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ABSTRAK

Fenomena transporasi online telah menjadi salah satu faktor yang
mendukung perkembangan Indonesia dalam berbagai aspek. Salah satu
perusahaan yang bergerak di bidang transportasi online adalah Gojek PT Aplikasi
Karya Anak Bangsa. Dengan adanya transportasi online ini telah membuat
beberapa perubahan di Indonesia seperti dampak ekonomi dan sosial bagi
karyawan perusahaan dan pengemudi transportasi maupun dampak bagi
pelanggan. Dalam rangka untuk menaikkan jumlah pelanggan maka perlu adanya
citra perusahaan yang baik yang diciptakan oleh perusahaan Gojek PT Aplikasi
Karya Anak Bangsa. Salah satu kelompok pelanggan pengguna jasa transportasi
online ini adalah dari kalangan pelajar. Penelitian ini memakai metode kuantitatif
eksplanatif. Data-data dari penelitian ini berasal dari survei yang telah dilakukan
di kalangan pelajar yakni siswa SMA Negeri 2 Palembang. Teori yang digunakan
dalam penelitian kali ini adalah teori citra perusahaan dari Shirley Harrison dan
teori kepuasan pelanggan dari Hannah dan Karp. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa citra perusahaan Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa memiliki
hubungan yang signifikan dengan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Hubungan, Citra Perusahaan, Kepuasan Pelanggan, Transportsi
Online.
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ABSTRACT

The phenomenon of online transportation had become one of the
fundamental factors in the development of Indonesia in many aspects. One of the
companies providing online transportation is Gojek PT Aplikasi Karya Anak
Bangsa. The existence of online transportation had made several changes in
Indonesia such as the economic and social impacts on employees and drivers as
well as the impact on customers. In order to increase the number of customers, it
was necessary 1o have a good corporate image created by the Gojek company PT
Aplikasi Karya Anak Bangsa. One of the customers group who used online
transportation services were high school students. This research used an
explanatory quantitative method. The data of this research collected from a
survey that had been conducted among students of SMA Negeri 2 Palembang. The
theory used in this research was corporate image theory by Shirley Harrison and
customer satisfaction theory from Hannah and Karp. The result of this study
indicated that the corporate image of Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa had
a significant relation with customer satisfaction.

Keywords: Relationship, Corporate Image, Customer Satisfaction, Online
Transportation.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada zaman sekarang ini, pemakaian teknologi informasi dan komunikasi atau
yang biasa disebut TIK sangatlah penting. Dengan berkembangnya zaman dan populasi,
maka produktivitas harus juga ditingkatkan demi tercapainya kesejahteraan bagi
manusia. Maka dari itu penggunaan teknologi informasi dan komunikasi secara masif
adalah hal yang penting untuk menambah produktivitas bagi manusia yang salah
satunya juga dapat meningkatkan kesejahteraan bagi kehidupan masyarakat. Selain dari
itu juga, penggunaan teknologi informasi dan komunikasi juga sangat penting
mengingat komunikasi sebagai salah satu unsur untuk mencapai tujuan bagi manusia.

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia teknologi memiliki dua arti yakni metode
ilmiah untuk mencapai tujuan praktis; ilmu pengetahuan terapan dan keseluruhan sarana
untuk menyediakan barang-barang yang diperlukan bagi kelangsungan dan kenyamanan
hidup manusia. Menurut Susanto dalam Darimi (2017: 112) teknologi informasi dan
komunikasi ialah sebuah media atau alat bantu yang digunakan untuk transfer data baik
itu untuk memperoleh suatu data/informasi maupun memberikan informasi kepada
orang lain serta dapat digunakan untuk alat berkomunikasi baik satu arah ataupun dua
arah. Dari pengertian tersebut dapat dikatakan bahwa teknologi pada dasarnya dibuat
untuk kepentingan manusia agar kehidupan manusia menjadi lebih praktis. Teknologi
informasi dan komunikasi memiliki dua aspek utama yakni teknologi informasi dan
teknologi komunikasi itu sendiri. Teknologi informasi adalah segala hal yang berkaitan
dengan proses, penggunaan sebagai alat bantu, manipulasi, dan pengelolaan informasi,
sedangkan teknologi komunikasi adalah segala hal yang berkaitan dengan penggunaan
alat bantu untuk memproses dan mentransfer data dari perangkat yang satu ke lainnya
(Darimi, 2017: 112).

