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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dimensi dalam
kualitas pelayanan yaitu fangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy seberapa besar memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dan menganalisis faktor yang
paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan pada
PT. Gojek Indonesia. Penelitian ini menggunakan survei dalam
bentuk kuesioner. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini
sebanyak 263 responden yang telah memakai berbagai jasa yang
disediakan oleh PT. Gojek Indonesia. Hasil penelitian ini
menunjukkan: (1) Bukti Fisik tidak memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, (2) Kehandalan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (3) Daya tanggap
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, (4) Jaminan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (5)
Empati memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan temuan ini memberikan gambaran bahwa PT. Gojek
Indonesia harus tetap mempertahankan kualitas layanan yang
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
dapat meningkatkan bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan
agar kepuasan pelanggan tetap dapat ditingkatkan di jaman era
digital serta inovasi teknologi.

Kata kunci: Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan,
Empati

PENDAHULUAN

Indonesia terutama DKI Jakarta dan sekitarnya yang menjadi pusat bisnis
merupakan kota yang sangat dinamis. Pergerakan penduduk yang sangat tinggi
berpindah dari satu tempat ke tempat lainnya, sehingga dibutuhkan moda
transportasi yang dapat mendukung seluruh kegiatan penduduk di kota Jakarta
(Indra et al., 2019). DKI Jakarta dikenal dengan wilayah yang padat penduduk

dengan jumlah kendaraan bermotor sangat banyak (Tan et al., 2019). Transportasi
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menjadi salah satu infrastruktur terpenting dalam mendukung mobilitas warga di

kota Jakarta (J.T. Purba, Samuel, et al., 2020).

Transportasi di Indonesia terdiri dari transportasi udara, darat dan laut untuk
menunjang pergerakan penduduk dari wilayah satu ke wilayah lainnya atau
perjalanan ke luar kota (J T Purba, Budiono, et al., 2020). Transportasi darat
menjadi moda transportasi yang penting dalam menopang pergerakan kehidupan
masyarakan sehari — hari di Jakarta di di kota sekitarnya seperti Bogor, Bekasi,
Depok dan Tangerang (J T Purba et al., 2019). Jumlah transportasi yang ada di
Jakarta berdasarkan BPS mengalami pertumbuhan setiap tahunnya sebanyak 4.4%
per tahun (BPS Jakarta, 2020); (Primahendra et al., 2021); (Choi et al., 2021).

Tabel 1. Jumlah Knedaraan Bermotor yang Terdaftar (Tidak Termasuk TNI, Polri,
Corp Diplomatik) Menurut Jenis Kendaraan (2016 — 2020)

Jenis Kendaraan 2016 007 2018 2019 2020 Pertumbuhan

per tahun (%)
Sepeda Motor 13310.672| 14.063.540 | 14.859.283 15.644.530  16.018.716 |47
Mobil Penumpang | 3.525.925 [3.711.351 | 3.910.648  4.064.836  4.061.033 | 3.6

Mobil Beban 089.561 | 708918 | 735912 763374 T2672 |29
Mobil Bus IB8T0[339326 | ML4T 3206 8% |03
Ramsus (141516 | 144603 | 148393 15092 152086 | L8
Jumlah [ 18.006404 | 18.967.738 | 19962778 20965708 214347312 44

Sumber: BPS (2021)

Pemerintah dan perusahaan swasta berkolaborasi untuk dapat memberikan dan
mendukung kenyamanan pergerakan penduduk di wilayah Jakarta dan sekitarnya
melalui transportasi darat (Rajagukguk et al., n.d.); (J T Purba, 2015a). Berbagai
macam jenis kendaraan umum mulai di tawarkan kepada masyarakat seperti bus
trans Jakarta, kereta api, ojek tradisional dan ojek berbasis online untuk
mengurangi kemacetan di wilayah Jakarta (Purba, n.d.); (J.T. Purba, Samuel, et al.,
2020). Dengan kemajuan teknologi yang sangat pesat berbagai macam jenis
transportasi yang berbasis onl/ine mulai bermunculan di Jakarta dan kota besar
lainnya di Indonesia (Damaini et al., 2018). Pertumbuhan penggunaan transportasi
secara online terus mengalami pengingkatan setiap tahunnya, terutama sejak gojek
mulai ada di Indonesia sejak tahun 2010, diikuti dengan grab, uber dan jenis

