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ABSTRAK 

ANALISIS PENGARUH E SERVICE QUALITY TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN APLIKASI GOJEK PADA MAHSISWA DI KOTA 

PALEMBANG 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh e service 

quality terhadap loyalitas konsumen aplikasi gojek pada mahsiswa di kota 

palembang. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa di kota Palembang 

yang menggunakan Gojek lebih dari 1 kali dengan menggunakan sampel yang 

berjumlah 100 responden. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini didapat melalui kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan 

adalah analisis regresi berganda. Berdasarkan hasil analisis disimpulkan bahwa e 

service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen 

aplikasi Gojek pada mahasiswa di kota Palembang. 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF EFFECT OF E SERVICE QUALITY ON 

GOJEK APPLICATION CONSUMER LOYALTY TO 

  STUDENTS IN THE CITY OF PALEMBANG 

 

 

This study aims to determine and analyze the effecte service quality towards 

consumer loyalty of the gojek application to students in the city of Palembang. 

Population in this study were students in the city of Palembang who used Gojek 

more than once using a sample of 100 respondents. Data collection method used in 

this study was obtained through a questionnaire. The data analysis technique used 

is multiple regression analysis. Based on the results of the analysis concluded thate 

service quality has a positive and significant effect on consumer loyalty in the Gojek 

application for students in the city of Palembang. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Seiring berkembangnya teknologi saat ini yang sangat pesat berimbas dengan 

banyaknya kemajuan dan manfaat dalam berbagai aspek. Salah satu teknologi yang 

berkembang saat ini adalah teknologi komunikasi berupa perangkat telepon pintar. 

Telepon pintar atau smartphone merupakan telepon genggam yang memiliki sistem 

operasi untuk masyarakat luas, fungsinya tidak hanya untuk telepon dan mengirim 

pesan saja namun sudah terdapat internet yang dapat menghubungkan penggunanya 

secara online dengan menggunakan berbagai aplikasi yang bisa di unduh secara 

gratis. Beberapa keunggulan yang dimiliki internet terutama dari segi efisiensi 

mampu mengubah yang dulunya bersifat luring menjadi daring 

Perkembangan teknologi internet ini terjadi hampir di seluruh dunia tidak 

terkecuali di Indonesia. Di lansir dari artikel yang di publikasikan 

databoks.katadata.co.id (2022), dalam datanya  Tren jumlah pengguna internet di 

Indonesia terus meningkat dalam lima tahun terakhir. Jika dibandingkan dengan 

tahun 2018, saat ini jumlah pengguna internet nasional sudah melonjak sebesar 

54,25%. Sementara itu tingkat penetrasi internet di Indonesia mencapai 73,7% dari 

total penduduk pada awal 2022. Tercatat, total penduduk Indonesia berjumlah 277,7 

juta orang pada Januari 2022. Pada 2018 tingkat penetrasi internet di Tanah Air 

baru mencapai 50% dari total penduduk. Artinya, tingkat penetrasi internet nasional 
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sudah meningkat cukup pesat dalam beberapa tahun belakangan. Hal tersebut dapat 

di lihat dari gambar 1.1 di bawah ini: 

Gambar 1.1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

Sumber:  databoks.katadata.co.id 

Berdasarkan gambar diatas yang menggambarkan bahwa bagaimana 

besarnya peningkatan pengguna internet di Indonesia yakni pada tahun 2018 

pengguna internet di Indonesia terdapat sebanyak 132,7 juta orang dan terus 

mengalami peningkatan hingga tahun 2022 hal ini menegaskan bahwa semakin 

pesatnya teknologi melalui internet sehingga membuat berbagai perkembangan di 

berbagai sektor termasuk sektor transformasi. Sektor transportasi juga semakin 

berkembang dengan adanya transportasi online yang ada di kota-kota besar di 

Indonesia termasuk di kota Palembang. Salah satu penyedia jasa bisnis transportasi 

online yang sedang berkembang pesat adalah Gojek. 

Gojek adalah perusahaan yang memimpin revolusi industri transportasi ojek 

di Indonesia. Gojek bermitra dengan para pengendara ojek berpengalaman di 

Jakarta meliputi area Jabodetabek, Bandung, Bali & Surabaya dan menjadi solusi 
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utama dalam pengiriman barang, pesan antar makanan, berbelanja dan berpergian 

di tengah kemacetan. Perusahaan ini dirintis sejak tahun 2011 oleh Nadiem 

Makarim dan rekannya Michael Angelo Moran. “Pada awalnya perusahaan ini 

menjalankan bisnis dengan menggunakan call center yaitu para staf Gojek 

menghubungi satu per satu dari pengendara Gojek yang kosong melalui telepon. 