Dengan berkembangnnya teknologi informasi dan komunikasi, maka proses
komunikasi juga semakin pesat. Komunikasi dapat dilakukan dengan bantuan media,

sehingga diharapkan komunikasi bisa terjalin secara cepat. Media berasal dari Bahasa
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Latin yakni medium yang berarti perantara dan dapat diartikan sebagai alat saluran
komunikasi (Susilana dan Riyana, 2009: 6). Jadi dapat dikatakan bahwa media adalah
saluran yang menghubungkan antara satu orang atau kelompok dengan satu orang atau
kelompok yang lainnya, sehingga terciptalah sebuah komunikasi yang akan
menyampaikan pesan atau informasi. Salah satu media dari perkembangan teknologi
informasi dan komunikasi pada era sekarang ialah smartphone.

Smartphone adalah telepon seluler yang memiliki kemampuan tingkat tinggi dan
juga mempunyai fungsi menyerupai komputer sehingga dapat mengakses internet
termasuk surat elektronik dan website (Budiono, 2013: 93). Fasilitas yang ada pada
smartphone tidak cuma sebatas pada telepon dan pesan singkat saja, melainkan dapat
dijadikan sebagai aktivitas, minat, dan opini seperti bermain game, mendengarkan
musik, berdiskusi, berbisnis, hingga menyimpan data baik itu berupa gambar, video dan
suara.

Selain digunakan sebagai alat komunikasi dan pemenuhan informasi secara
cepat dan efektif, smartphone juga dapat digunakan sebagai media untuk mencari
kesempatan kerja. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 33 Tahun 2013
menyatakan bahwa kesempatan kerja adalah lowongan pekerjaan yang diisi oleh pencari
kerja dan pekerja yang sudah ada. Dengan adanya perkembangan teknologi informasi
dan komunikasi yang menciptakan media terutama dalam hal ini smartphone, dapat
memperluas kesempatan kerja sehingga masyarakat tidak hanya bertumpu pada
kesempatan kerja yang sudah ada sebelumnya. Kesempatan kerja terutama dengan
adanya bantuan media smartphone dari teknologi informasi dan komunikasi dapat
memberikan efek yang positif bagi kehidupan masyarakat terutama dari sisi ekonomi.
Salah satu kesempatan kerja yang dapat dilakukan melalui melalui smartphone ini
adalah pelayanan transportasi online.

Transportasi merupakan kegiatan pemindahan manusia atau barang dengan
menggunakan wahana yang digerakkan oleh manusia, dan dalam transportasi terdapat
dua unsur yang paling penting yaitu pemindahan/ pergerakan (movement) dan secara
fisik mengubah tempat dari barang (comoditi) dan penumpang ke tempat lain
(Andriansyah, 2015: 1). Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan
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transportasi online ialah Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa. Dengan adanya
pelayanan transportasi online ini dapat menciptakan berbagai fenomena baru yang
terjadi di masyarakat seperti meningkatkan produktivitas dan menjadikan masyarakat
melek teknologi.

Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa adalah sebuah perusahaan transportasi
online yang memiliki berbagai pelayanan hanya dalam satu aplikasi. Di awal berdirinya,
perusahaan ini melayani pelayanan di bidang transportasi motor, mobil dan pelayanan
pembelian makanan. Untuk sekarang pelayanan-pelayanan tersebut telah menjadi
pelayanan utama dari perusahaan Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa. Di dalam
aplikasi Gojek terdapat beberapa layanan diantaranya Go-Ride, Go-Car, Go-Food dan
lain-lain. Dengan lahirnya sistem transportasi online pertama kali di Indonesia ini
terkhususnya juga Kota Palembang melalui Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa,
maka dapat mengubah kehidupan sosial dan ekonomi masyarakat, baik itu dari segi
karyawan, pengemudi hingga mitra maupun dari segi pelanggan. Dari sisi sosial dengan
adanya perusahaan ini yakni Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa, bagi masyarakat
yang belum memiliki pekerjaan akan lebih besar mendapat peluang kerja dan
mengurangi tingkat pengangguran di Kota Palembang. Selanjutnya dengan adanya
Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa juga diharapkan dapat mengubah pola
pemikiran masyarakat Kota Palembang menjadi lebih terbuka akan perkembangan
teknologi informasi dan komunikasi, serta bagi para pelanggan maka akan membantu
untuk meningkatkan produktivitas mereka. Kemudian dari sisi ekonomi, maka akan
menambah tingkat pendapatan masyarakat Kota Palembang.

