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ABSTRAK 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN GO-JEK DI YOGYAKARTA  

(STUDI KASUS PADA KONSUMEN GO-JEK PENGGUNA LAYANAN GO-CAR 

DI YOGYAKARTA) 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepercayaan terhadap kepuasan konsumen Go-Car di Yogyakarta. Yang menjadi sampel 

dari penelitian ini adalah Go-Car. Penelitian ini menggunakan sampel 100 (Seratus) 

responden yang pernah menggunakan layanan Go-Car di Yogyakarta yang kemudian di 

uji menggunakan uji regresi linear berganda. 

Data diperoleh dengan penyebaran kuesioner yang terlebih dahulu diuji validitas 

dan reliabilitasnya, adapun uji hipotesis menggunakan analisis regresi linear berganda 

dengan uji t dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ; mayoritas profil konsumen 

Go-Car di Yogyakarta adalah perempuan dengan usia  18-23 tahun , pendidikan terakhir 

responden adalah SMA/SMK dan memiliki pekerjaan yaitu mahasiswa/pelajar dan 

pengeluaran responden perbulannya Rp 1.000.000-2.000.000. Frekuensi konsumen 

menggunakan > 3 kali dalam satu bulan. Uji R
2
 seluruh pertanyaan yang digunakan 

sebagai alat ukur dapat di nyatakan reliabel. Uji f menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

dan kepercayaan layanan Go-car di Yogyakarta secara simultan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Uji t variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan secara parsial 

dinyatakan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna layanan Go-

Car.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 
THE INFLUENT OF SERVICE QUALITY AND TRUST TOWARD GO-JEK’S 

CUSTOMER SATISFACTION IN YOGYAKARTA 

(CASE STUDY ON GO-JEK CUSTOMER THAT USING GO-CAR SERVICE IN 

YOGYAKARTA) 

 

 This research was purposed to find out the influence of service quality and trust 

toward Go-Car’s  customer satisfaction in Yogyakarta. In this research, Go-Car was the 

sample. This research using 100 respondents that had been using Go-Car service in 

Yogyakarta and then tested with multiple linear regression analysis. 

 Data obtained by distributing questionnaires that were first tested for validity 

and reliability, while the hypothesis test used multiple linear regression analysis with t 

test and F test. The results of the study showed that; the majority of Go-Car consumer 

profiles in Yogyakarta are women aged 18-23 years, the last education of respondents is 

high school / vocational school and has a job namely student / student and respondent 

expenditure per month Rp.1,000,000-2,000,000. The frequency of consumers using> 3 

times in one month. The R
2
 test for all questions used as a measurement tool can be 

stated reliably. The f test shows that service quality and trust in Go-car services in 

Yogyakarta simultaneously influence consumer satisfaction. The t test of service quality 

and trust variables is partially stated to have a significant effect on consumer satisfaction 

of Go-Car service users. 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Seiring dengan perkembangan zaman yang semakin pesat, perkembangan 

teknologi informasi makin cepat, dan teknologi digunakan untuk memudahkan 

manusia dalam melakukan aktivitas sehari-hari, betapa besar peranan teknologi 

bagi kehidupan manusia, sehingga para pengguna internet yang menggunakannya 

untuk bisnis semakin meningkat dan juga dapat dimanfaatkan untuk mengetahui 

informasi bisnis perusahaan tertentu, teknologi merupakan salah satu pengguna 

internet yang sangat besar, menggunakan internet kita dapat dengan mudah 

mencari informasi ataupun menyampaikan informasi.  

Dengan adanya peluang berbasis internet yang sangat menjanjikan 

membuat pelaku bisnis menggabungkan internet dengan transportasi yang berupa 

ojek online dan juga taksi online. Salah satunya adalah transportasi berbasis 

online dimana setiap orang orang memiliki apa yang dinamakan smartphone. 

