatnya beralamat di Komplek Jati Junction jalan Perintis Kemerdekaan (dekat Universitas 

Nomensen). GO-JEK menjadi solusi utama dalam pengiriman barang, pesan antar makanan, dan 

bepergian ketika macet. Berkiprah di kota Surabaya lebih kurang 2 tahun. Konsumen merasa lebih 

mudah dan cepat memakai GO-JEK dengan harga yang terjangkau. Melihat perkembangan 

konsumen dan yang meningkat PT. GO-JEK Indonesia launching GO-CAR di kota Surabaya pada 

bulan April 2016 lalu. 

Aplikasi GO-JEK juga dapat diunduh pada smartphone yang memiliki sistem operasi iOS atau 

pun Android. Dengan menggunakan aplikasinya di smartphone pelanggan dapat diantar dan dijemput 

sesuai tujuan. Selain itu GO- JEK juga menyediakan layanan lainnya seperti GO-RIDE dan GO-

CAR layanan transportasi, GO-FOOD yang dapat menjemput makanan dari cafe atau tempat makan 

yang tersedia, GO-MART yang digunakan untuk membelanjakan kebutuhan sehari-hari, GO-BOX 

dan GO-SEND layanan kurir instan dan layanan yang belum tersedia di kota Surabaya GO-GLAM, 

GO-CLEAN dan GO- MASSAGE. 

Untuk saat ini GO-JEK tidak asing lagi di telinga masyarakat perkotaan khususnya kota 

Surabaya, sehingga penyedia jasa ini ingin membuat pelanggannya merasa nyaman dan puas. Jika 

konsumen puas dan nyaman, maka mereka akan menggunakan jasa ini berulang kali sampai bisa 

menjadi pelanggan setia (loyal customer) sehingga perusahaan GO-JEK menjadi market leader dan 

perusahaan ini menjadi perusahaan yang maju serta dipercaya oleh pelanggan di Indonesia. 

Persaingan GO-JEK menjadi pro-kontra pada jasa transportasi umum lainnya seperti angkot, bis 

umum, becak motor dan transportasi online lainnya seperti Uber-Car dan Grab. 

Persaingan ini menuai kontro persi terutama pada pihak betor (becak motor) yang melakukan 

aksi swepping pada pengemudi ojek online dan taksi online.4 Pihak betor merasa kehilangan 

pelanggan setelah hadirnya GO-JEK dikota Surabaya sehingga mereka melakukan aksi dan 

tindakan anarkis tersebut. Adanya persaingan ini, PT GOJEK Indonesia tetap memberikan pelayanan 

yang memuaskan pelanggan. Agar pelanggan dapat menikmati dengan senang dan merasa puas 

serta muncul loyalitas pelanggan terhadap GO-JEK. 

Menurut Zeithaml dan Bitner kualitas layanan adalah ketidak sesuaian antara harapan atau 

keinginan konsumen dengan persepsi konsumen. Dimensi kualitas jasa menurut Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry terdapat lima unsur yang menentukan kualitas jasa, yaitu: “tangible, 

responsiveness, reability, assurance, dan empathy”. Assurance atau jaminan, yaitu dimensi yang 

berhubungan dengan kemempuan perusahaan dan prilaku front-line staf dalam menanamkan rasa 

percaya dan keyakinan kepada para pelanggannya. Berdasarkan banyak riset yang dilakukan, ada 4 

aspek dalam dimensi ini, yaitu keramahan, kompetensi, kredibilitas dan keamanan. 

Memberikan kepuasan kepada konsumen dalam memenuhi kebutuhan, keinginan serta 

harapan mereka merupakan hal terpenting bagi perusahaan untuk menghadapi persaingan. Salah 

satu untuk merebut pangsa pasar adalah memperoleh konsumen sebanyak-banyaknya. Kenyamanan 

dan keamanan juga menjadi faktor dalam meraih konsumen. Perusahaan akan berhasil memperoleh 
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pelanggan dalam jumlah yang banyak apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi konsumen. 

Konsumen yang merasa puas dan menjadi konsumen setia akan merekomendasikan dari mulut ke 

mulut. Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk membuat penelitian berjudul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa Transportasi GO-JEK (Studi 

Kasus Mahasiswa FE Universitas Yos Soedarso Surabaya)”. 
 

Rumusan Masalah 

1. Apakah   bukti fisik (tangible) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK? 

2. Apakah kehandalan (reliability) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan GO-

JEK? 

3. Apakah daya tanggap (responsiveness) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

GO-JEK? 

4. Apakah jaminan (assurance) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK? 

5. Apakah empati (empathy) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK? 

6. Apakah kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan GO-JEK? 
 

Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kehandalan (reliability) terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK. 

3. Untuk menganalisis pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan pelanggan 

GO-JEK. 

4. Untuk menganalisis pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK. 

5. Untuk menganalisis pengaruh empati (empathy) terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK. 

6. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan GO-JEK. 

 

Manfaat Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian ini, diharapkan akan diperoleh informasi yang dapat bermanfaat 

antara lain: 

1. Sebagai bahan masukan atau perbandingan bagi pihak perusahaan GO-JEK untuk dijadikan 

masukan atau saran dalam meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan pada bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati yang dapat berorientasi kepada kepuasan 

konsumen. 

2. Sebagai hasil karya dalam menambah wawasan pengetahuan yang dapat lebih memperluas 

pola pikir pembaca khususnya mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

dalam dunia bisnis jasa dan dapat menjadi bahan pembelajaran dan pengaplikasian ilmu 

pengetahuan, khususnya dalam bidang bisnis jasa. 

3. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan rujukan bagi penelitian selanjutnya 

serta sebagai pertimbangan bagi organisasi yang menghadapi masalah serupa. 