Hingga sekarang Gojek PT Aplikasi Anak Bangsa menjadi salah satu
perusahaan besar di Indonesia bahkan di Asia Tenggara. Namun walaupun Gojek PT
Aplikasi Anak Bangsa telah menjadi perusahaan besar, Gojek PT Aplikasi Anak Bangsa
juga masih memiliki beberapa kekurangan yang dapat berpengaruh kepada perusahaan
ke depan, salah satunya adalah berhubungan terhadap kepuasan pelanggan. Maka dari
itu penting adanya citra yang baik bagi perusahaan bagi Gojek PT Aplikasi Karya Anak
Bangsa. Hal ini dimaksudkan agar walaupun perusahaan Gojek PT Aplikasi Anak
Bangsa masih memiliki beberapa kekurangan, akan tetapi masih menjadi perusahaan
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besar yang dapat membuat pelanggan puas, sehingga eksistensi perusahaan akan
bertahan lebih lama.

Sistem pertemuan antara pengemudi atau mitra Gojek dengan pelanggan terjadi
secara random atau acak. Dalam penelitiannya, Eman, Tumbel & Sumarauw (2017:
672) menyatakan bahwa perusahaan Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa tidak
memiliki pelanggan tetap dalam artian kemungkinan kecil untuk mendapatkan
pelanggan yang sama. Hal ini terjadi dikarenakan perusahaan Gojek PT Aplikasi Karya
Anak Bangsa adalah sebuah perusahaan transportasi online berbasis teknologi yang
dimana jika ada pelanggan yang ingin melakukan pemesanan, maka perusahaanlah yang
akan mengatur semua itu melalui teknologi yang mereka pakai. Pertemuan antara
pengemudi atau mitra Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa dengan pelanggan yang
secara acak atau tidak terduga ini, mengharuskan para pengemudi Gojek PT Aplikasi
Karya Anak Bangsa memiliki perilaku yang baik kepada pelanggan.

Para pengemudi atau mitra dari Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa terdiri
dari berbagai kalangan seperti laki-laki, perempuan, tua, muda dan yang lainya. Setiap
manusia memiliki berbagai perilaku tak terkecuali pada karyawan, pengemudi dan mitra
dari Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa. Perilaku dari manusia tidak lepas dari
keadaan manusia itu sendiri serta lingkungan dimana manusia itu berada. Menurut
pendapat Rakhmat (2011: 32) ada beberapa faktor yang mempengaruhi perilaku
manusia yakni faktor personal dan faktor situasional. Artinya faktor-faktor inilah yang
menjadi pengaruh perilaku karyawan, pengemudi atau mitra Gojek PT Aplikasi Karya
Anak Bangsa kepada pelanggannya yang akan berimbas terhadap kepuasan pelanggan.

Perbedaan perilaku pada manusia juga berarti terjadi pada karyawan atau
pengemudi Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa yang juga memiliki berbagai
perilaku. Jika dilihat dari faktor-faktor di atas, maka dapat dipastikan bahwa para
karyawan atau pengemudi Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa memiliki perilaku
berbeda mengingat adanya faktor-faktor yang mereka alami.

Menurut Notoatmojo (2007: 134) dalam Nurlaela (2014: 43) mengatakan bahwa
perilaku dapat dibedakan menjadi dua yaitu perilaku tertutup dan perilaku terbuka.
Perilaku tertutup ialah respon seseorang terhadap stimulus dalam bentuk terselubung
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atau tertutup. Artinya stimulus yang diberikan oleh seseorang kepada orang lain yang
dalam hal ini oleh pengemudi Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa kepada para
pelanggan adalah kurang terlihat atau kurang dirasakan oleh para pelanggan. Namun
sebagai sebuah bentuk pelayanan yang baik kepada pelanggan, maka pengemudi Gojek
PT Aplikasi Karya Anak Bangsa yang memiliki perilaku tertutup harus tetap melayani
pelanggan dengan baik. Kemudian yang kedua ialah perilaku terbuka. Perilaku terbuka
ialah respon seseorang terhadap stimulus dalam bentuk tindakan nyata atau terbuka.
Artinya stimulus yang diberikan oleh seseorang kepada orang lain yang dalam hal ini
oleh pengemudi Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa kepada para pelanggan adalah
sangat terlihat jelas dan dapat sangat dirasakan oleh para pelanggan. Namun sebagai
sebuah bentuk pelayanan yang baik kepada pelanggan, maka pengemudi Gojek PT
Aplikasi Karya Anak Bangsa yang memiliki perilaku terbuka harus tetap menjaga
perilaku agar tidak berlebihan sehingga pelanggan tidak merasa canggung. Perbedaan
perilaku pada manusia juga berarti terjadi pada pengemudi Gojek yang juga memiliki
berbagai perilaku.

