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ABSTRAK 

GO-JEK merupakan salah satu Perusahaan di sektor jasa yang melayani 

konsumen melalui aplikasi online di Indonesia, konsumen sudah tau 

membandingkan jasa yang satu dengan jasa yang lainnya yang dapat melayani 

sesuai dengan kebutuhan. Ketidakpuasan akan layanan akan membuat para 

pelanggan berpaling. Dengan demikian GO-JEK harus mampu 

mengimpelentasikan strategi yang membuat konsumen tetap memilih GO-JEK 

dalam memenuhi kebutuhannya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan, citra merek terhadap Loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan sebagai variable intervening. Populasi yang digunakan pada 

penelitian ini adalah pengguna layanan GO-JEK di Semarang.  

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah purposive sampling. 

Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 134 responden yang 

dikumpulkan melalui kuesioner terhadap konsumen yang pernah menggunakan jasa 

GO-JEK di wilayah Semarang. Penelitian ini menggunakan analisis Structural 

Equation Modeling (SEM) dengan menggunakan alat analisis AMOS 22.0.  

Hasil penelitian ini menujukkan bahwa Kualitas pelayanan dan Citra merek 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Kualitas 

Pelayanan, Citra merek, dan Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

 

Kata kunci: Jasa, Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan.  
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ABSTRACT 

  
  GO-JEK is one of the companies in the service sector that serves consumers 

through online applications in Indonesia, consumers already know comparing one 

service with other services that can serve as needed. Dissatisfaction to the services 

will make consumers stop using the services. Thus GO-JEK must be able to 

implement strategies that keep consumers choosing GO-JEK in satisfying their 

needs. The purpose of this study to analyze the effect of service quality, brand image 

on customer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable. The 

population used in this study is users of GO-JEK services in Semarang. 

 

  Data collection method used is purposive sampling. The number of samples 

used in this study as many as 134 respondents who were collected through 

questionnaires to consumers who had used GO-JEK services in the Semarang area. 

This study uses Structural Equation Modeling (SEM) analysis using the AMOS 22.0 

analysis tool.  

 The result show that the service quality dan brand image has a positive and 

significant effect on the customer satisfaction, service quality, brand image, and 

customer satisfaction has a positive and significant effect on the customer loyalty. 

 

 

 

 

 

Keywords: Services, Service quality, Brand Image, Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kini transportasi online sudah menjamur di Indonesia. Tak dapat dipungkiri 

salah satu pencetusnya adalah GO-JEK. Di Indonesia, GO-JEK merupakan salah 

satu yang pertama menghadirkan aplikasi ojek online. Mengubah cara orang 

memesan kendaraan dengan cepat dan mudah, cukup dengan smartphone. Biayanya 

pun bisa dikatakan terukur dan jelas.  

GO-JEK merupakan sebuah perusahaan berbasis jasa online asal Indonesia 

yang melayani angkutan melalui jasa ojekdan juga berbagai macam jenis layanan 

lainnya. Perusahan GO-JEK didirikan oleh Nadiem Makarim pada tahun 2010 di 

Jakarta, GO-JEK sudah tersedia di 50 kota di Indonesia. GO-JEK menerapkan 

sistem e-commerce dengan jenis Business to Consumer (B2C) dan dinilai 

memudahkan para pelanggan dalam memperoleh kebutuhan hanya dengan 

menginstal aplikasi GO-JEK di smartphone dan sudah dapat melakukan pemesanan 

terhadap jasa GO-JEK. Jasa adalah perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu 

pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat tidak berwujud fisik dan tidak 

menghasilkan kepemilikan sesuatu (Tjiptono, 2011). 

Tetapi GO-JEK mendapat resistensi dari tukang ojek pangkalan, Banyak 

penduduk Jakarta senang dengan versi ojek yang lebih baik itu. Tetapi Ojek 

pangkalan tidak setuju dengan datangnya GO-JEK. Seiring berjalannya waktu, 

resistensi dari ojek tradisional semakin menurun sehingga berdampak negatif 
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terhadap keberjalanan mata pencaharian mereka. Dan semakin banyak yang tertarik 

untuk menjadi driver GO-JEK, dari beragam latar belakang. Memberi peluang kerja 

khususnya bagi para lulusan SMP maupun SMA. (https://inet.detik.com). Hal 

tersebut menjadi faktor pendorong utama berkembangnya transportasi online di 

Indonesia sehingga semakin maju. 