 
Metode 

A. Pendekatan penelitian 

Pendekatan penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif 

adalah penelitian empiris yang datanya berbentuk angka-angka.41 Metode Kuantitatif adalah 

metodologi penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada 

populasi atau sampel tertentu dan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 
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B. Sumber Data 

Untuk menyusun suatu karya ilmiah diperlukan data, baik berupa data primer maupun sekunder, 

berikut penjelasan data primer dan sekunder. 

1. Data Primer 

Adalah data yang diperoleh secara langsung dari responden. Data ini dikumpulkan 

dengan menggunakan teknik observasi langsung melalui penyebaran kuisioner, yaitu 

dengan menyebarkan daftar pertanyaan. Atau menggunakan google form yang dapat di 

sebarkan melalui social media. Dalam penelitian ini data diperoleh langsung dari 

konsumen yang pernah menggunakan jasa transportasi GO-JEK yaitu mahasiswa UIN 

Sumatera Utara. 

2. Data Sekunder 

Menurut Sugiama data sekunder adalah data yang dikumpulkan pada pihak lain yang 

mana data tersebut mereka jadikan sebagai sarana untuk kepentingan mereka sendiri. 

Atau dengan kata lain data sekunder adalah sumber data penelitian yang diperoleh 

secara tidak langsung dari sumbernya tetapi melalui media perantara. Seperti buku-buku 

literatur, majalah, Koran, atau langsung dari webside perusahaan GO-JEK dan informasi 

yang berhubung dengan masalah yang sedang diteliti. 
 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi yaitu sekelompok orang, kejadian atau segala sesuatu yang mempunyai 

karakteristik tertentu. Populasi juga mengandung arti kumpulan dari keseluruhan 

pengukuran, objek, atau individu yang sedang dikaji. Dalam artian lain populasi adalah 

keseluruhan jumlah yang terdiri dari atas obyek atau subyek yang mempunyai karakteristik 

dan kualitas tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik 

kesimpulannya.42 

Jadi pengertian populasi dalam statistic tidak terbatas pada sekelompok/kumpulan orang-

orang, namun mengacu pada seluruh ukuran, hitungan, atau kualitas yang menjadi fokus 

suatu kajian. Dengan kata lain populasi juga dapat dikatakan sebagai universal atau 

sekumpulan kelompok pada individu atau objek yang memiliki karakteristik yang sama. 

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah mahasiswa UIN Sumatera Utara yang 

menjadi pernah menjadi pengguna jasa transportasi GO- JEK. Jumlah keseluruhan 

Mahasiswa FE Universitas Yos Soedarso Surabaya tahun angkatan 2013 dan angkatan 

2014 yaitu 613 mahasiswa. 

2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari sejumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi yang 

digunakan untuk penelitian. Ukuran sampel atau jumlah sampel yang diambil merupakan 

hal yang penting jika peneliti melakukan penelitian yang menggunakan analisis kuantitatif. 

Anggota populasi yang secara kebetulan dijumpai oleh peneliti dan sesuai dengan 

ketentuan peneliti.43 Sampel adalah bagian dari populasi yang karakteristiknya akan diteliti. 

3. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode purposive 

sampling. Pada metode ini sampel diharapkan kriteria sampel yang diperoleh benar-benar 

sesuai dengan penelitian yang akan dilakukan. Dengan itu sampel yang digunakan harus 

sesuai dengan syarat-syarat yang telah ditentukan seperti kriteria, sifat ataupun sifat. 

Adapun kriteria sampel dari penelitian ini: 

a. Mahasiswa FE Universitas Yos Soedarso angkatan 2013 dan 2014 

b. Mahasiswa FE Universitas Yos Soedarso yang pernah menggunakan transportasi 
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GO-JEK lebih dari 2 kali. 

 
D. Defenisi Operasional 

Defenisi operasional variabel diperlukan untuk menjelaskan variabel yang diidentifikasi sebagai 

upaya pemahaman dalam penelitian. Dalam penelitian ini terdapat dua variabel utama yang 

diteliti yaitu: Kualitas pelayanan sebagai variabel bebas yaitu variabel independen (X) Kualitas 

pelayanan (X) artinya perbandingan antara persepsi konsumen atas pelayanan yang mereka 

dapatkan dengan layanan yang sesungguhnya, yang mereka harapkan dan inginkan. Terdapat 

lima variable yang mencakup masalah kualitas pelayanan sebagai berikut. Tangible atau bukti 

langsung (X1) adalah bentuk pelayanan yang diberikan oleh driver GO-JEK yang dapat dilihat 

secara langsung, misalnya fasilitas fisik, perlengkapan berkendara dan sarana komunikasi. 

Indikator dari variabel bukti langsung meliputi: 

1. Kendaraan baik 

2. Atribut kelengkapan berkendara sesuai aturan 

3. Atribut tambahan dalam kendaraan yang dibutuhkan 

4. Penampilan driver seperti memakai jaket GO-JEK 

Reliability atau keandalan (X2) artinya kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan 

dengan segera, tepat, akurat dan memuaskan. Indikatornya meliputi: 

1. Mengantarkan konsumen sampai ketempat tujuan dengan tepat 

2. Waktu tempuh saat mengantarkan konsumen 

3. Akses jaringan ketika menghubungi driver 

4. Dapat dipercaya oleh konsumen 

Responsiveness atau daya tanggap (X3) artinya keinginan para driver untuk membantu para 

konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Indikatornya meliputi: 

1. Memberikan Solusi bagi pelanggan yang komplain 

2. Ketepatan waktu dalam layanan 

3. Kecepatan pada pelayanan 

4. Kejelasan informasi 

Assurance atau jaminan (X4) artinya segala sesuatu yang mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki setiap driver bebas dari resiko yang 

berbahaya dan keragu- raguan. Indikatornya meliputi: 

1. Etika dalam melakukan pelayanan 

2. Kepercayaan konsumen terhadap driver 

3. Rasa aman ketika mengemudi kendaraan 

4. Rasa nyaman 

Empathy artinya segala seuatu yang diberikan perusahaan GO-JEK yang meliputi kemudahan 

dalam melakukan komunikasi yang baik, perhatian pribadi dengan kebutuhan para konsumen. 