transportasi berbasis online lainnya (Afrina et al., 2017).
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Transportasi berbasis online khususnya roda dua dipandang sebagai salah satu
solusi dan moda transportasi alternatif untuk mengurangi permasalahan
kemacetan di Jakarta dan wilayah sekitarnya. Pertumbuhan ojek online semakin
tinggi sejak Indonesia dilanda oleh pandemi COVID-19, dikarenakan pemerintah
membatasi pergerakan masyarakat, sehingga, ojek online bukan saja digunakan
untuk mengantarkan manusia dari satu tempat ke tempat lainnya, tetapi dipakai
juga sebagai salah satu alat transportasi untuk pembelian dan pengiriman barang,
makanan, minuman dan barang — barang lainnya, demikian juga di bidang
pendidikan (Aftrina et al., 2017); (Purba & Panday, 2014). Dengan meningkatnya
permintaan penggunaan jasa transportasi online yang melakukan pemesanan
melalui aplikasi, sehingga perlu dipikirkan berbagai metode yang terbaik untuk
melayani permintaan pelanggan dan menyediakan pengalaman yang

menyenangkan dalam penggunaan aplikasi online (Malhotra et al., 2017).

Pertumbuhan dan perubahan teknologi yang semakin besar, luas dan cepat
menjadi tantangan bagi pertumbuhan dan keuntungan perusahaan jasa transportasi
online untuk dapat menghadapi resiko kehilangan pelanggan dan pangsa pasar
yang pergerakannya sangat dinamis dan harus segera dapat beradaptasi dengan
keinginan pelanggan yang dapat berubah sewaktu — waktu dengan cepat (Zhuang
et al., 2018). Selanjutnya, semakin menggeliat persaingan jasa transportasi online
yang ditawarkan di e-commerce marketplace maka pihak penyedia jasa
transportasi online harus dapat memberikan pengalaman kualitas layanan yang
unik (Purba & Panday, 2015); (Purba, 2015b) dibandingkan dengan perusahaan
pesaing lainnya (Samuel & Purba, 2020); (Hernant & Rosengren, 2017). Kualitas
layanan sangat esensi dikarenakan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dan

loyalitas serta keuntungan perusahaan (Singh et al., 2017); (Tan et al., 2019).

Motivasi dari penelitian ini disebabkan adanya celah antara literatur dan keinginan
untuk menutupi celah yang ada melalui kontribusi secara teoritis dan praktikal.
Beberapa peneliti membahas hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan
pelanggan, loyalitas konsumen di berbagai sektor industri yang telah dilakukan
selama ini (Blut, 2016; Gajewska et al., 2019; Parasuraman et al., 2005; Pereira et
al., 2016; Tsai & Huang, 2019). Temuan yang dilakukan penjualan secara online

terhadap kualitas layanan dan kepuasan pelanggan memperoleh hasil yang
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signifikan memberikan pengaruh postif dari setiap dimensi kualitas layanan (Rita
et al.,, 2019). Selanjutnya peneliti lainnya juga memperoleh hasil pengujian
terhadap dimensi kualitas layanan seperti jaminan, empati dan bukti fisik
memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam sektor
perbankan (Siddiqi, 2011); (Purba & Kamaludin, 2016); (A. Purba & Purba,
2020).

Pengkajian sebelumnya yang dilakukan memperoleh hasil yang memberikan
pengaruh antara  responsiveness terhadap kepuasan pelanggan pada jasa
transportasi online (Phuong & Trang, 2018). Pada akhirnya, banyak yang tidak
peka terhadap kualitas layanan online terhadap kepuasan pelanggan khususnya
pada masa era new normal pandemic COVID-19 di Indonesia, terutama di Jakarta
(Purba, 2017); (Purba, 2016). Pengkajian ini dipandang penting dapat
memberikan kontribusi terhadap penyedia jasa layanan transportasi onl/ine dengan
menjelaskan hubungan antara dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan. Sistematika penulisan terdiri dari telaah literatur, hasil dan
pembahasan serta kecimpulan (Purba & Pengembangan, 2015); (Sutia et al.,
2020) .