YouGov melakukan jajak pendapat terhadap 4.785 responden dari seluruh 

Indonesia dengan rincian 52 persen pria dan 48 persen wanita. survei menemukan 

82 persen responden setuju dengan keberadaan Gojek dibandingkan ojek 

pangkalan. Survei menemukan pada empat wilayah yang telah hadir layanan Gojek 

yaitu Jabodetabek, Bandung, Surabaya dan Makassar. Respon yang lebih tinggi 

dibandingkan area yang mana layanan Gojek belum tersedia. (www.viva.co.id) 

Tabel 1. 1  

Faktor pendukung keberadaan antara GOJEK dan OJEK konvensional 

Mendukung Ojek Pangkalan Mendukung GO- JEK 

Harga yang tidak pasti dan adanya 

system menawar  

(41 %) 

 

GO-JEK dapat menjemput ke lokasi 

yang telah ditentukan, tidak harus 

mencari-cari   

(74 %) 

Dapat menghindari monopoli 

perusahaan karena jasa ojek secara 

independen 

(39 %) 

Harga pas/tidak ada tawar-menawar  

(70 %) 

Bisa langsung berangkat jika dekat 

dengan pangkalan ojek konvensional, 

tak harus menunggu lagi (39 %) 

Kendaraan, pengendara, dan helm yang 

telah terstandarisasi sesuai SNI 

memberi rasa aman.(57 %) 

https://inet.detik.com/
http://www.viva.co.id/
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Mendukung Ojek Pangkalan Mendukung GO- JEK 

System yang lebih luwes jika ada 

perubahan lokasi tujuan, waktu 

menjemput, dll 

(36 %) 

Tersedia di sekitar tempat saya  

(45 %) 

Lahan kerja ojek konvensional yang 

telah berkurang karena hadirnya 

layanan GO-JEk yang didukung 

dengan layanan online 

(35 %) 

Pelayanan yang lebih lengkap karena 

menyediakan masker, permen, dan 

helm yang lebih bersih 

(44 %) 

Sumber: www.viva.co.id 

Gambar 1. 1  

Data Pengguna Internet dan Penetrasi Smartphone Tahun 2010-2017 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: eMarketer dan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

(www.bareksa.com) 

Berdasarkan data yang diperoleh dari eMarketer dan APJII ( Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia, menunjukkan bahwa setiap tahunnya terjadi 

peningkatan penggunaan internet dan juga penetrasi smartphone. Hingga akhir tahun 

2016 pengguna internet sudah mencapai 102,8 juta orang dengan penetrasi Smartphone 

http://www.viva.co.id/
http://www.bareksa.com/
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40,4%, kemudian meningkat pada tahun 2017 pengguna internet mencapai 112,6 juta 

orang dengan penetrasi Smartphone 43,2%, dan sesuai dengan perkembangan internet 

dan smartphone di prediksi akan terjadi peningkatan setiap tahunnya. Melalui pengguna 

internet yang banyak serta penetrasi Smartphone yang kuat dapat memberikan dampak 

yang baik terhadap e-commerce  yang ada di Indonesia khususnya GO-JEK yang 

membutuhkan internet dan smartphone dalam penggunaannya. 

Tabel 1. 2 

 Data Pengguna Transportasi Online di Smartphone Android per Agustus 

2017 

Transportasi Online Pengguna Perbulan 

Go-Jek 8,8 juta 

Grab 8,6 juta 

Uber 2,3 juta 

Sumber : ilmuOne Data dan Comscore, 2017 

Pada tabel 1.2 yang bersumber dari ilmuOne dan Comscore menunjukkan 

bahwa GO-JEK merupakan Ojek Online dengan pengguna paling banyak yaitu 8,8 

juta pengguna disusul oleh Grab dan UBER 

Perkembangan transportasi umum berbasis aplikasi atau online dapat 

membawa dampak yang cukup besar bagi perekonomian Indonesia. Sebab, 

pertumbuhan ekonomi bisa ditopang oleh sektor yang kini semakin berkembang 

dalam penyerapan tenaga kerja. Dengan maraknya Transportasi Online ini terbukti 

dapat mengurangi tingkat pengangguran di Indonesia. Ekonom Institute for 

Development of Economics and Finance (INDEF) Enny Sri Hartati mengatakan, 
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hadirnya transportasi berbasis aplikasi menciptakan kesempatan lapangan 