Adanya fakta bahwa pertemuan antara pengemudi atau mitra dengan pelanggan
terjadi secara acak atau random, dan para pengemudi dari Gojek PT Aplikasi Karya
Anak Bangsa terdiri dari berbagai kalangan serta memiliki kepribadian tertentu, maka
perlu bagi pengemudi untuk memiliki sikap yang baik. Untuk menjaga agar pengemudi
atau mitranya melayani pelanggan dengan sebaik-baiknya, maka Gojek PT Aplikasi
Karya Anak Bangsa menyediakan sistem penilaian atau rating yang disediakan untuk
pelanggan dimana fungsinya untuk menilai Kinerja dari para pengemudi agar para
pengemudi tidak melakukan hal-hal yang tidak diinginkan. Secara bahasa rating
mempunyai arti penilaian, yang dalam hal ini adalah penilaian pelanggan. Biasanya,
rating adalah salah satu cara untuk memberikan umpan balik yang dilakukan oleh
konsumen kepada penjual (Dellarocas, 2003 dalam Aulia, dkk., 2017: 92).

Definisi dari penilaian pelanggan atau rating adalah opini yang diberikan oleh
pelanggan dalam bentuk skala yang sebelumnya telah ditentukan, biasanya dalam
bentuk bintang yang mengartikan lebih banyak bintang maka hal itu dapat menunjukkan
nilai yang lebih baik. Penilaian adalah sebuah hal yang penting bagi suatu perusahaan
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untuk menjadi bahan evaluasi ke depannya tak terkecuali bagi Gojek PT Aplikasi Karya
Anak Bangsa. Dalam hal ini pemberian penilaian dari pelanggan kepada Gojek PT
Aplikasi Karya Anak Bangsa ialah melalui pemberian nilai kepada pengemudi berupa
bintang dengan skala 1-5 pada aplikasi Gojek setelah pelanggan selesai diantar atau
melakukan transaksi. Jika pelanggan memberikan bintang 4 atau 5 itu berarti pelayanan
yang diberikan baik, akan tetapi jika bintang yang diberikan adalah 1 sampai 3 maka hal
itu mengindikasikan pelayanan yang diberikan oleh Gojek PT Aplikasi Karya Anak
Bangsa yang dalam hal ini pengemudi motor adalah buruk. Hal ini senada yang
dikatakan oleh Lackermait et al., (2013) dalam Aulia, dkk., (2017: 92) yang mengatakan
bahwa semakin banyak memberikan bintang, maka menunjukkan peringkat penjual
yang semakin baik. Maka ketika pelanggan memberikan nilai bintang 1 sampai 3
selanjutnya pelanggan dipersilahkan memberikan alasan mengapa mereka memberikan
penilaian yang buruk itu.

GO RIDE 09 Mar, 04:25 PM

Sudah sampai tujuan GO “ RIDE 09 Mar, 04:25 PM
Sudah sampai tujuan Pesanan RB- -3386373551
Beri rating untuk driver?
Beri rating untuk driver?
‘ Her‘r‘n‘a/niy&ah Apa yang menurutmu oke?
eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee
Detail perjalanan
0 nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn Wi Jemp
JI. Faqih Jalaluddin No.213
eeeeeeeeeeeeeeeee
LOKASI TUJUAN - 3,4 km
JI. Masjid Al Gazali No.8
Ada p ntuk dri (g
Detail pembayaran £
Gambar 1.1 Rating Gambar 1.2 Rating
Sumber: Aplikasi Gojek Sumber: Aplikasi Gojek