Indikator meliputi: 

1. Mengutamakan keselamatan 

2. Mendengarkan keluhan atau keinginan konsumen 

3. Jam operasional 

4. Berkomunikasi dengan baik 

Kepuasan konsumen sebagai Variabel Dependen (Y) yang artinya hasil evaluasi purna 

pelayanan. 

Kesetiaan konsumen dalam memilih suatu produk, indikatornya: 

1. Memakai kembali jasa transportasi GO-JEK 

2. Mereferensikan GO-JEK kepada orang lain 

Keluhan (komplain), indikatornya: 
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1. Tanggapan keluhan 

2. Tindakan driver setelah menerima keluhan 

Partisipasi, indikatornya: 

1. Ikut serta dalam kegiatan 

2. Memberikan dukungan keberadaan GO-JEK 

3. Memberikan kritik dan saran 

 
E. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data dan informasi yang diperlukan dalam penelitian ini adalah metode 

pengumpulan data. Adapun metode yang digunakan peneliti untuk penguumpulan data adalah: 

1. Kuisioner 

Kuisioner merupakan tekhnik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 

seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. 

Kuisioner merupakan tekhnik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti 

variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden. 

2. Studi Pustaka 

Yaitu mempelajari buku-buku literature dan bacaan lain yang dapat membantu untuk 

memecahkan masalah dalam penelitian ini. 

 
F. Analisis Data 

Skala yang dipakai untuk mengetahui kepuasan pelanggan dari segi kualitas pelayanan jasa 

yang telah diberikan adalah skala likert yang terdiri dari: sangat baik, baik, cukup, tidak baik, 

sangat tidak baik. Kelima penilaian berikut diberi bobot sebagai berikut: 

 

Tabel 3.1 Pengukuran Skala Likert 

Penilaian Skor 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Kurang Setuju (KS) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

1) Uji Deskriptif 

Yaitu metode yang dilakukan untuk menafsirkan data-data dan keterangan yang diperoleh 

dengan cara mengumpulkan, menyusun, dan mengklasifikasikan data-data yang diperoleh yang 

selanjutnya dianalisis sehingga diperoleh gambaran yang jelas mengenai masalah yang diteliti. 

Ilmu statistik ini digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau 

menggambarkan bagaimana adanya tanpa maksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk 

umum. 

Dalam penelitian ini, analisis deskrptif menjelaskan mengenai karakteristik responden yang 

digunakan. 

2) Uji Kualitas Data 

a) Uji Validitas 

Uji validitas adalah akurasi alat ukur terhadap yang diukur walaupun dengan reliabilitas alat 

ukur itu sendiri. Ini artinya bahwa alat ukur harus lah memiliki akurasi yang baik terutama 

apabila alat ukur tersebut yang digunakan sehingga validitas akan meningkatkan bobot 
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kebenaran data yang diinginkan peneliti, maka kuesioner yang disusunnya harus mengukur 

apa yang ingin diukurnya dengan bantuan SPSS. Untuk mengetahui penelitian valid atau 

tidak. Menurut Duwi, uji validitas item digunakan untuk mengukur ketepatan suatu item 

dalam kuisioner atau skala, apakah item-item pada kuisioner tersebut sudah tepat dalam 

mengukur apa yang ingin diukur, atau bisa dilakukan penilaian langsung dengan metode 

korelasi person atau metode corrected item total coralation. Metode uji validitas ini dengan 

cara mengkolerasikan masing-masing skor item dengan skor total item. Skor total item 

dengan penjumlahan dari keseluruhan item. Pengujian validitas instrumen dilakukan dengan 

menggunakan SPSS Statistic dengan kriteria berikut: 

✓ Jika r hitung > r tabel, maka pertanyaan tersebut dinyatakan valid. 

✓ Jika r hitung < r tabel, maka pertanyaan tersebut dinyatakan tidak valid. 

b) Uji Reliabilitas 

Menurut Duwi, reliabilitas merupakan tingkat kehandalan suatu instrumen penelitian. Uji 

reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat ukur yang 

digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika pengukuran tersebut diulang.46 

Penguji yang dilakukan dengan menggunakan SPSS Statistics. Butir pertanyaan sudah 

dinyatakan valid dalam uji validitas akan ditentukan reliabilitasnya dengan kriteria sebagai 

berikut: 

✓ Jika r alpha > r tabel, maka pertanyaan reliable 

✓ Jika r alpha < r tabel, maka pertanyaan tidak reliable 

3) Asumsi Klasik. 

Sebelum melakukan analisis regresi, agar dapat perkiraan yang efisien dan tidak bisa, maka 

dilakukan pengujian asumsi klasik yang harus dipennuhi, yaitu: 

a) Uji Normalitas 

Tujuan dari dilakukannya uji normalitas adalah untuk mengetahui apakah dalam model 

regresi variabel dependen dan variabel independen keduanya mempunyai distribusi normal 

atau tidak. Model regresi yang baik adalah distribusi data normal atau paling tidak 

mendekati normal. Untuk mendeteksi normalitas dapat menggunakan analisa grafik normal 

P-P plot of regression standardized residual. Deteksinya dengan melihatpenyebaran data 

(titik) pada sumbu diagonal dari grafik. 

Dasar pengambilan keputusan dari analisa grafik tersebut adalah: 

✓ Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka 

model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

✓ Jika data menyebar jauh dari garis diagonal atau tidak mengikuti arah garis diagonal, 

maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 

b) Uji Multikoliniaritas 

Uji ini bertujuan untuk mengidentifikasi suatu model regresi yang dapat dikatakan baik atau 

tidak. Serta menguji apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel 

bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antara variabel bebas, 

karena jika hal tersebut terjadi maka variabel-variabel tersebut tidak orthogonal atau terjadi 

kesalahan. 

Hasil 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 
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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 

Surabaya, 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, GO- BUS. 

