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Abstract: Quality of service is one of the determining factors for the success of a business. 

This measurement is carried out using the Service Quality method, the Customer Satisfaction 

Index, and the Importance Performance Analysis method. The research was conducted in 

South Tangerang City and involved 142 Go-ride respondents and 127 Go-car respondents. 

The results showed that the level of consumer satisfaction with the quality of service provided 

by online transportation service providers (Gojek) was still low. This can be seen from the 

Gap value of all negative indicators, indicating that the existing indicators have not met 

consumer expectations and the need for performance improvement. 

 

Keyword: Customer Satisfaction Index, Service Quality, Online Transportation. 

 

Abstrak: Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penentu terhadap keberhasilan 

suatu binis. Pengukuran ini dilakukan dengan metode Service Quality, Customer Satisfaction 

Index dan metode Importance Performance Analysis. Penelitian dilakukan di Kota Tangerang 

Selatan dan melibatkan responden Go-ride sebanyak 142 dan responden Go-car sebanyak 

127. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa transportasi online(Gojek) masih rendah. Hal ini 

dapat diketahui dari nilai Gap dari seluruh indikator bernilai negatif, menandakan bahwa 

indikator yang ada belum memenuhi harapan konsumen dan perlunya peningkatan kinerja. 

 

Kata Kunci: Customer Satisfaction Index, Kualitas Pelayanan, Transportasi Online. 

 

 

PENDAHULUAN 

Era globalisasi membuat setiap perusahaan mengalami persaingan yang lebih ketat 

dibandingkan dari sebelumnya. Persaingan ini dikarenakan kemajuan pada bidang teknologi 

informasi, perkembangan sangat terasa terutama pada internet yang mendorong terjadinya 

perubahan secara terus-menerus. Indonesia sendiri menjadi negara dengan pertumbuhan 

internet yang sangat pesat. Era pertumbuhan internet di tengah perkembangan penduduk yang 

begitu pesat, menjadikan internet sangat diperlukan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. 
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Survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet (APJII) menggambarkan jumlah pengguna 

internet di Indonesia pada tahun 2020 berkembang 8, 9% dari 171, 2 juta pada 2018 jadi 196, 

7 juta.( Katadata, 2020). 

Perkembangan teknologi informasi dan internet yang lumayan pesat memberikan 

dampak yang besar terhadap kehidupan sosial bermasyarakat. Banyak jenis usaha baru 

bermunculan dengan memanfaatkan teknologi data serta internet. Salah satu dari usaha 

tersebut adalah usaha penyedia layanan jasa transportasi online. Indonesia sendiri sudah 

memiliki beberapa bentuk jasa transportasi online seperti Gojek, Grab, Uber, Bluejek, 

Transjek, Maxim, InDrive dan Bang Jek. 

Kualitas pelayanan menjadi faktor penting yang dapat menentukan keberhasilan atau 

kegagalan suatu bisnis (Sudirman, I.M.S.A.S dan Suasana, I.G.A.K.G, 2018). Tingkat 

persaingan yang tinggi membuat kepuasan dan loyalitas dari konsumen menjadi penting 

(Fatihudin, D. dan Anang, F., 2019). Taraf kepuasan merupakan pembeda antara kinerja dan 

harapan. Pengertian dari kepuasan tersebut adalah perasaan senang atau kecewa yang 

disebabkan oleh perbandingan kinerja yang diberikan terhadap ekspektasi konsumen. Apabila 

kinerja tidak sesuai dengan ekspektasi, maka konsumen akan merasa kecewa. Apabila kinerja 

yang diberikan sesuai dengan ekspektasi, maka konsumen akan merasa senang. Apabila 

kinerja melebihi yang diharapkan, konsumen akan merasa sangat puas dan senang. 

Ketidakpuasan konsumen bisa diekspresikan dengan adanya keluhan (Maulana, A.S., 2016). 