Salah satu hal penting dari adanya fenomena ini adalah perusahaan Gojek PT
Aplikasi Karya Anak Bangsa harus dapat membuat citra perusahaan yang baik. Hal ini
dikarenakan agar mereka dapat membentuk identitas yang baik pula kepada masyarakat
luas dan agar para karyawan, pengemudi dan mitra Gojek PT Aplikasi Karya Anak
Bangsa dapat membuat relasi baik teruntuk masyarakat khususnya kepada pelanggan

agar tingkat kepuasan pelanggan berada dalam posisi baik. Citra perusahaan adalah
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sebuah pandangan dari seseorang atau masyarakat mengenai suatu perusahaan. Van
Recom (1997) dalam Tjokroaminoto & Kunto (2014: 4) menyatakan bahwa citra
perusahaan adalah hasil dari kepercayaan, gagasan, perasaan, dan kesan seseorang
terhadap perusahaan. Jadi salah satu tolak ukur dari suatu perusahaan agar menjadi
perusahaan yang sukses adalah dengan membuat sebuah citra perusahaan yang baik
dengan harapan dapat membuat dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Sebagai
contoh, suatu badan usaha yang mempunyai citra perusahaan positif pasti lebih mudah
menjual sahamnya (Fefkins & Yadin, 2003: 22).

Sementara itu salah satu tujuan dari adanya citra perusahaan ialah dapat
menciptakan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan atau sikap
pelanggan terhadap produk/pelayanan setelah digunakannya produk atau pelayanan
tertentu dari perusahaan. Menurut Kasmir (2017: 98) pelanggan memiliki dua tipe yakni
pelanggan sabar dan pelanggan tidak sabar. Adanya perbedaan tipe pelanggan ini
menjadikan pengemudi atau mitra Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa harus selalu
siap melayani pelanggan dengan baik. Pelayanan yang baik sangat penting karena para
karyawan, pengemudi dan mitra Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa adalah wajah
yang mewakili perusahaan Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa secara keseluruhan.
Hal ini dikarenakan citra perusahaan Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa dapat
dipengaruhi dari adanya kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hal-hal yang telah ditulis di atas, maka peneliti telah menetapkan
judul dari penelitian ini yakni “Hubungan Antara Citra Perusahaan Gojek PT Aplikasi
Karya Anak Bangsa Dengan Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Siswa SMA Negeri 2
Palembang)”.

Adapun alasan pemilihan judul dalam penelitian kali ini yakni:
1.1.1 Baiknya Citra Perusahaan Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa

Setiap perusahaan terutama perusahaan atau start up seperti Gojek PT Aplikasi
Karya Anak Bangsa pasti mempunyai berbagai permasalahan atau rintangan. Dengan
adanya permasalahan atau rintangan tersebut maka akan menentukan bagaimana citra
perusahaan tersebut. Hal ini juga yang terjadi kepada perusahaan Gojek PT Aplikasi
Karya Anak Bangsa, namun seiring berjalannya waktu Gojek PT Aplikasi Karya Anak
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Bangsa selalu memberikan solusi atas segala permasalahan atau keluhan yang dihadapi
pelanggan.

Melansir dari laman Kompas.com per Januari 2020, VP Corporate Affairs Gojek
Michael Say menyatakan bahwa Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa sedang
menyipakan teknologi untuk meminimalisir kasus penipuan dan juga mengingatkan
kepada masyarakat khususnya kepada para pelanggan untuk menjaga kode One Time
Password atau kode OTP. Sebelumnya, Gojek telah menerima aduan dari salah satu
pelanggan yang bernama Agnes yang meru[akan korban penipuan yang mengalamai
kerugian hingga Rp 9.000.00, 00. Akibat dari kejadian itu Gojek dengan sigap telah
menonaktifkan akun pengemudi dan membantu Agnes dalam menangani masalah
tersebut.

Seperti dilansir oleh Kontan.co.id per Oktober 20202, Lembaga Demografi
Fakulas Ekonomi dan Bisnis Universitas Indonesia (LD FEB-UI) dalam penelitiannya
menyatakan bahwa aplikasi Gojek mempunyai standar keamanan yang baik. Dari
adanya beberapa pernyataan atau fakta-fakta di atas, dapat dikatakan bahwa Gojek PT
Aplikasi Karya Anak Bangsa memiliki citra perusahaan yang baik.

1.1.2 Progres Kenaikan Pelanggan

Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa merupakan layanan transportasi online
pertama di Indonesia. Oleh karena itu, jumlah pelanggan Gojek pum semakin hari
semakin meningkat. Sementara itu, Indonesia mengalamai pandemi virus Covid 19
terhitung sejak Maret 2020. Akan tetapi hal itu tidak membuat Gojek lemah walaupun
sempat mengalami penurunan di awal terjadinya pandemi. Gojek PT Aplikasi Karya
Anak Bangsa tetap selalu semangat memberikan yang terbaik. Terlebih lagi saat di masa
pandemi, pelayanan trabsportasi online sangat dibutuhkan.