LITERATURE REVIEW
Reliability

Reliability dapat diuraikan sebagai sebuah kepercayaan yang diciptakan sesuai
dengan kemampuan dari sebuah perusahaan untuk menyediakan layanan yang
sesuai seperti memberikan layanan sesuai dengan komitmen (Shukri et al., 2020);
(Nadeak & Purba, 2014). Reliability adalah kemampuan untuk melaksanakan
layanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat (Parasuraman et al., 2005);
(Purba et al., 2019). Saat pelanggan merasakan bahwa layanan yang diterima itu
dapat diandalkan, kualitas layanan ini akan memberikan pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan (Panday & Purba, 2014) dalam segala bentuk layanan yang
disediakan oleh sebuah perusahaan baik secara tradisional dan online (Kim &

Kim, 2016).
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Penulis lainnya menggambarkan reliability sebagai kemampuan dari penyedia
jasa menyediakan layanan jasa terhadap konsumen secara sebenarnya dan
konsisten (Parasuraman et al., 1991). Pengkajian sebelumnya menyatakan
reliability sebagai kemampuan untuk menyajikan layanan yang disediakan sesuai
dengan perjanjian baik secara tertulis maupun lisan (Muhammad A. Nawaz &
Hassan, 2016). Reliability dapat dikaitkan dengan keinginan pelanggan yang
menginginkan layanan yang konsisten dan hasil yang dapat diandalkan
(Muhammad A. Nawaz & Hassan, 2016; Shukri et al., 2020). Beberapa
peneleitian mengungkapkan bahwa secara keseluruhan kualitas layanan yang
diterima pelanggan terutama reliability sesuai dengan yang diharapkan akan
memberikan pengaruh signifikan dan meningkatkan kepuasan pelanggan (Kim &

Kim, 2016; Siddiqi, 2011). Dengan demikian hipotesis sebagai berikut
H1: Reliability memiliki pengaruh positif terhadap satisfaction
Responsiveness

Responsiveness berkaitan dengan waktu respon atau tanggapan terhadap
konsumen dan pusat bantuan yang disediakan pada saat situasi yang sulit
menghadapi masalah dalam penggunaan aplikasi online atau ada pertanyaan
mengenai hal — hal seputar produk dan jasa yang digunakan (Parasuraman et al.,
2005). Dan juga keinginan untuk memberikan bantuan kepada pelanggan dalam
kerangka waktu yang ditentukan (Agrawal et al., 2021). Ketika konsumen dari
pengguna jasa transportasi online menghadapi kesulitan atau masalah apapun
yang berhubungan dengan aplikasi pemesanan, pelanggan dapat mencari atau

menghubungi dukungan layanan secara online (Agrawal et al., 2021).

Selanjutnya respon berhubungan juga dengan waktu respon dan kecepatan respon
dari layanan pelanggan yang disediakan melalui aplikasi pemesanan juga
menentukan kualitas dari informasi yang dapat memenuhi ekspektasi atau harapan
selama sebelum transaksi, saat transaksi atau setelah transaksi (Huang et al., 2019).
Respon dari e-platform tergantung pada kecepatan dalam menangani keluhan
pelangan, memberikan respon yang segera terhadap pertanyaan pelanggan melalui
email atau surel, tempat percakapan situs web, atau telepon secara akurasi dan

konsisten dari solusi penanganan masalah yang disediakan bagi pelanggan (Purba
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& Kamaludin, 2016). Perusahaan yang berusaha mengerti dan memahami
kebutuhan konsumen serta dapat memyediakan dukungan layanan secara cepat,
pasti dapat meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan serta kepercayaan

pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan sebagai berikut
H2: Responsiveness memiliki pengaruh positif terhadap satisfaction
Assurance

Definisi Assurance adalah pengetahuan dan kesopanan dari pekerja, serta
kemampuan untuk menyampaikan pesan dengan percaya diri kepada pelanggan
bahwa produk dan layanan yang diberikan dapat dipercaya (Parasuraman et al.,
2005). Assurance dapat didemonstrasikan sebagai penyedia jaminan dan
keamanan pada pelanggan, sehingga mengurangi rasa kuatir dan kegelisahan
dalam hal kualitas sebuah produk maupun layanan yang disediakan bagi

pelanggan (Fida et al., 2020).