Melalui layanan elektronik call center membuat staf Gojek semakin tidak efesien 

karena harus menghubungi satu per satu Gojek yang kosong dan ini sangat 

memakan waktu. Sejak diluncurkan pemesanan Gojek berbasis aplikasi di android 

dan ios, bisnis ini mulai berkembang dengan sangat pesat. Aplikasi mobile baru 

luncur bulan Januari 2015, karena dirasa masyarakat Indonesia sudah siap dengan 

perangkat androidnya dan pertumbuhan penggunaan smartphone dan paket data 

yang ada di Indonesia. Pangsa pasar dari perusahaan Gojek sangat besar, untuk itu 

perusahaan harus dapat mempertahankan pangsa pasar dengan meningkatkan 

kualitas pelayanan sesuai dengan keinginan pelanggan. (Laurent, 2016) 

 Kualitas layanan menjadi kunci utama bagi perusahaan penyedia layanan 

jasa supaya mampu bertahan dan memperoleh kepercayaan pelanggan, kualitas 

pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung dan 

mempengaruhi loyalitas konsumen secara tidak langsung melalui kepuasan, 

kualitas pelayanan juga mendorong pelanggan untuk komitmen kepada produk dan 

layanan suatu perusahaan sehingga berdampak kepada peningkatan market share 

suatu produk. (Ekawati, 2020)” 

Perkembangan teknologi membuat banyak perusahaan menerapkan 

pelayanan elektronik, “dimana interaksi antara perusahaan dengan pelanggannya 
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telah difasilitasi oleh media elektronik. Tentu perusahaan harus mengerti sudut 

pandang dari pelanggan guna mengevaluasi kualitas pelayanan eketronik yang 

dilakukannya. Kualitas pelayanan elektronik (electronic service quality), yaitu 

kemampuan sebuah pelayanan untuk menghadirkan performa fungsional kepada 

pelanggan melalui media elektronik. Kualitas pelayanan elektronik bersifat sangat 

kompleks karena dapat mudah berubah, dan dikonsumsi bersamaan secara 

heterogen”. (Kandulapati & Bellamkonda, 2014) 

Menurut Parasuraman et al. (2005) menjelaskan bahwa E-Service Quality 

merupakan sejauh mana suatu situs web atau aplikasi dapat memberikan fasilitas 

berbelanja, pembelian, dan pengiriman secara online yang efisien dan efektif. 

Berdasarkan pengertian di atas Parasuraman et al. (2005) melakukan studi pada 

kualitas layanan elektronik dan mengembangkan skala e-service quality (E-S-

QUAL) yang terdiri dari 7 (tujuh) dimensi, yaitu efisiensi (efficiency), ketersediaan 

sistem (system availability), pemenuhan (fulfillment), privasi (privacy), 

ketanggapan (responsiveness), kompensasi (compensation), kontak (contact), 

dalam hal ini yaitu dimana efisiensi (efficiency) merupakan kemampuan aplikasi 

Gojek untuk memberikan kemudahan dan kecepatan dalam mengakses pelayanan 

elektronik, ketersediaan sistem (system availability) merupakan ketepatan aplikasi 

Gojek secara teknis dan fungsional suatu pelayanan elektronik, khususnya sejauh 

mana perusahaan mampu memberikan pelayanan yang akurat, tidak error, dan 

berfungsi sebagaimana mestinya, pemenuhan (fulfillment) merupakan kemampuan 

Gojek untuk memenuhi permintaan dan jaminan yang dibutuhkan oleh pelanggan, 

privasi (privacy) merupakan tingkat keamanan pelayanan aplikasi Gojek dalam 
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menjaga informasi pelanggan, ketanggapan (responsiveness) merupakan 

kemampuan pelayanan aplikasi Gojek  dalam memberikan pelayanan secara efektif, 

memberikan tanggapan atau merespon permintaan pelanggan serta menangani jika 

terdapat masalah, kompensasi (compensation) merupakan kemampuan Gojek 

dalam memberikan kompensasi/ganti rugi saat pelanggan mengalami masalah atau 

merasa dirugikan atas pelayanan yang diterima, dan kontak (contact) merupakan 

ketersediaan komunikasi untuk bantuan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan 

Gojek melalui telepon atau lainnya. 

Layanan dari aplikasi Gojek cukup banyak digunakan di berbagai kalangan 

dalam menunjang aktivitas sehari hari salah satunya di kalangan mahasiswa. 