pekerjaan yang semakin luas. Hal ini terlihat dari data yang dirilis oleh AlphaBeta 

pada tahun 2017, di mana sekitar 43% dari mitra-pengemudi yang disurvei, 

sebelumnya tidak punya pekerjaan. Jumlah tersebut semakin tergambarkan dari 

hasil rilis Badan Pusat Statistik (BPS) terakhir, yang menyatakan sektor yang 

melakukan perluasan kesempatan kerja berasal dari sektor transportasi. Selain 

meningkatkan perluasan kesempatan kerja dan menjadi penyerap angka tenaga 

kerja yang cukup signifikan, adanya transportasi online juga telah menciptakan 

efisiensi yang ujungnya meningkatkan produktivitas nasional. 

(https://finance.detik.com). 

Tabel 1.3  

Jumlah Kendaraan Bermotor di Kota Semarang II 2014 

NO Kecamatan 

Luas 

Wilayah 

(Km2) 

Jumlah 

Penduduk 

(Juta) 

Kepadatan 

(Jiwa/Km2) 

Jumlah KBM 

Roda 4 

/ Lebih 

Roda 2 

&roda 3 

1 Tembalang 44,20 147.564 3.338,55 9.967 50.795 

2 Banyumanik 25,69 130.494 5.079,56 16.132 61.299 

3 Candisari 6,54 79.706 12.187,66 5.304 31.330 

4 

Semarang 

Selatan 

5,93 82.293 13.877,40 42.526 174.119 

5 Gajahmungkur 9,70 63.599 7.012,02 6.651 20.368 

JUMLAH 80.580 337.911 

Sumber: http://dppad.jatengprov.go.id 

https://finance.detik.com/
http://dppad.jatengprov.go.id/
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 Menurut gambar diatas diperoleh informasi bahwa jumlah pengguna 

kendaraan roda 2 dan 3 memiliki jumlah yang besar yaitu 337.991. hal ini tentu 

menjadi faktor pendorong berkembang nya Jasa Ojek Online dan dipastikan akan 

terus bertambah seiring berjalan nya waktu, sehingga Ojek Online tidak akan 

kekurangan Driver. 

Dalam website keluhan dan saran GO-JEK www.Keluhan-gojek.ojek 

gratis.com terdapat banyak keluhan keluhan dari para pelanggan, dari banyak 

keluhan yang disampaikan konsumen pada website ini, dapat dirangkum bahwa : 

Terkadang sulit untuk mendapatkan Driver, Pesanan yang tidak sesuai, Driver lama 

sampai, Aplikasi error, Driver yang masih kurang ahli. 

Melalui pelayanan yang berkualitas akan meningkatkan kepuasan pelanggan 

GO-JEK. Dan pelayanan yang berkualitas tinggi akan menumbuhkan minat para 

pelanggan untuk memakai jasa layanan GO-JEK secara berulang. Sureshchandar, 

Rajendran, & Anantharaman (2002) menemukan bahwa kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan sangat terkait. Ladhari (2009); Dahiyat et al. (2011) and Samen 

et al. (2013) mengklaim bahwa kualitas layanan merupakan anteseden penting dari 

kepuasan pelanggan. 

Citra merek adalah sekumpulan asosiasi unik yang terdapat dalam benak 

pelanggan mengenai apa arti merek dan janji tersirat yang dibuat oleh merek 

tersebut. Ini berarti bahwa citra merek adalah kumpulan asosiasi unik di benak 

pelanggan tentang merek tersebut. Citra merek juga dapat diartikan sebagai 

pemikiran-pemikiran konsumen serta perasaan-perasaan yang dimiliki oleh 
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konsumen mengenai suatu merek. Menurut Teck Ming, Tze Wei, Lee, Ong, & Su-

Mae (2012)  kualitas pelayanan akan mengarahkan para pelanggan untuk 

membentuk sebuah citra merek yang positif.  

Loyalitas Pelanggan merupakan sumber keunggulan kompetetif dan asset 

yang tak berwujud bagi Perusahaan (Cossío-Silva, Revilla-Camacho, Vega-

Vázquez, & Palacios-Florencio, 2016). Konsumen yang menjadi pelanggan yang 

loyal menjadi asset GO-JEK dan menjadi titik unggul dibanding pesaing. 