Jaminan dapat juga diuraikan sebagai jaminan kepastian bahwa pelanggan akan
menerima manfaat sesuai dengan yang diutarakan dari produk dan jasa yang
dikonsumsi berdasarkan harapan yang diinginkan, tanpa harus mengalami hal —
hal yang kurang menyenangkan. Jaminan juga memperngaruhi kepuasan
pelanggan, berdasarkan hasil pengkajian dari beberapa peneliti yang dilakukan
terhadap industri hotel maupun platform e-commerce secara online (Lau et al.,

2013; Slack et al., 2020). Dalam hal ini dapat dibuat hipostesis sebagai berikut
H3: Awareness memiliki pengaruh positif terhadap satisfaction
Empathy

Empati dapat djelaskan sebagai keperdulian dan perhatian secara individu yang
diberikan terhadap pelanggan (Parasuraman et al., 2005). Penulis pada penelitian
sebelumnya ungkapkan bahwa empati sebagai kemauan pekerja untuk menyambut
pelanggan dengan tangan terbuka dan memperhatikan secara khusus seluruh

keperluan bahkan kebutuhan pelanggan (Ananth et al., 2011).

Empati juga dapat diuraikan sebagai kemampuan perusahaan melalui pekerja

untuk menyediakan perhatian secara khusus terhadap setiap konsumen dan
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berusaha memahami kebutuhan masing — masing individual (Fida et al., 2020).
Hasil pengkajian dari beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan
bahwaterdapat hubungan antara empathy dan satisfaction dalam sekotor
perbankan, serta juga penelitian lainnya mengungkapkan bahwa empathy juga
merupakan dimensi penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dalam
industri e-commerce (Ananth et al., 2011; Fida et al., 2020; Rita et al., 2019).

Berdasarkan pembahasan ini dapat dibuat hipotesis sebagai berikuit
H4: Empathy memiliki pengaruh positif terhadap satisfaction
Tangibility

Tangibility dapat dikaitkan dengan layanan yang disediakan sebuah perusahaan
dan didukung oleh lingkungan di sekelilingnya merupakan bukti konkrit dari
layanan yang disediakan oleh sebuah pelaku usaha. Sehingga dapat dinyatakan
semakin baik bukti fisik yang disediakan oleh sebuah perusahaan, maka akan
semakin baik layanan yang disajikan terhadap pelanggan (Munusamy et al., 2010).
Tangibility adalah tampilan dari fasilitas secara fisikal, peralatan perlengkapan,
personil, bahan komunikasi, serta tampilan layan dari platform e-commerce

penyedia jasa (Parasuraman et al., 2005).

Tangible merupakan layanan dari segala sesuatu yang dilihat dan dirasakan secara
visual dari sebuah perusahaan, saat pelanggan membeli sebuah jasa layanan
termasuk perlatan, pegawai, produk, tampilan layer secara virtual, tampilan
tempat usaha, produk dan tampilan lainnya (Shukri et al., 2020). Penulis lainnya
juga menyatakan bahwa tangible dapat ditunjukkan dari pegawai yang bekerja di
perusahaan memiliki ketrampilan, pengetahuan tentang produk dan jasa yang
ditawarkan, kualitas produk dan layanan yang diberikan, brosur, tampilan situs

web (Nawaz et al., 2019)

Menurut Lau et al., (2013) menekankan bahwa tangible atau bentuk secara fisik
termasuk tampilan fasilitas, pekerja, layer platform e-commerce dan informasi
yang disampaikan kepada pelanggan. Bukti secara fisik atau fangible memberikan
pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan baik secara tradisional

maupun digital. Pengkajian ini juga didukung oleh penulis lain menyatakan
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bahwa tangible memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Shukri et al.,
2020; Slack et al., 2020; Tamwatin et al., 2015). Berdasarkan asummsi ini,
hipotesis yang diajukan sebagai berikut

H5: Tangibility memiliki pengaruh positif terhadap satisfaction
Satisfaction

Kepuasan pelanggan secara umum digambarkan sebagai dasar dari kunci
kesuksesan dalam hal pemasaran dengan titik fokus adalah pelanggan yang puas
akan memerankan peran yang sangat penting dalam mencapai daya saing
perusahaan. Di sisi lain, ketika perusahaan memperhatikan bagian internal dan
eksternal, serta berusaha untuk memberikan customer value yang baik, kemudian
perusahaan tetap dapat fokus dan kontak dengan pelanggan, dengan demikian
juga akan mengakselerasi kepuasan pelanggan (customer satisfaction).
Selanjutnya, secara keseluruhan dalam memenuhi kepuasan pelanggan tergantung
pada kemampuan perusahaan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan
pelanggan melalui kinerja produk / layanan jasa yang memiliki nilai keunggulan

dari pesaingnya (Zeithaml et al., 2017).