Kualitas pelayanan perusahaan yang tidak baik bisa mengakibatkan perusahan 

mendapatkan keluhan dari konsumennya. Keluhan ini tidak bisa diabaikan karena akan 

membuat konsumen merasa tidak dihargai (Ruslan, 2004). Keluhan-keluhan konsumen pada 

usaha transportasi online berdasarkan survei Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI) 

yang dilakukan tanggal 5 sampai dengan 16 April 2017, dengan jumlah responden sebanyak 

4,668. Berdasarkan pertanyaan terkait pelayanan yang diberikan, sebanyak 41% responden 

mengaku pernah dikecewakan, dan sebaliknya, 59% responden tidak pernah dikecewakan. 

Layanan transportasi online yang banyak digunakan di Kota Tangerang Selatan saat 

ini berdasarkan survei yang dilakukan kepada 59 konsumen transportasi online adalah 

layanan transportasi online dari perusahaan Gojek, yaitu sebanyak 86,4 %. Kedua terbanyak 

yang digunakan adalah Grab. Ketiga adalah Maxim dan yang keempat adalah InDriver. 

Ketidakpuasan konsumen dalam pelayanan menyebabkan konsumen tidak ingin 

menggunakan kembali layanan yang sama dan lebih memilih mencari penyedia layanan 

sejenis. Keinginan konsumen untuk kembali menggunakan kembali suatu layanan akan 

sangat ditentukan oleh pengalaman konsumen terhadap layanan yang pernah digunakan 

sebelumnya (Chandra, A. S., Rahyuda, K. dan Suprapti, N.W.S., 2015) Bila konsumen sangat 

puas dan senang dengan pelayanan yang diberikan, hal tersebut akan membuat konsumen 

memakai layanan yang sama untuk kedepannya, begitu juga sebaliknya, bila konsumen tidak 

merasa puas dan kecewa dengan pelayanan jasa yang diberikan maka konsumen tidak akan 

memakai layanan yang sama. 

Kepuasan konsumen adalah perasaan setelah membandingkan kinerja yang dirasakan 

dengan yang diharapkan konsumen (Kotler, P., 2000), Rasa tidak puas muncul ketika hasil 

tidak memenuhi harapan (Tjiptono, F., 2004). Kepuasan konsumen merupakan respon 

konsumen terhadap kesenjangan antara harapan dan kinerja (Nasution, M. N., 2004) 

Berdasarkan survei awal tersebut juga didapatkan beberapa keluhan yang 

disampaikan oleh para konsumen seperti pengemudi yang minta dibatalkan, sulitnya untuk 

menemukan pengemudi, pengemudi membatalkan orderan secara sepihak, aplikasi maps 

yang rusak atau error, pengemudi yang tidak datang, kondisi kendaraan yang kurang baik, 

pengemudi ugal-ugalan, kendaraan yang bau asap rokok serta pengemudi merokok saat 

mengemudi. Permasalahan tersebut menjadi alasan bagi peneliti untuk membuat kesimpulan 

bahwasannya kualitas pelayanan Gojek saat ini belum sepenuhnya berjalan secara optimal, 
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sehingga pentingnya dilakukan penelitian lebih mendalam mengenai analisis kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen terhadap penyedia jasa transportasi online. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Jasa Transportasi Online 

Jasa merupakan tindakan yang tidak terlihat, Jasa diciptakan dan digunakan dalam 

waktu yang bersamaan , hasil jasa tersebut dipengaruhi oleh interaksi antara penerima jasa 

dengan penyedia jasa tersebut (Rangkuti, F., 2006). 

Transportasi merupakan kegiatan memindahkan dari tempat asal ke tempat tujuannya. 

Suatu kegiatan usaha untuk memindahkan atau mengalihkan sesuatu dari lokasi ke lokasi 

lain, dan lebih berguna untuk tujuan di tempat lainuntuk tujuan di tempat lain (Miro, F., 

2005). 