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

Indonesia, memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam melaksanakan kegiatan 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 sosial. 

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

 

2) Deskripsi Data Penelitian 

Berdasarkan sampel dari penelitian ini, penulis melakukan penelitian kepada 

mahasiswa FE Universitas Yos Soedarso Surabaya yang menggunakan jasa transportasi 

GO-JEK. Dalam penelitian ini, penulis menjadikan pengelolaan data dalam bentuk 

kuesioner yang terdiri dari 10 pertanyaan Variabel Tb (Tangibel), 10 pertanyaan Variabel 

Rb (Reliability), 10 pertanyaan Variabel Rp (Responsiveness), 10 pertanyaan Variabel As 

(Assurance), 10 pertanyaan Variabel Ep (Emphaty), dan 10 pertanyaan Variabel KKG 

(Kepuasan pelanggan) yang disebarkan kepada 86 Responden dengan menggunakan 

skala likert. 

Tabel 4.1 Pengukuran Skala Likert 

No Pertanyaan Skor 

1 SS = Sangat Setuju 5 

2 S = Setuju 4 

 
3 

KS = Kurang Setuju 3 

4 TS = Tidak Setuju 2 

5 STS = Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 
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3) 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 

 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

 laki 16 18,6 18,6 18,6 

Valid pr 70 81,4 81,4 100,0 

 Total 86 100,0 100,0  

         

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 

Berdasarkan hasil tabel di atas maka dapat dilihat bahwa jumlah responden berjenis kelamin 

laki-laki berjumlah 16 orang dengan presentase 18,6%, sedangkan perempuan berjumlah 70 

orang dengan presentase sebesar 81,4%. Ini dapat diartikan bahwa pelanggan GO-JEK lebih 

dominan berjenis kelamin perempuan. 

Gambar 4.1 

Presentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4) Penyajian Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Usia 

 Frequency Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

 17-19 tahun 2 2,3 2,3 2,3 

 20-22 tahun 83 95,4 95,4 97,7 

Valid 23-25 tahun 2 2,3 2,3 100,0 

 26-25 tahun - - - - 

 Total 87 100,0 100,0  
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Sumber: Data primer yang diolah, 2017 

Berdasarkan hasil tabel di atas maka dapat dilihat bahwa jumlah responden berdasarkan usia 17-19 

tahun berjumlah 2 orang dengan besar presentase 2,3%, usia 20-22 tahun berjumlah 82 orang 

dengan besar presentase 95,4%, usia 23-25 tahun berjumlah 2 orang dengan besar presentase 

2,3%, sedangkan untuk usia 26-28 tahun tidak ada. Dengan demikian tingkat usia yang paling 

potensial adalah usia 20-22 tahun. 

Gambar 4.2 

Presentase Responden Berdasarkan Usia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

2) Penyajian Responden Berdasarkan Semester 

Tabel 4.4 Responden Berdasarkan Semester 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

 vi 46 53 53,5 53,5 

Valid viii 40 46 46,5 100,0 

 Total 86 99 100,0  

Missing System 1 1,1   

Total  87 100,0   

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 

 

Berdasarkan hasil tabel di atas maka dapat dilihat bahwa jumlah responden yang status di semester 

VI berjumlah 46 orang dengan presentase 53%, dan yang berstatus semester VIII berjumlah 40 orang 

dengan presentase 46%. Dengan demikian mahasiswa yang paling potensial menggunakan GO-JEK 

adalah mahasiswa semester VI. 

Gambar 4.3 

Presentase Responden Berdasarkan Semester 
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a. Deskripsi Variabel 

1) Tangible (Tb) 

Dalam hal ini dikemukakan angket mengenai tangible atau bukti fisik yang merupakan 

variabel bebas dari penelitian, sebagaimana terlihat pada gambar tabel 4.5 hasil 

presentase jawaban responden berdasarkan tangible (Tb). 

Tabel 4.5 

Responden Terhadap Tangible (Tb) 

 

Butir SS S KS TS STS Total 

F 

Total 

% 
F % F % F % F % F % 

P1 27 31% 56 65% 2 3% 1 1% 0 0 86 100% 

P2 14 16% 52 61% 17 20% 3 4% 0 0 86 100% 

P3 33 38% 47 55% 6 7% 0 0 0 0 86 100% 

P4 30 35% 45 52% 11 13 0 0 0 0 86 100% 

P5 27 31% 42 49% 14 16% 3 4% 0 0 86 100% 

P6 23 27% 56 65% 7 8% 0 0 0 0 86 100% 

P7 30 35% 46 53% 10 12% 0 0 0 0 86 100% 

P8 30 35% 52 60% 4 5% 0 0 0 0 86 100% 

P9 30 35% 55 64% 1 1% 0 0 0 0 86 100% 

P10 28 33% 53 62% 5 6% 0 0 0 0 86 100% 

 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 
 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui pertanyaan variable tangible (Tb), yaitu: 

a) Untuk item pertanyaan ke-1 (P1) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 65% (setuju) dan 

frekuensi yang paling rendah sebesar 0% (sangat tidak setuju). 

b) Item pertanyaan ke-2 (P2) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 61% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 

c) Item pertanyaan ke-3 (P3) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 55% (setuju) dan yang 

paling rendah 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

d) Item pertanyaaan ke-4 (P4) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 52% dan yang paling 

rendah 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

e) Item pertanyaan ke-5 (P5) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 49% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (sangat tidak setuju). 

f) Item pertanyaan ke-6 (P6) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 65% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

g) Item pertanyaan ke-7 (P7) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 53% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

h) Item pertanyaan ke-8 (P8) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 60% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

i) Item pertanyaan ke-9 (P9) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 64% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

j) Item pertanyaan ke-10 (P10) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 62% (setuju) dan yang 
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paling rendah sebesar 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

Berdasarkan hasil jawaban responden atas variabel tangible maka dapat disimpulkan bahwa 

sebagian besar mereka mengatakan setuju bahwa bukti fisik (tangible) GO-JEK mempengaruhi 

kepuasan konsumen. 