Terutama mahasiswa di kota-kota yang sudah dijangkau oleh aplikasi Gojek 

termasuk mahasiswa di kota Palembang, ojek online ini sangat dibutuhkan terutama 

bagi mahasiswa yang tidak menggunakan kendaraan untuk menuju tempat tertentu 

akan berkaitan langsung dengan pemanfaatan transformasi online aplikasi Gojek 

juga dapat dimanfaatkan mahasiswa yang ingin menggunakan layanan pesan antar 

baik makanan, barang, dan lain-lain. Mengingat Gojek sebagai penyedia jasa yang 

menawarkan kecepatan, keamanan, dan kenyamanan untuk setiap pelanggannya.  

Hal yang membuat pelanggan menjadi loyal dan memilih aplikasi Gojek salah 

satunya dengan pelayanan yang diberikan. “Dalam hal ini, Gojek mengoptimalkan  

e-service yang dimiliki dengan berbagai macam fitur yang dapat mengakomodasi 

kebutuhan masyarakat menjadi lebih mudah dan praktis sebagai manfaat dari 

berkembangnya teknologi oleh karena itulah penulis mengasumsikan bahwa ketika 

pelanggan merasakan pengalaman transaksi yang baik, maka tingkat loyalitas akan 
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meningkat. Sama halnya saat Pelanggan akan menjadi loyal karena ia merasa puas 

dengan layanan yang diberikan, tetapi tanpa harus merasa puas pun pelanggan juga 

akan tetap loyal kepada perusahaan. Meski demikian masih terdapat pelanggan 

yang kecewa dengan pelayanan yang diberikan aplikasi Gojek berdasarkan survei 

yang dilakukan yayasan lembaga konsumen Indonesia (YLKI) melibatkan 6.668 

responden dengan 55 persen laki-laki dan 45 persen perempuan, keluhan yang 

dialami konsumen transportasi online, di antaranya 22,3 persen mengeluhkan 

pengemudi yang minta order dibatalkan, sulit mendapatkan pengemudi 21,9 persen, 

dan pengemudi membatalkan pesanan sepihak 16,22 persen, responden juga 

mengeluhkan aplikasi map rusak atau error 13,11 persen, pengemudi tidak datang 

6,34 persen, kondisi kendaraan kurang baik 6,04 persen, pengemudi ugal-ugalan 

4,73 persen, kendaraan bau asap rokok 4,61 persen, dan pengemudi merokok saat 

mengemudi 0,75 persen (ylki.or.id, 2017) 

Hasil penelitian Augustien (2020) diketahui bahwa E-Service Quality 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Customer Loyalty, selanjutnya hasil 

penelitian Laurent (2016) menyatakan bahwa E-service quality berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan, selanjutnya hasil penelitian Rakhmat et al. (2019) E-

Service Quality berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan Nurkhomaria et al. 

(2022) menyatakan E-Service Quality secara parsial tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan, sejalan dengan penelitian Prisanti et al. (2017) 

eService Quality secara langsung berpengaruh tidak signifikan terhadap eCustomer 

Loyalty. 
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Berdasarkan uraian latar belakang di atas dengan permasalahan yang ada. 

maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh 

E Service Quality Terhadap Loyalitas Konsumen Aplikasi Gojek Pada Mahasiswa 

Di kota Palembang” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan sebelumnya, maka 

didapatkan pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh E Service quality terhadap loyalitas konsumen 

secara parsial ? 

2. Apakah ada pengaruh E Service quality terhadap loyalitas konsumen 

secara simultan ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini 

adalah  

1. Untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh E service 

quality terhadap loyalitas konsumen aplikasi gojek pada mahasiswa 

secara parsial. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh E service 

quality terhadap loyalitas konsumen aplikasi gojek pada mahasiswa 

secara simultan. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak, terutama pihak 

yang berkepentingan secara langsung dengan masalah penelitian yang  serupa. 

Adapun beberapa manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah kajian keilmuwan tentang 

pengaruh E service quality terhadap loyalitas konsumen Selain itu, hasil penelitian 

ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi bagi para peneliti yang berminat 

dalam bidang sejenis atau dalam bidang lain yang terkait. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat digunakan oleh perusahaan untuk mengetahui pengaruh 

E Service quality terhadap loyalitas konsumen. Sebagai sarana untuk menambah 

wawasan dan ilmu pengetahuan di bidang bisnis, terutama pengetahuan tentang 

pengaruh E service quality terhadap loyalitas konsumen. 
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