Transportasi online merupakan layanan jasa transportasi berbasis internet dalam proses 

transaksi, dimulai pada saat pemesanan, peninjauan rute, pembayaran dan komplen (Pratama, 

G.Y., dan Aminah, S., 2016). Transportasi online adalah proses pemindahan dari suatu lokasi 

ke lokasi tujuannya yang menggunakan aplikasi atau teknologi dalam proses pemesanan dan 

pembayarannya (Silondae, S., 2016) 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan harus dikerjakan dengan baik agar konsumen dapat merasakan 

kepuasan terhadap jasa yang diberikan (Apriyani, D.A. dan Sunarti., 2017). 

Tingkat kualitas pelayanan dipengaruhi oleh tingkat pelayanan yang diharapan 

konsumen (Expected service) serta pelayanan yang dirasakan oleh konsumen (Perceived 

service). Jika pelayanan yang diharapkan sesuai dengan yang dirasakan maka kualitas 

pelayanan perusahaan tersebut dinilai baik atau positif. Namun, apabila pelayanan yang 

diinginkan tidak sesuai dengan yang dirasakan maka dikatakan buruk kualitas pelayanannya. 

 

Kepuasaan Konsumen 

Kepuasaan konsumen dapat diartikan sebagai perasaan kecewa atau senang konsumen 

setelah membandingan antara layanan yang dirasakan konsumen dengan yang diharapkan 

oleh konsumen (Sukma A.A., 2018). Berdasarkan pengertian tersebut, kepuasan konsumen 

dilihat dari hasil jasa yang dialami konsumen ketika menggunakan jasa dan dibandingan 

dengan apa yang diharapkan. ketidakpuasan muncul ketika harapan konsumen tidak 

terpenuhi. Maka sebab itu penyedia jasa memiliki kewajiban untuk memahami keinginan 

konsumen. 

Kepuasan kosumen dapat diartikan sebagai penilaian konsumen pada keistimewaan dari 

jasa atau produk yang dapat membuat terpenuhinya keinginan konsumen. Kepuasan 

konsumen adalah kewajiban setiap perusahaan, peneliti pemasaran, eksekutif bisnis, bahkan 

politisi (Tjiptono, F. dan Chandra, G., 2012). 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, yang membuat konsumen 

untuk menbangun hubungan yang kuat dengan perusahaan (Tjiptono, F., 2005). Terciptanya 

rasa puas pada konsumen membawa berbagai keuntungan bagi perusahaan juga 

meningkatkan rasa puas konsumen. Dalam jangka waktu cukup panjang, mempertahankan 

konsumen akan bermanfaat dibandingkan dengan membina dan mencari konsumen baru dan 

menggantinya dengan konsumen yang telah pergi. Konsumen dengan tingkat kepuasan tinggi 

akan memberi ulasan yang baik dan akan menjadi iklan bagi perusahaan. 
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METODE 

Metode yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode service quality (servqual), 

metode customer satisfaction index (CSI) dan metode importance performance analysis 

(IPA). 

Metode service quality (servqual) digunakan untuk mengukur persepsi konsumen 

terhadap kualitas pelayanan dengan menggunakan dimensi kualitas pelayanan. Pendekatan 

servqual ini mendefinisikan kualitas layanan sebagai perbedaan antara layanan aktual yang 

diterima konsumen dengan layanan yang diharapkan oleh konsumen (Santoso, 2006). 

Metode importance performance analysis (IPA) digunakan sebagai perbandingan 

antara kinerja yang dapat dirasakan dengan tingkat kepuasaan yang diingingkan oleh 

konsumen dan dianalisis pada Importance Performance Matrix (Tjiptono, 2011). 

Metode Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk menentukan indek 

kepuasan konsumen secara menyeluruh yang dapat menggambarkan tingkat kepuasan 

konsumen terhadap suatu jasa dengan melihat tingkat kepentingan dari indikator-indikator 

jasa (Aritonang, R. dan Lerbin, R., 2005). 

