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NAMA :  YUNITA LIA UTAMI 

NIM  :  14030114060006 

JUDUL  :  KUALITAS PELAYANAN DRIVER GOJEK UNTUK 

MENCAPAI KEPUASAN PELANGGAN 

ABSTRAK 

 

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang transportasi, GOJEK mendapat 

banyak kendala dalam pelayanannya pada para pengguna jasanya.Tidak jarang 

juga ditemukan kendala yang membuat pelanggan kecewa atas pelayanan yang 

diberikan oleh GOJEK, sehingga timbul keluhan dari para pelanggan.Untuk 

menyikapi hal tersebut penelitian ini ingin mengetahui tentang pelayanan Driver 

Gojek yang terkait dengan kualitas dan pelayanannya. Teori yang digunakan 

Penelitian ini menggunakan5 dimensi utama penentu kualitas pelayanan, menurut 

Zeithaml, Berry, dan Parasuraman yang dikutip oleh Tjiptono (2009:14) meliputi : 

Bukti langsung (tangibels), Keandalan (reliability), Daya tanggap 

(responsiveness), Jaminan (assurance), dan Empati. Penelitian ini menggunakan 

metode deskriptif kuantitatif dengan alat pengumpulan data kuesioner.Teknik 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah Accidental Sampling dengan sampel 

40 orang responden pelanggan Gojek.  

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan 

keluhan Driver Gojek menunjukkan : Reliability (keandalan) 60%, 

Responsiveness (daya tanggap) 55%, Assurance (Jaminan) 85%, Tangibels (bukti 

fisik) 65%, dari presentase data temuan lapangan menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan keluhan Driver Gojek, baik dari sisi keandalan, daya tanggap, jaminan 

maupun bukti fisik, semuanya menunjukkan angka presentase kualitas yang tinggi 

, Dengan demikian petugas Driver Gojek dari sisi yang dinilai para Responden 

dapat dikatakan berada dalam presentase yang tinggi. Sementara dari sisi empati 

hanya menunjukkan presentase sebesar 50%, angka ini dapat diinterpretasikan 

relatif Driver cukup berempati pada keluhan pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Kepuasan, Gojek 
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NAME :  YUNITA LIA UTAMI 

NIM  :  14030114090089 

TITLE  : THE QUALITY OF GOJEK DRIVER SERVICES TO 

ACHIEVE COSTOMER SATISFACTIONS 

ABSTRACT 

 

As a company engaged in the field of transportation, GOJEK encountered many 

obstacles in its service to its service users. Not infrequently, obstacles were found 

that made customers disappointed with the services provided by GOJEK, so that 

complaints from customers arose. about Gojek Driver services related to quality 

and service. Theory used This study uses 5 main dimensions of service quality 

determinants, according to Zeithaml, Berry, and Parasuraman cited by Tjiptono 

(2009: 14) include: Direct evidence (tangibels), Reliability (reliability), 

Responsiveness (responsiveness), Assurance (assurance) ), and Empathy. This 

research uses a quantitative descriptive method with a questionnaire data 

collection tool. The technique used in this research is Accidental Sampling with a 

sample of 40 Gojek customer respondents. 

The results showed that overall the quality of service complaints by Driver Gojek 

showed: Reliability (reliability) 60%, Responsiveness (responsiveness) 55%, 

Assurance (Guarantee) 85%, Tangibels (physical evidence) 65%, the percentage 

of field findings showed that Driver Gojek complaint service quality, both in 

terms of reliability, responsiveness, guarantees and physical evidence, all show 

high percentage percentage of quality, Thus Gojek Driver officers from the side 

assessed by Respondents can be said to be in high percentage. While in terms of 

empathy only shows a percentage of 50%, this figure can be interpreted relatively 

Driver enough to empathize with customer complaints. 

 

Keyword: Quality, Service, Achievement, Gojek,  
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 Segala puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT ynag telah 

memberikan rahmat serta ridho-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan Tugas 

Akhir yang berjudul “Kualitas Pelayanan Keluhan Driver Gojek” yang diajukkan 

untuk memenuhi salah satu syarat kelulusan dalam jenjang Diploma 3 Universitas 

Diponegoro. 

Tugas Akhir ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Kualitas Pelayanan 

Keluhan Driver Gojek. Adapun BAB dalam penelitian ini sebagai berikut : 

BAB I, berisi tentang latar belakang, rumusan masalah, manfaat penelitian, 

tujuan penelitian, kerangka teori, definisi konseptual, definisi operasional, dan 

metode penelitian yang diterapkan dalam penelitian ini. 

BAB II, pada bab ini peneliti menguraikancompany profile (profil 

perusahaan) yang diteliti didalamnya menjelaskan visi misi perusahaan, data 

personalia staf perusahaan, struktur dan diskripsi pekerjaan didalam perusahaan 

tersebut. 

BAB III, bab ini peneliti akan menguraikan hasil temuan penelitian yang 

telah dilakukan. 

BAB IV, bab ini diuraikan pembahasan dari hasil penelitian yang telah 

dilakukan,diterapkan kemudian hasilnya dikaitkan dengan teori yang diterapkan 

dalam penelitian ini. 

BAB V, merupakan bab penutup berisi kesimpulan hasil penelitian dan 

saran untuk Driver Gojek. Tugas Akhir ini tidak terlepas dari kekurangan, baik 

dari penulisan, maupun pembahasan materi penelitian yang disajikan, karena 

adanya keterbatasan penulis.  
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