Kotler and Keller (2009, p.789) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

didefinisikan sebagai "perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan produk dengan harapannya”.  

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti mengajukan sebuah 

penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merek 

terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Intervening” (Studi Pada Pengguna Transportasi Online Go-Jek di Kota Semarang) 
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1.2 Rumusan Masalah 

Banyaknya keluhan para konsumen menunjukkan rasa ketidakpuasan 

terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh GO-JEK, hal ini tentunya 

berdampak terhadap tingkat keberlanjutan konsumen untuk tetap menggunakan 

jasa yang ditawarkan oleh GO-JEK, di mana sangat besar kaitannya terhadap 

tingkat loyalitas konsumen. Pada penelitian ini kualitas pelayanan menjadi salah 

satu faktor yang penting untuk diteliti untuk menganalisis tingkat pengaruhnya 

terhadap kepuasan dan tingkat loyalitas konsumen. Di samping kualitas 

pelayanan, Citra merek pun turut menjadi fokus utama, bagaimana citra GO-JEK 

dibenak para konsumen positif atau negatif, hal ini tentu memiliki pengaruh 

terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen.  

Berdasarkan fenomena ini, adalah sangat penting bagi GO-JEK untuk 

tetap menjaga serta meningkatkan kualitas pelayanan, turut memperhatikan citra 

merek, yang berujung pada tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen. 

Selanjutnya berdasarkan masalah tersebut, muncullah berbagai pertanyaan yang 

menjadi dasar dalam pelaksanaan penelitian ini, yakni: 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan? 

3. Apakah terdapat pengaruh Citra merek terhadap kepuasan pelanggan? 

4. Apakah terdapat pengaruh Citra merek terhadap loyalitas pelanggan? 

5. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan? 
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1.3 Tujuan dan Kegunaan penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disusun, penelitiian ini dibuat 

bertujuan: 

1. Untuk menganalisis pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan 

2. Untuk menganalisis pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan 

3. Untuk menganalisi pengaruh dari citra merek terhadap kepuasan pelanggan 

4. Untuk menganalisis pengaruh dari citra merek terhadap loyalitas pelanggan 

5. Untuk menganalisis pengaruh dari kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan 

 

1.3.2 Kegunaan Penelitian 

Kegunaan penelitian ini terbagi atas dua aspek, yaitu aspek teoritis dan 

aspek praktis. Aspek tersebut adalah: 

1. Aspek teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini pun dapat 

membantu penulis memperdalam materi yang telah diterima selama masa 

perkuliahan, dengan menerapkan teori- teori yang ada dalam pemasaran kedalam 

secara nyata. Dan bagi penulis lain yang ingin melakukan penelitian yang 
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sejenis, penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan perbandingan ataupun 

acuan. 

2. Aspek Praktis 

Hasil dari Penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan dan saran bagi 

perusahaan GO-JEK untuk meningkatkan dan memperhatikan beberapa faktor 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, dengan mempertimbangkan kualitas 

pelayanan, persepsi kemudahan penggunaan, dan kepuasan pelanggan sebagai 

variable intervening, yang bertujuan untuk menumbuhkan loyalitas pelanggan. 

1.4  Sistematika Penulisan 

Struktur penulisan dalam penelitian ini dibagi ke dalam 5 bab, yakni sebagai 

berikut: 

BAB I:  PENDAHULUAN 

Bab ini berisi latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan dan kegunaan 

penelitian, serta sistematika penulisan. 

BAB II:  TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi uraian-uraian teori yang dapat digunakan sebagai kerangka pemikiran 

teori atau landasan dan hipotesis.. 

BAB III:  METODE PENELITIAN 

Bab ini berisi penjelasan tentang obyek/ subyek penelitian, populasi, sampel, dan 

Teknik pengambilan sampling, jenis data, metode pengumpulan data, defenisi 

operasional, uji kualitas instrument, dan alat analisis data 

BAB IV:  HASIL DAN PEMBAHASAN 
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Bab ini berisi tentang obyek/ subyek penelitian, analisis data, dan pembahasan dari 

analisis data. 

BAB V:   PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini, keterbatasan 

penelitian dan saran-saran yang ditujukan untuk penelitian berikutnya. 
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