Analisis diperoleh dari pengolahan data yang telah dilakukan. Analisis pada penelitian 

ini berkaitan dengan bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan transportasi 

online. Analisis juga dilakukan untuk mengetahui perbaikan yang perlu dilakukan untuk 

memenuhi kepuasaan konsumen terhadap transportasi online Gojek di Kota Tangerang 

Selatan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Data Umum Responden 

Berdasarkan data umum responden dapat dilihat karakteristik responden bedasarkan 

jenis kelamin yang paling banyak digunakan oleh responden perempuan dengan rentang 

umur 17-25 tahun dengan status pekerjaan sebagai pelajar atau mahasiswa yang belum 

memiliki pendapatan dengan fekuensi penggunaan lebih dari 5 kali. Berdasarkan penelitian 

yang dilakukan terkait transportasi oline oleh Sukma, A.A (2018) dan Mar’ati, N.C (2016) 

dapat diketahui bahwa rata-rata konsumen dari transportasi online didominasi oleh 

perempuan dengan rentang umur 17-25 Tahun dengan status pekerjaan mahasiswa atau 

pelajar dengan pendapatan rata-rata kurang kurang dari Rp.2.000.000 dengan frekuensi 

penggunaan didominasi oleh lebih dari 5 kali. Berdasarkan penelitian tersebut menujukkan 

bahwa target pasar dari transportasi online merupakan remaja yang berada usia produktif, 

dimana mereka membutuhkan mobilitas yang cepat, aman serta efisiensi waktu dan harga 

yang relatif murah dibandingkan dengan moda transsportasi lainnya seperti angkot, bus 

ataupun ojek tradisional. 

 

Analisis Kualitas Pelayanan dengan Metode Service Quality (Servqual) 

Analisis kualitas pelayanan dengan metode service quality (servqual) dilakukan pada 

layanan go-ride dan layanan go-car. 

1. Analisis Kualitas Pelayanan pada Layanan Go-Ride 

Berdasarkan pengolahan data menggunakan metode service quality untuk layanan 

go-ride yang terdapat semua indikator mendapatkan nilai gap negatif, hal ini menunjukkan 

bahwasanya konsumen sebagai pengguna jasa merasa tidak puas dengan pelayanan yang 

diberikan. 

2. Analisis Kualitas Pelayanan pada Layanan Go-Car 

Berdasarkan perhitungan menggunakan metode service quality untuk layanan go-car 

yang terdapat semua indikator mendapatkan nilai gap negatif. Hal ini menunjukkan 

bahwasanya konsumen sebagai pengguna jasa merasa tidak puas dengan pelayanan go-car 

yang telah diberikan. 
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Analisis Metode Costumer Satisfaction Index (CSI) 

Hasil perhitungan nilai CSI dikelompokkan kedalam tujuh interpretasi, yaitu very 

poor, poor, cause for concern, borderline, good, very good, dan excellent. 

1. Analisis Costumer Satisfaction Index (CSI) Layanan Go-Ride 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data customer satisfaction index (CSI) konsumen 

terhadap pelayanan transportasi online go-ride mendapatkan skor sebesar 67,95% yang 

berada pada interval 64 % ˂ X ≤ 71 % dengan tingkat kepuasan konsumen poor. Hal ini 

dapat diartikan dengan adanya sebagian besar konsumen yang merasa kurang puas dengan 

pelayan yang telah diberikan Selain itu, kondisi poor ini juga disebabkan karena jasa 

layanan Go-ride sendiri tidak memberikan layanan yang terbaik terhadap hal yang menjadi 

kepentingan bagi konsumen. Sehingga dibutuhkan adanya perbaikan untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen Go-ride 

2. Analisis Costumer Satisfaction Index (CSI) Layanan Go-Car 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data customer satisfaction index (csi) konsumen 

terhadap pelayanan transportasi online go-car mendapatkan skor sebesar 67,39%, ini pada 

rentang 64 % ˂ X ≤ 71 % dengan tingkat kepuasan konsumen poor. Tingkat kepuasan 

poor ini didapatkan karena adanya gap yang cukup besar antara tingkat kepuasan 

konsumen dengan layanan yang diberikan oleh jasa go-car. Hal ini dapat diartikan dengan 

adanya sebagian besar konsumen yang merasa kurang puas dengan pelayan yang telah 

diberikan oleh sebab itu perlu adanya perbaikan agar kepuasan konsumen meningkat. 