 

2) Reliability (Rb) 

Dalam hal ini dikemukakan angket mengenai reliability (kehandalan) yang merupakan variabel 

bebas dari penelitian, sebagaimana terlihat pada gambar tabel 4.6 hasil presentase jawaban 

responden berdasarkan reliability (Rb). 

 

Tabel 4.6 

Responden Terhadap Reliability (Rb) 

Butir SS S KS TS STS Total 
F 

Total 
% 

F % F % F % F % F % 

P1 35 41% 48 56% 3 3% 0 0 0 0 86 100% 

P2 23 27% 53 62% 8 9% 1 1% 1 1% 86 100% 

P3 17 20% 53 62% 14 16% 2 2% 0 0 86 100% 

P4 26 30% 45 52% 13 15% 2 2% 0 0 86 100% 

P5 25 29% 48 56% 12 14% 1 1% 0 0 86 100% 

P6 23 27% 50 58% 13 15% 0 0 0 0 86 100% 

P7 25 29% 53 62% 8 9% 0 0 0 0 86 100% 

P8 26 30% 52 60% 8 9% 0 0 0 0 86 100% 

P9 20 23% 55 64% 8 9% 3 3% 0 0 86 100% 

P10 19 22% 59 69% 6 7% 2 2% 0 0 86 100% 

 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 

Berdasarkan tabel   di   atas   dapat   diketahui   pertanyaan   variabel reliability (Rb), yaitu: 

a) Item pertanyaan ke-1 (P1) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 56% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

b) Item pertanyaan ke-2 (P2) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 62% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 1% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

c) Item pertanyaan ke-3 (P3) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 62% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

d) Item pertanyaan ke-4 (P4) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 52% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 

e) Item pertanyaan ke-5 (P5) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 56% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 

f) Item pertanyaan ke-6 (P6) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 58% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

g) Item pertanyaan ke-7 (P7) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 62% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

h) Item pertanyaan ke-8 (P8) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 60% (setuju) dan frekuensi 
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yang paling rendah 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

i) Item pertanyaan ke-9 (P9) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 64% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 

j) Item pertanyaan ke-10 (P10) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 69% (setuju) dan 

frekuensi yang paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 

Berdasarkan hasil jawaban dari responden atas variabel reliability dapat disimpulkan, sebagian 

konsumen setuju bahwa kehandalan GO-JEK dapat memuaskan konsumen. 

 

3) Responsiveness (Rp) 

Dalam hal ini dikemukakan angket mengenai daya tanggap yang merupakan variabel bebas 

dari penelitian, sebagaimana terlihat pada gambar tabel 4.7 hasil presentase jawaban 

responden berdasarkan daya tanggap (Rp). 

Tabel 4.7 

Responden Terhadap Responsiveness (Rp) 

Butir SS S KS TS STS Total 
F 

Total 
% 

F % F % F % F % F % 

P1 16 19% 61 71% 7 8% 1 1% 1 1% 86 100% 

P2 19 22% 54 63% 12 14% 0 0 1 1% 86 100% 

P3 17 20% 51 59% 16 19% 2 2% 0 0 86 100% 

P4 14 16% 58 68% 11 13% 3 3% 0 0 86 100% 

P5 17 20% 54 63% 15 17% 0 0% 0 0 86 100% 

P6 21 24% 46 54% 16 19% 2 2% 1 1% 86 100% 

P7 16 19% 57 66% 10 12% 3 3% 0 0 86 100% 

P8 19 22% 55 64% 11 13% 1 1% 0 0 86 100% 

P9 20 23% 59 69% 5 6% 2 2% 0 0 86 100% 

P10 27 32% 50 58% 8 9% 1 1% 0 0 86 100% 

 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 

Berdasarkan tabel   di   atas   dapat   diketahui   pertanyaan   variabel responsiveness (Rp), yaitu: 

a) Item pertanyaan ke-1 (P1) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 71% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 1% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

b) Item pertanyaan ke-2 (P2) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 63% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (tidak setuju). 

c) Item pertanyaan ke-3 (P3) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 59% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 

d) Item pertanyaan ke-4 (P4) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 68% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 

e) Item pertanyaan ke-5 (P5) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 63% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

f) Item pertanyaan ke-6 (P6) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 54% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 1% (sangat tidak setuju). 

g) Item pertanyaan ke-7 (P7) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 66% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 
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h) Item pertanyaan ke-8 (P8) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 64% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 

i) Item pertanyaan ke-9 (P9) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 69% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 

j) Item pertanyaan ke-10 (P10) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 58% (setuju) dan 

frekuensi yang paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 

Berdasarkan hasil jawaban dari responden atas variabel responsiveness dapat disimpulkan, 

sebagian konsumen setuju bahwa daya tanggap GO-JEK dapat memuaskan konsumen. 

 

4) Assurance (Ar) 

Dalam hal ini dikemukakan angket mengenai jaminan yang merupakan variabel bebas dari 

penelitian, sebagaimana terlihat pada gambar tabel 4.8 yang sama hasil presentase 

jawaban berdasarkan assurance (Ar). 