Kepuasan pelanggan diawali dari hubungan secara langsung dari loyalitas
pelanggan dalam business to customers (B2C) dari usaha e-commerce dan
pelanggan atau pengguna akan lebih berkesan dengan kualitas dari layanan
pelanggan di situs web dan tersedianya informasi yang lengkap pada produk dan
layanan bagi pelanggan dengan privasi yang terjamin (Sundaram et al., 2017). Di
sisi lain, (Reibstein, 2002) mengungkapkan bahwa pelanggan atau pengguna atau
konsumen akan tertarik pada aplikasi online hanya ketika perusahaan
menyediakan kualitas yang baik secara keseluruhan dan waktu pengiriman barang
sejalan dengan harga yang kompetitif diikuti dengan tawaran yang menarik
(Zhuang et al., 2018). Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa dalam
menyediakan kualitas layanan yang memenuhi ekspektasi dan dirasakan baik oleh
pelanggan dari sebuah e-platform maka akan berdampak terhadap kepuasan

pelanggan.
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Demikian pula, George & Kumar, (2014) mengungkapkan bahwa kepuasan
pelanggan berdasarkan hasil secara kolektif dari persepsi, evaluasi dan reaksi
secara psikologis terhadap pengalaman pelanggan saat menggunakan sebuah
produk maupun layanan jasa yang disediakan oleh perusahaan. Oleh sebab itu,
jika layanan yang diterima sesuai dengan harapan, maka pengguna akan merasa
puas (satisfied), di sisi lain, ketika layanan yang diterima melebihi harapan yang
diharapkan, maka pelanggan akan menjadi sangat puas (very satisfied)

(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2004; Kotler et al., 2018).

Selanjutnya, kepuasan pelanggan dapat dijelaskan sebagai tanggapan dari perilaku
pelanggan dalam bentuk evaluasi setelah pembelian dari produk atau kinerja
layanan yang diterima, yang kemudian dapat dibandingkan dengan harapan dari
pelanggan (Chan, 2018). Gajewska et al., (2019), menguraikan pengukuran
kepuasan pelanggan merupakan salah satu filosofi dari orientasi pelanggan dan
berfungsi sebagai prinsip utama dari peningkatan yang berkelanjutan dari sebuah
perusahaan. Oleh sebab itu, perusahaan harus memperhatikan penilaian secara
menyeluruh dari proses kualitas layanan sebuah platform e-commerce dan
melakukan beberapa implementasi yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dan loyalitas (Zimon, 2017), hal ini sangatlah penting untuk dapat meningkatkan

imunitas pelayanan pada pasar virtual transportasi e-commerce.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini dilakukan untuk penganalisaan service quality dimensions terhadap
satisfaction oleh masyarakat yang menggunakan layanan yang ditawarkan
beberapa perusahaan secara online selama pandemic COVID-19 merebak di
Indonesia. Responden dalam penelitian ni merupakan masyarakat yang
berdomisili di wilayah Jakarta, Depok, Tangerang, Bogor, Depok dan Bekasi.
Metode pengumpulan sample dengan menggunakan teknik purposive sampling
terhadap masyarakat yang telah menggunakan fasilitas layanan online dengan

jumlah reponden terbanyak berusia 17-25 tahun yang termasuk golongan milenial.

Penelitian ini menggunakan bentuk kuesioner secara online. Pernyataan kuesioner
dalam bentuk skala likert. Populasi sampel adalah elemen hal yang paling esensi

dalam sebuah pengkajian dan juga merupakan bagian dari observasi yang
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dilakukan dalam pengkajian ini (Hair et al., 2019). Menurut Ghozali, (2018),
menguraikan bahwa responden wajib mengisi data kuesioner dengan karakteristik
yang telah ditetapkan. Responden dari kuesioner yang telah dikumpulkan
termasuk dalam kategori generasi milenial. Kuesioner yang disebarkan sebanyak
300 responden. Kuesioner data yang dipakai dalam pengkajian ini hanya 263

responden.

Rerangka Konseptual Penelitian

Responsiveness
Assurance

Figur 1 Rerangka Konseptual Penelitian

Tabel 2. Uji Reliabilitas

Variable Cronbach’s Keterangan
alpha

Reliability 0,755 Reliable
Responsiveness 0,756 Reliable
Assurance 0,774 Reliable
Empathy 0,805 Reliable
Tangibility 0,695 Reliable
Satisfaction 0,903 Reliable

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2022)
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Uji reliabilitas memiliki nilai batasan minimum 0.6 dan dapat dinyatakan valid.
Hasil pengujian dari reliabilitas setiap variabel ditunjukkan pada tabel yang
memiliki nilai di atas 0.7, sehingga dapat disimpulkan seluruh variabel yang

digunakan dalam pengujian ini reliable.