Melansir dari Kontan.co.id, dalam penelitiannya Lembaga Demografi FEB
Universitas Indonesia mendapatkan data bahwa masyarakat menilai penggunaan Gojek
sangat membantu dalam masa pandemi virus Covid 19 ini. Khususnya untuk layanan

Go-Med atau layanan pemesanan obat mengalami peningkatan.
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1.1.3 SMA Negeri 2 Palembang Menjadi Salah Satu Lokasi Titik Jemput di Kota
Palembang serta Mayoritas Siswa SMA Negeri 2 Palembang Memiliki atau
Melakukan Transaksi di Aplikasi Gojek

Dilansir CNN Indonesia bahwa Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa terus
memberikan inovasi untuk pelayanan ride hailing dengan menghadirkan GoRide Instan
yakni servis atau bentuk pelayanan pelanggan melalui jemput pelanggan yang lebih
cepat. Inovasi ini mencakup panduan titik jemput terdekat dengan merekomendasikan
titik penjemputan. Dengan demikian pelanggan tidak perlu mengetik alamat untuk
melakukan penjemputan secara manual. Dengan adanya layanan ini juga maka dapat
mengurangi waktu tunggu pelanggan. Selain itu sebagai jaminan, PT Gojek Aplikasi
Karya Anak Bangsa akan memberikan diskon berupa voucher apabila pelanggan
dijemput lebih dari tiga menit dari estimasi waktu penjemputan. Dan salah satu tempat
di Kota Palembang yang memiliki titik penjemputan ini ialah SMA Negeri 2

Palembang.

Gambar 1.3 Titik Jemput Gojek

Sumber: Hasil Observasi Pra-Riset

Selain itu, peneliti telah melakukan survei pra riset di SMAN 2 Palembang serta

mencari survei perbandingan dengan sekolah lain yakni di SMAN 1 Palembang dan
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SMAN 10 Palembang yang mana dua sekolah ini merupakan sekolah negeri yang dekat

atau masih berada dalam satu zona dengan SMAN 2 Palembang

Hasilnya sebanyak 75% atau sekitar 162 siswa SMA Negeri 1 Palembang

mempunyai aplikasi Gojek atau pernah melakukan transaksi di aplikasi Gojek.

Sementara itu untuk SMA Negeri 2 Palembang sebanyak 89,7% atau sekitar 208 siswa

mempunyai aplikasi Gojek atau pernah melakukan transaksi di aplikasi Gojek.

Sedangkan untuk SMA Negeri 10 Palembang sebanyak 82% atau sekitar 194 siswa

mempunyai atau pernah melakukan transaksi di aplikasi Gojek.

Dengan adanya hasil survei pra riset ini, maka peneliti akan melakukan penelitian di

SMA Negeri 2 Palembang

Adapun diagram survei terlihat dari diagram di bawah ini:

MYa WTidak = m

HMYa WTidak = m

10.30

0,

Gambar 1.4 Survei SMAN 1 PLG

Sumber: Hasil Survei Pra Riset

Gambar 1.5 Survei SMAN 2 PLG

Sumber: Hasil Survei Pra Riset

HYa ETidak = m

Gambar 1.6 Survei SMAN 10 PLG

Sumber: Hasil Survei Pra Riset
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan fenomena atau gejala-gejala yang diuraikan di latar belakang, maka
dapat dirumuskan masalah yaitu :

Bagaimana hubungan antara citra perusahaan Gojek PT Aplikasi Karya Anak
Bangsa dengan kepuasan pelanggan pada siswa SMA Negeri 2 Palembang ?
1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana hubungan antara citra
perusahaan Gojek PT Aplikasi Karya Anak Bangsa dengan kepuasan pelanggan pada
siswa SMA Negeri 2 Palembang.
1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis maupun
secara praktis dan juga dapat memberikan manfaat kepada penulis.
1.4.1 Manfaat Teoritis

Manfaat teoritis yakni diharapkan dapat memberikan manfaat kepada ilmu
komunikasi dan penelitian selanjutnya
1.4.2 Manfaat Praktis

Manfaat praktis yakni diharapkan dapat memberikan masukan bagi perusahaan
terkait agar menjadi lebih baik lagi.
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