 

Tabel 4.8 

Responden Terhadap Assurance (Ar) 

Butir SS S KS TS STS Total 
F 

Total 
% 

F % F % F % F % F % 

P1 23 27% 60 70% 3 3% 0 0 0 0 86 100% 

P2 17 20% 65 76% 4 5% 0 0 0 0 86 100% 

P3 14 16% 55 64% 16 19% 1 1% 0 0 86 100% 

P4 13 15% 66 77% 5 6% 2 2% 0 0% 86 100% 

P5 13 15% 65 76% 6 7% 1 1% 1 1% 86 100% 

P6 20 23% 60 70% 5 6% 1 1% 0 0 86 100% 

P7 8 9% 23 27% 31 36% 19 22% 5 6% 86 100% 

P8 20 23% 56 65% 7 8% 2 2% 1 1% 86 100% 

P9 11 13% 64 74% 10 12% 1 1% 0 0 86 100% 

P10 18 21% 64 74% 3 4% 1 1% 0 0 86 100% 

 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 

Berdasarkan tabel   di   atas   dapat   diketahui   pertanyaan   variabel assurance (Ar), yaitu: 

a) Untuk item pertanyaan ke-1 (P1) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 70% (setuju) dan 

frekuensi yang paling rendah sebesar 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

b) Item pertanyaan ke-2 (P2) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 76% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

c) Item pertanyaan ke-3 (P3) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 64% (setuju) dan yang 

paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 

d) Item pertanyaaan ke-4 (P4) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 77% dan yang paling 

rendah 0% (sangat tidak setuju). 

e) Item pertanyaan ke-5 (P5) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 76% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 1% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

f) Item pertanyaan ke-6 (P6) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 70% (setuju) dan yang 
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paling rendah sebesar 0% (sangat tidak setuju). 

g) Item pertanyaan ke-7 (P7) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 36% (kurang setuju) dan 

yang paling rendah sebesar 6% (sangat tidak setuju). 

h) Item pertanyaan ke-8 (P8) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 65% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 1% (sangat tidak setuju). 

i) Item pertanyaan ke-9 (P9) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 74% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (sangat tidak setuju). 

j) Item pertanyaan ke-10 (P10) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 74% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (sangat tidak setuju). Berdasarkan hasil jawaban responden atas 

variabel assurance maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar mereka mengatakan 

setuju bahwa jaminan pada GO-JEK mempengaruhi kepuasan konsumen. 

 

5) Emphaty (Ep) 

Dalam hal ini dikemukakan angket mengenai empati yang merupakan variabel bebas dari penelitian, 

sebagaimana terlihat pada gambar tabel 4.9 yang sama hasil presentase jawaban berdasarkan 

empati (Ep). 

Tabel 4.9 

Responden Terhadap Emphaty (Ep) 

Butir SS S KS TS STS Total 
F 

Total 
% 

F % F % F % F % F % 

P1 19 22% 64 74% 3 4% 0 0% 0 0% 86 100% 

P2 16 19% 48 56% 19 22% 3 3% 0 0% 86 100% 

P3 18 21% 59 69% 9 10% 0 0% 0 0% 86 100% 

P4 9 10% 35 41% 24 28% 13 15% 5 6% 86 100% 

P5 19 22% 54 63% 11 13% 2 2% 0 0% 86 100% 

P6 15 17% 54 63% 14 16% 3 4% 0 0% 86 100% 

P7 20 23% 42 49% 16 19% 6 7% 2 2% 86 100% 

P8 18 21% 41 48% 21 24% 3 4% 3 3% 86 100% 

 
P9 

20 23% 58 68% 7 8% 1 1% 0 0% 86 100% 

P10 17 20% 58 68% 8 9% 3 3% 0 0% 86 100% 

Sumber: Data primer diolah, 2017 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui pertanyaan variabel emphaty (Ep), yaitu: 

a) Untuk item pertanyaan ke-1 (P1) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 74% (setuju) dan 

frekuensi yang paling rendah sebesar 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

b) Item pertanyaan ke-2 (P2) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 56% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (sangat tidak setuju). 

c) Item pertanyaan ke-3 (P3) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 69% (setuju) dan yang 

paling rendah 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

d) Item pertanyaaan ke-4 (P4) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 41% dan yang paling 

rendah 6% (sangat tidak setuju). 

e) Item pertanyaan ke-5 (P5) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 63% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (sangat tidak setuju). 
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f) Item pertanyaan ke-6 (P6) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 63% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (sangat tidak setuju). 

g) Item pertanyaan ke-7 (P7) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 49% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 2% (sangat tidak setuju). 

h) Item pertanyaan ke-8 (P8) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 48% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 3% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

i) Item pertanyaan ke-9 (P9) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 68% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (sangat tidak setuju). 

j) Item pertanyaan ke-10 (P10) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 68% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (sangat tidak setuju). 

Berdasarkan hasil jawaban responden atas variabel emphaty maka dapat disimpulkan bahwa 

sebagian besar mereka mengatakan setuju bahwa jaminan pada GO-JEK mempengaruhi kepuasan 

konsumen. 

 

6) Kepuasan Konsumen (KKG) 

Dalam hal ini dikemukakan tujuan dalam penelitian yang diperoleh dari hasil angket dengan 

item yang berhubungan dengan kepuasan konsumen yang merupakan variabel terikat pada 

tabel 4.10 yang sama hasil presentase jawaban berdasarkan kepuasan konsumen (Y). 

Tabel 4.10 

Responden Terhadap Kepuasan Konsumen (KKG) 

Butir SS S KS TS STS Total 

F 

Total 

% 
F % F % F % F % F % 

P1 22 25% 60 70% 4 5% 0 0% 0 0% 86 100% 

P2 25 29% 56 65% 5 6% 0 0% 0 0% 86 100% 

P3 23 27% 56 65% 7 8% 0 0% 0 0% 86 100% 

P4 17 20% 58 67% 10 12% 1 1% 0 0% 86 100% 

P5 22 26% 61 71% 3 3% 0 0% 0 0% 86 100% 

P6 16 19% 44 51% 21 24% 5 6% 0 0% 86 100% 

P7 18 21% 60 70% 6 7% 2 2% 0 0% 86 100% 

P8 18 21% 54 63% 12 14% 1 1% 1 1% 86 100% 

P9 29 34% 53 62% 3 3% 0 0% 1 1% 86 100% 

P10 23 27% 58 67% 5 6% 0 0% 0 0% 86 100% 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui pertanyaan variabel kepuasan konsumen (KKG), yaitu: 

a) Untuk item pertanyaan ke-1 (P1) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 70% (setuju) dan 

frekuensi yang paling rendah sebesar 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

b) Item pertanyaan ke-2 (P2) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 65% (setuju) dan frekuensi 

yang paling rendah 0% (tidak settuju dan sangat tidak setuju). 