Bisnis transportasi online berbasis aplikasi merupakan pengembangan layanan 

yang memanfaatkan teknologi terkini yang mana dengan cepat mempengaruhi 

banyak orang.  Salah satu perusahaan yang menyediakan ojek online yaitu Go-

Jek. Dan masih banyak perusahaan yang sejenis. 

GO-JEK adalah sebuah perusahaan teknologi berjiwa sosial yang 

bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan pekerja di berbagai sektor informal 

di Indonesia. Kegiatan Go-Jek  bertumpu pada 3 nilai pokok: kecepatan, inovasi, 
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dan dampak sosial. Layanan Go-Car ini sendiri sudah memasuki 50 kota yang 

ada di indonesia, selain layanan go-car, go-jek juga memiliki banyak layanan 

yang lainnya seperti go-ride, go-food, go-send, go-box, go-tix, go-med, go-

massage, go-mart, go-clean, go-glam, go-auto, go-pulsa, go-pay. Terbilang sudah 

cukup banyak yang menggunakan aplikasi transportasi online ini karena proses 

pemesanannya yang mudah dan cepat. Oleh karena itu sertiap perusahaan  

menuntut agar terciptanya kepuasan konsumen dalam menggunakan aplikasi 

tersebut. Yang di fokuskan pada penelitian ini adalah Go-Car. 

Kotler & keller (2012) berpendapat, kepuasan merupakan perasaan 

seseorang akan kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari 

membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan harapan mereka. 

Westbrook dan Reilly (dalam Tjiptono,2005) mengemukakan bahwa kepuasan 

konsumen merupakan respon emosional terhadap pengalaman yang berkaitan 

dengan produk yang dibeli. Kepuasan konsumen merupakan suatu keberhasilan 

yang diharapkan oleh suatu perusahaan yang dimana merupakan salah satu wujud 

dari keberhasilan 

Suatu perusahaan dikatakan sukses bila konsumen merasa puas, yang 

dimana kepuasan konsumen adalah perasaan konsumen, baik itu berupa 

kesenangan atau ketidakpuasan yang timbul dari membandingkan sebuah produk 

dengan harapan konsumen atas produk tersebut. yang menentukan kepuasan 

konsumen adalah kualitas layanan serta kepercayaan 

Salah satu yang perlu diperhatikan oleh perusahaan untuk mencapai 

kepuasan konsumen yaitu dengan menyadari pentingnya kualitas pelayanan bagi 
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para konsumen. Ibrahim (dalam hardiansyah. 2011:40) mengartikan kualitas 

pelayanan sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses dan lingkungan dimana kualitasnya ditentukan pada saat 

terjadinya pemberian pelayanan publik tersebut. kualitas layanan  merupakan 

salah satu wujud dari kepuasan konsumen. Penulis mengambil variabel kualitas 

pelayanan ini karena kualitas pelayanan sangat penting untuk perusahaan apapun 

dengan adanya kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen maka secara 

tidak langsung perusahaan akan mendapat keuntungan yang meningkat karena 

konsumen merasa puas dengan adanya pelayanan  yang diberikan oleh 

perusahaan. 

Hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, hal ini diduga 

karena kualitas pelayanan akan dapat membawa pengaruh positif bagi perusahaan 

yang dimana semakin baik pelayanan yang diberikan perusahaan kepada 

konsumen maka akan semakin baik juga nilai yang berikan konsumen kepada 

perusahaan. Saat konsumen memberikan nilai yang baik terhadap perusahaan, 

maka disitu akan muncul kepuasan konsumen makin meningkat. 