 

Analisis Importance Performance Analysis (IPA) 

Analisis importance performance analysis (IPA) bertujuan untuk menentukan tingkat 

kepentingan indikator-indikator dan mengelompokan indikator-indikator tersebut menjadi 4 

kuadran dengan menggunakan software IBM SPSS Statistics 26. 

1. Analisis Importance Performance Analysis (IPA) Layanan Go-Ride 

Kuadran I (Concentrate here) menunjukkan harapan konsumen yang sangat tinggi, 

namun persepsi masih rendah sehingga konsumen merasa dikecewakan dan tidak puas 

dengan pelayanan yang diberikan. Atribut yang masuk dalam kuadran ini menjadi prioritas 

utama untuk ditingkatkan kinerjanya. 

Kuadran II (Keep up the good work) merupakan wilayah yang menggambarkan 

indikator-indikator yang dianggap penting oleh konsumen dan indikator-indikator yang 

dianggap konsumen sudah sesuai dengan yang diharapkan sehingga tingkat kepuasannya 

relatif lebih tinggi dan konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 

Kuadran III (Low priority) merupakan wilayah yang menggambarkan indikator-

indikator yang dianggap kurang penting oleh konsumen dan pada kenyatannya kinerjanya 

tidak terlalu istimewa. 

Kuadran IV (possible overkill) menunjukkan wilayah yang menggambarkan 

indikator-indikator yang dianggap kurang penting oleh konsumen dan dirasakan terlalu 

berlebihan. 

2. Analisis Importance Performance Analysis (IPA) Layanan Go-Car 

Kuadran I (Concentrate here) menunjukkan harapan konsumen yang sangat tinggi, 

namun persepsi masih rendah sehingga konsumen merasa dikecewakan dan tidak puas 

dengan pelayanan yang diberikan. Atribut yang masuk dalam kuadran ini harus segera 

ditingkatkan kinerjanya. 

Kuadran II (Keep up the good work) merupakan wilayah yang menggambarkan 

indikator-indikator yang dianggap penting oleh konsumen dan indikator-indikator yang 

dianggap konsumen sudah sesuai dengan yang diharapkan sehingga tingkat kepuasannya 

relatif lebih tinggi dan konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 
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Kuadran III (Low priority) merupakan wilayah yang menggambarkan indikator-

indikator yang dianggap kurang penting oleh konsumen, dan pada kenyatannya kinerjanya 

tidak terlalu istimewa. 

Kuadran IV (possible overkill) menunjukkan wilayah yang menggambarkan 

indikator-indikator yang dianggap kurang penting oleh konsumen dan dirasakan terlalu 

berlebihan. 

 

KESIMPULAN 

Kesimpulan pada penelitian ini yaitu kualitas pelayanan menggunakan metode service 

quality (5 gap servqual) yang telah dilakukan untuk go-ride dan go-car diketahui bahwa 

semua gap bernilai negatif, artinya semua indikator pada tiap-tiap dimensi belum memenuhi 

harapan atau ekspektasi dari konsumen dan perlunya peningkatan kinerja. Tingkat kepuasan 

konsumen go-ride sebesar 67,95% dan go-car adalah. 67,39%, dari tabel interpretasi nilai CSI 

ini berada pada rentang 64 % ˂ X ≤ 71 % dengan tingkat kepuasan konsumen poor. Terdapat 

tiga indikator yang berada di kuadran I yaitu TANG1, TANG6 dan RES6 untuk go-ride dan 

empat indikator pada go-car yaitu TANG1, TANG2, REL1 dan EMP6. 
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