c) Item pertanyaan ke-3 (P3) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 65% (setuju) dan yang 

paling rendah 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

d) Item pertanyaaan ke-4 (P4) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 67% dan yang paling 

rendah 0% (sangat tidak setuju). 
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e) Item pertanyaan ke-5 (P5) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 71% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

f) Item pertanyaan ke-6 (P6) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 51% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (sangat tidak setuju). 

g) Item pertanyaan ke-7 (P7) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 70% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (sangat tidak setuju). 

h) Item pertanyaan ke-8 (P8) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 63% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 1% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

i) Item pertanyaan ke-9 (P9) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 62% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (tidak setuju). 

j) Item pertanyaan ke-10 (P10) menunjukan frekuensi tertinggi sebesar 67% (setuju) dan yang 

paling rendah sebesar 0% (tidak setuju dan sangat tidak setuju). 

Berdasarkan hasil jawaban responden atas variabel kepuasan konsumen maka dapat disimpulkan 

bahwa sebagian besar mereka mengatakan setuju atas kepuasan yang dirasaakan konsumen GO-

JEK. 

 

b. Teknik Analisis Data 

1) Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui ketepatan alat ukur yang dilakukan dalam 

mengolerasikan skor jawaban setiap pertanyaan. 

a) Pengujian Validitas Variabel Tangible 

Tabel 4.11 

Uji Validitas Variabel Tangible 

variabel pertanyaan r- hitung r – tabel keterangan 

 

 

 

 

 

 

Tangible (Tb) 

1 0,552 0,212 Valid 

2 0,369 0,212 Valid 

3 0,694 0,212 Valid 

4 0,650 0,212 Valid 

5 0,627 0,212 Valid 

6 0,554 0,212 Valid 

7 0,719 0,212 Valid 

8 0,706 0,212 Valid 

9 0,684 0,212 Valid 

10 0,78 0,212 Valid 

        Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 

Berdasarkan tabel diatas, dapat dinyatakan bahwa seluruh pertanyaan pada variabel tangible telah 

valid. 

 

B. Pembahasan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan seperti tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan emphaty terhadap kepuasan konsumen pada bisnis 
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jasa transportasi GO-JEK. Maka dalam penelitian ini diperoleh dengan menyebarkan angket 

kepada responden dan mengumpulkan kembali. Peneliti melakukan pengujian analisis data 

dengan menggunakan program SPSS versi 20. 

1) Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa Transportasi 

GO-JEK Indonesia. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa tidak ada pengaruh tangible terhadap kepuasan 

konsumen pada bisnis jasa transportasi GO-JEK. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik uji 

t untuk variabel bukti fisik dengan nilai t hitung sebesar 1,104 dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,273 lebih besar dari 0,05 (0,273 > 0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai 

positif sebesar 0,087. Hal ini menunjukkan bahwa variabel tangible secara parsial tidak 

ada pengaruh yang signifikan antara variabel tangible terhadap variabel kepuasan 

konsumen atau dengan kata lain Ha ditolak. 

Penilaian mahasiswa FE Universitas Yos Soedarso Surabaya selaku konsumen terhadap 

bukti fisik dari GO-JEK tidak berpengaruh terhadap kepuasan yang dirasakan oleh 

pengguna GO-JEK. Mungkin konsumen tidak telalu memperhatikan tipe kendaraan yang 

digunakan driver, atribut kendaraan yang diberikan driver, penampilan dan kerapian driver, 

dan tampilan dari aplikasi GO- JEK itu sendiri. Dengan demikian bukan berarti bukti fisik 

tidak memiliki pengaruh dengan kepuasan yang dirasakan konsumen. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Wili Andri 

Merdian (2007) berjudul Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (studi kasus TIKI cabang Jogjakarta). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

pengaruh tangible atau bukti langsung tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

2) Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa Transportasi 

GO-JEK Indonesia 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada bisnis jasa transportasi GO-JEK Indonesia. Hal ini dibuktikan dengan 

statistik uji t untuk variabel reliability dengan thitung sebesar 3,752 dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai 

positif sebesar 0,474. Hal ini menunjukkan ada pengaruh yang signifikan antara variabel 

reability terhadap variabel kepuasan konsumen atau dengan kata lain, Ha diterima. 

Kehandalan atau reliability yang diberikan oleh driver mempengaruhi kepuasan yang 

dirasakan oleh konsumen. Hasil ini memberikan bukti bahwa kehandalan dari penyedia jasa 

transportasi yang ditunjukkan dalam bentuk ketepatan mengantarkan konsumen, 

kehandalan driver ketika berkendara, kehandalan aplikasi untuk menghubungkan antara 

konsumen dan driver dan kehandalan lainnya dalam meningkatkan pelayanan akan sangat 

berpengaruh dengan kepuasan konsumen. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya ole Ratih Hardiyati (2010) dengan 

judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan konsumen (Menggunakan 

jasa penginapan (villa) Agrowisata Kebun Teh Pagilaran)”. Penelitian ini menunjukkan 

bahwa reliability berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 

3) Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa 

Transportasi GO-JEK Indonesia 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel responsiveness atau daya tanggap memiliki 

pengaruh negative dan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

bisnis jasa transportasi GO-JEK. Hal ini dibuktikan dengan thitung sebesar -0,188 dengan 
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nilai signifikansi sebesar 0,851 lebih besar dari 0,05 (0,851>0,05), dan koefisien regresi 

mempunyai nilai sebesar -0,025. Hal ini menunjukkan bahwa variabel responsiveness 

secara parsial tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel responsiveness terhadap 

variabel kepuasan konsumen atau dengan kata lain, Ha ditolak. 

Daya tanggap kepada konsumen merupakan bentuk layanan kepada konsumen seperti 

menanggapi dan memberikan solusi ketika terjadi permasalahan pada aplikasi. Serta 

kepedulian driver kepada konsumen ketika terjadi kerusakan pada kendaraan yang 

digunakan. Akan tetapi pada penelitian ini daya tanggap terhadap konsumen tidak begitu 

berpengaruh dengan kepuasan konsumen. 

4) Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa Transportasi 

GO-JEK Indonesia 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel assurance atau jaminan memiliki pengaruh 

positif akan tetapi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis 

jasa transportasi GO-JEK. Hal ini dibuktikan dengan thitung sebesar 1,873 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,065 lebih besar dari 0,05 (0,065>0,05), dan koefisien regresi 

mempunyai nilai sebesar 0,237. Hal ini menunjukkan bahwa variabel assurance secara 

parsial tidak ada pengaruh yang signifikan antara bahwa variabel assurance terhadap 

variabel kepuasan konsumen dengan kata lain, Ha ditolak. 

Jaminan yang menjadi variabel untuk mengukur kepuasan konsumen bisnis jasa 

transportasi GO-JEK tidak memiliki pengaruh dengan kepuasan konsumen. Walaupun GO-

JEK telah memberikan kenyamanan dalam melayani konsumen, pelayanan tersebut tidak 

begitu berpengaruh dengan kepuasannya. Akan tetapi GO-JEK harus tetap memberikan 

kenyamanan ketika berkendara. 

 

5) Pengaruh Emphaty Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa Transportasi 

GO-JEK Indonesia 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel emphaty memiliki pengaruh positif akan tetapi 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi 

GO-JEK. Hal ini dibuktikan dengan thitung sebesar 1,144 dengan nilai signifikansi sebesar 

0,256 lebih besar dari 0,05 (0,256>0,05), dan koefisien regresi mempunyai nilai sebesar 

0,124. Hal ini menunjukkan bahwa variabel emphaty secara parsial tidak ada pengaruh 

yang signifikan antara variabel emphaty terhadap variabel kepuasan konsumen dengan kata 

lain, Ha ditolak. 

Empati atau kepedulian yang diberikan oleh driver kepada konsumen sudah baik. Para 

driver harus lebih peka terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen, serta 

mengembangkan kemampuan berkomunikasi antara driver dengan konsumen agar 

konsumen merasa nyaman. Empati yang diberikan oleh GO-JEK tetap berpengaruh akan 

tetapi tidak begitu berpengaruh dengan kepuasan konsumen. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Wili Andri 

Merdian (2007) berjudul Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (studi kasus TIKI cabang Jogjakarta). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

variabel emphaty atau empati tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

6) Pengaruh Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa Transportasi GO-JEK Indonesia 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh tangible, reliability, responsiveness, 

assurance dan, emphaty terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GO-

JEK Indonesia. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistic Fhitung sebesar 20,186 dengan 
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signifikansi sebesar 0,000. Oleh karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05), 

maka penelitian ini berhasil membuktikan hipotesis keenam yang menyatakan bahwa 

“terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, 

assurance dan ,emphaty) terhadap kepuasan konsumen”. 

Hasil uji determinan R2 pada penelitian ini diperoleh nilai determinan R2 sebesar 0,558 yang 

berarti bahwa besarnya pengaruh variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance 

dan emphaty terhadap kepuasan konsumen adalah sebesar 55% dan sisanya dijelaskan 

variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

 

Kesimpulan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel Tangible (Tb), variabel 

Reliability (Rb), variabel Responsiveness (Rp), variabel Assurance (As), dan variabel Emphaty (Ep) 

Terhadap Kepuasan Konsumen (KKG) pada Bisnis Jasa Transportasi GO-JEK Indonesia untuk 

mengetahui yang mana paling dominan diantara variabel bebas tersebut. Dari rumusan masalah, 

maka analisis data yang diajukan dalam pembahasan bab sebelumnya, maka dari itu dapat ditarik 

beberapa kesimpulan: 

1. Tangible tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen GO- JEK. Hal ini dapat 

dilihat dari hasil uji t pada variabel tangible dengan nilai thitung sebesar 1,104 lebih kecil dari ttabel 

dengan nilai 1,99 dan nilai signifikan sebesar 0,273 lebih besar dari 0,05 (0,273>0,05). Jadi 

dengan demikian H1 ditolak. 

2. Reliability ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen GO- JEK. Hal ini dapat dilihat 

dari hasil uji t pada variabel reliability dengan nilai thitung sebesar 3,752 lebih besar dari ttabel 1,99 

dan nilai signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,00<0,05). Jadi dengan demikian H2 

diterima. 

3. Responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen GO-JEK. Hal ini 

dapat dilihat dari hasil uji t pada variabel responsiveness dengan nilai thitung sebesar 0,881 lebih 

kecil dari ttabel dengan nilai 1,99 dan nilai signifikan sebesar 0,851 lebih besar dari 0,05 

(0,851>0,05). Jadi dengan demikian H3 ditolak. 

4. Assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen GO-JEK. Hal ini dapat 

dilihat dari hasil uji t pada variabel assurance dengan nilai thitung sebesar 1,873 lebih kecil dari 

ttabel dengan nilai 1,99 dan nilai signifikan sebesar 0,065 lebih besar dari 0,05 (0,065>0,05). Jadi 

dengan demikian H4 ditolak. 

5. Emphaty tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen GO-JEK. Hal ini dapat 

dilihat dari hasil uji t pada variabel emphaty dengan nilai thitung sebesar 1,144 lebih kecil dari ttabel 

dengan nilai 1,99 dan nilai signifikan sebesar 0,256 lebih besar dari 0,05 (0,256>0,05). Jadi 

dengan demikian (H5) ditolak. 

6. Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa transportasi GO-JEK Indonesia. Hal ini 
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dibuktikan dengan hasil statistik Fhitung sebesar 20,186 lebih besar dari nilai Ftabel 2,33 

(20,186>2,33) dan nilai signifikansi sebesar 0,000. Oleh karena nilai signifikansi lebih kecil dari 

0,05 (0,000<0,05). 
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