Selain kualitas pelayanan, hal yang harus diperhatikan oleh perusahaan 

untuk mencapai kepuasan konsumen adalah kepercayaan. Kepercayaan (trust) 

merupakan keyakinan satu pihak mengenai maksud dan perilaku pihak yang 

lainnya. Menurut Moorman et al (1993) mendefinisikan kepercayaan sebagai 

kesediaan untuk bergantung kepada pihak lain yang telah dipercaya. Menurut 

Prasaranphanich (2007:23.1) ketika konsumen mempercayai sebuah perusahaan, 

mereka akan lebih suka melakukan pembelian ulang dan membagi informasi 
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pribadi yang berharga kepada perusahaan tersebut. Dengan adanya kepercayaan, 

maka konsumen akan merasakan layanan go-car yang diberikan perusahaan 

mampu memenuhi kebutuhan transportasi konsumen. Penulis mengambil variabel 

kepercayaan karena dengan adanya kepercayaan suatu perusahaan akan merasa 

lebih yakin untuk terus maju demi mendapatkan nilai positif dari konsumen 

dengan begitu konsumen juga akan lebih yakin dengan perusahaan dan akan 

datang kembali dan mencoba produk perusahaan dikarenakan konsumen sudah 

percaya dengan perusahan. 

Hubungan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen, hal ini diduga 

karena kepercayaan akan dapat membawa pengaruh positif bagi go-car yang 

dimana semakin mampu perusahaan memberikan perlindungan kepada konsumen 

maka semakin baik juga nilai yang diberikan konsumen kepada perusahaan yang 

dimana konsumen sudah merasa yakin bahwa perusahaan benar-benar dapat 

dipercaya. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dalam peneliatian ini penulis 

mengambil” judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap 

Kepuasan Konsumen GO-JEK di Yogyakarta” Studi Kasus Pada Konsumen 

Go-Jek Pengguna Layanan GO-CAR Di Yogyakarta. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen GO-

CAR di Yogyakarta? 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen GO-CAR di 
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Yogyakarta? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap 

Kepuasan Konsumen GO-CAR di Yogyakarta 

2. Untuk Mengetahui Pengaruh  Kepercayaan Berpengaruh Terhadap Kepuasan 

Konsumen GO-CAR di Yogyakarta. 

1.4 Manfaat Penulisan 

1. Bagi penulis  

Untuk menambah wawasan mengenai pengetahuan proses bisnis dan 

mengetahui berbagai macam teori-teori yang dipelajari selama kuliah dan 

mengetahui sejauhmana kemampuan peneliti dalam meneliti sebuah masalah, 

dan juga memberi pengalaman kepada penulis dalam melakukan penelitian 

2. Bagi perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapakan dapat bermanfaat untuk mengevaluasi 

serta meningkatkan kepuasan konsumen, kualitas pelayanan dan kepercayaan 

konsumen 

3. Bagi penelitian selanjutnya 

Menjadi salah satu sumber untuk penelitian selanjutnya 
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1.5 Batasan Masalah  

Go-Jek adalah perusahaan yang menggabungkan internet dengan 

transportasi, dan banyak juga pesaing dengan bidang yang sama menjadi suatu 

tantangan bagi Go-Jek, yang menjadi fokus dalam penelitian ini yaitu Go-Car. 

kepuasan konsumen menjadi hal yang paling penting dalam mempertahankan 

konsumen. Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 

kualitas pelayanan dan nilai pelanggan 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka batasan masalah dalam penelitian 

ini adalah : 

1.5.1 Variabel yang diteliti dalam penelitian 

1. Variabel Dependen : Kepuasan Konsumen Go-car di Yogyakarta. 

Kotler (2001 : 46) mendefinisikan bahwa kepuasan konsumen 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau 

hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja 

melebihi harapan mereka akan merasa puas dan sebaliknya bila kinerja 

tidak sesuai harapan maka akan kecewa. 

2. Variabel Independen : Kualitas Layanan dan Kepercayaan 

Kualitas pelayanan merupakan totalitas dari bentuk karakteristik 

barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun yang tersembunyi. 

Bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, pemberian pelayanan yang 

berkualitas pada pelanggan merupakan hal mutlak yang harus dilakukan 

apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan (kotler 2000:25) 
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Kepercayaan adalah kemauan seseorang untuk bertumpu pada 

orang lain dimana kita memiliki keyakinan padanya. Kepercayaan 

merupakan kondisi mental yang didasarkan oleh situasi seseorang dan 

konteks sosialnya. Ketika seseorang mengambil suatu keputusan, ia akan 

lebih memilih keputusan berdasarkan pilihan dari orang- orang yang lebih 

dapat ia percaya dari pada yang kurang dipercayai (Moorman, 1993). 

1.5.2 Responden Penelitian 

Responden dalam penelitian ini adalah 100 orang yang sudah 

pernah menggunakan layanan Go-Car di Yogyakarta. 

1.5.3 Periode penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada bulan September hingga Desember 

tahun 2018 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil penelitian dan kajian yang telah dilakukan 

berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kepercayaan kepuasan konsumen Go-car 

di Yogyakarta, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

5.1.1 Profil Responden 

Hasil pengolahan data profil responden yang disebarkan sebanyak 100 

responden dapat ditarik  kesimpulan yaitu mayoritas profil responden terbanyak 

dengan gender wanita dengan jumlah 67 responden, usia responden antara 18-23 

tahun dengan jumlah responden sebanyak 85 responden, mayoritas pendidikan 

terakhir responden adalah SMA/SMK sebanyak 82 responden, mayoritas 

pekerjaan yaitu mahasiswa/pelajar sebanyak 80 responden, mayoritas pengeluaran 

responden perbulannya Rp 1.000.000-2.000.000 sebanyak 67 responden, 

mayoritas responden menurut frekuensi konsumen menggunakan > 3 kali dalam 

satu bulan sebanyak 49 responden. 

5.1.2 Analisis Data 

Hasil pengolahan dari analisis data yang disebarkan sebnayak 100 

responden dapat ditarik kesimpulan yaitu variabel kualitas pelayanan dan 

kepercayaan konsumen dapat dilihat dari : 

1. Variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

kosnumen go-car secara parsial. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis diterima. 
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2. Variabel kepecayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

go-car secara parsial. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis diterima. 

 

5.2 keterbatasan penelitian 

1. Responden sebagian besar mahasiswa dan pelajar 

2. Responden yang digunakan 100 

3. Hanya dua variabel 

5.3 Saran 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukkan atau 

referensi bagi pihak-pihak yang berkepentingan. Adapun saran-saran yang 

diajukan penulis antara lain : 

5.3.1 Saran Untuk Go-Car Yogyakarta 

Dari hasil analisis dan penelitian yang telah dilakukan dengan cara 

menyebarkan 100 kuesioner dan diuji menggunakan program SPSS membuktikan 

bahwa kualitas pelayan dan kepercayaan sudah mempunyai hasil yang baik. Saran 

untuk kedepannya bagi perusahaan adalah untuk meningkatkan kuliatas pelayanan 

dan kepercayaan untuk meningkatkan kepuasan konsumen. dengan memberikan 

jaminan kualitas pelayanan yang sopan, ramah dan pelayanan yang serius kepada 

konsumen serta memberikan kepercayaan akan sikap yang diberikan driver 

terhadap konsumen dan perlindungan yang diberikan kepada konsumen agar 

konsumen makin yakin dan tidak ragu untuk menggunakan go-car. 
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5.3.2 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 

Dari hasil penenlitian ini, diharapkan untuk menambah variabel lain 

seperti promosi, harga, loyalitas, atau mencari variable baru yang masih jarang 

digunakan yang memiliki hubungan dan pengaruh terhadap kepuasan konsumen 

agar hasil penelitian dapat berkembang lagi serta dapat memberikan informasi 

yang lebih banyak lagi. Kemudian bagi penelitian selanjutnya sebagaiknya 

dilakukan penambahan jumlah sampel, sehingga akan lebih valid dalam 

melakukan penelitian terhadap variabel-variabel. 
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