Tabel 3. Uji Koefisien Determinasi

R R Square
Model
Square Adjusted
Satisfaction 0.668 0.661

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2022)

Tabel ini menunjukkan nilai R dan R?. R square tentukan korelasi sederhana
antara variabel. Nilai ini memiliki arti variasi dari variabel dependen yaitu
kepuasan (satisfaction) dapat dijelaskan oleh independent variabel termasuk
reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibility. Dalam penelitian ini
nilai R? atau R square dengan nilai 0.668 yang berarti terdapat pengaruh antara
variabel reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibility terhadap
satisfaction sebanyak 66.8 %, sedangkan sisanya sebesar 33.2 % dipengaruhi oleh

variabel — variabel lainnya yang tidak dilakukan pengujian dalam pengkajian ini.

Tabel 4. Uji Statistik F

Model F Sig
Satisfaction 103.202  .000b
Sumber: Hasil Pengilahan Data (2022)

Berdasarkan hasil ANOVA menunjukkan tingkat signifikansi dari sig adalah
0.000 < 0.005 dan kalkulasi F > tabel F adalah 103.202 > 2.249, sehingga dapat
disimpulkan variabel dari reliability, responsiveness, assurance, empathy,

tangibility menunjukkan hubungan signifikan dengan satisfaction.
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Tabel 5. Uji Statistik T

Model t Sig.  Results
Reliability 5.104 0.000 Reliable
Responsiveness 4.108 0.000 Reliable
Assurance 4365 0.000 Reliable
Empathy 3.826 0.000 Reliable
Tangibility 1.312 0.191 Reliable

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2022)

Tingkat nilai signifikan dari reliability adalah 0.000, dimana lebih kecil dari 0.05
dan T hitung 5.104 > dari T tabel 1.969 sehingga dapat dijelaskan bahwa variabel
dari reliability memiliki pengaruh yang besar dan esensi terhadap satisfaction.
Dengan demikian H1 dapat diterima. Nilai signifikan dari responsiveness sebesar
0.000 lebih kecil dari 0.05 dan T hitung 4.108 > dari T tabel 1.969, oleh sebab itu
dapat dijelaskan bahwa variabel dari responsiveness mempengaruhi satisfaction.

Dengan demikian H2 dapat diterima.

Selanjutnya, angka signifikan dari assurance sebesar 0.000 lebih kecil dari 0.05
dan T hitung 4.365 > dari T tabel 1.969, oleh sebab itu dapat diuraikan bahwa
variabel dari assurance mempengaruhi satisfaction. Dengan demikian H3 dapat
diterima. Tingkat nilai signifikan dari empathy sebesar 0.000 lebih kecil dari
0.005 dan T hitung 3.826 > dari T tabel 1.969, sehingga varibel empathy memiliki
pengaruh yang penting terhadap satisfaction. Dapat dinyatakan H4 dapat diterima.
Berikutnya, angka signifikan dari tangibility adalah 0.191, dimana angka ini lebih
besar dari 0.05 dan T hitung 1.312 < dari T tabel 1.969 sehingga dapat dijelaskan
bahwa variabel dari fangibility tidak memiliki pengaruh terhadap satisfaction.

Dapat dinyatakan HS ditolak.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa setiap variabel yang termasuk dalam
penelitian yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy memiliki
pengaruh positif terhadap satisfaction. Hanya variabel tangibility tidak memiliki
pengaruh terhadap satisfaction dalam penggunaan layanan online yang ditawarkan
penyuedia jasa. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan

terhadap kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan supermarket di Fiji (Slack
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et al.,, 2020). Pengkajian yang dilakukan di negara Fiji maupun di Indonesia
memiliki hasil yang sejalan yaitu dimensi service quality yang terdiri dari
reliability, responsiveness, assurance, empathy memiliki peranan penting dan
berpengaruh terhadap satisfaction, hanya dimensi tangibility tidak memberikan
pengaruh terhadap satisfaction. (Sharma et al., 2020; Slack et al., 2020).
Karakteristik responden terdiri dari usia yang berbeda, di negara Indonesia
didominasi usia antara 17 — 25 tahun, sedangkan di negara fiji berusia antara 31-
40 tahun, memiliki hasil penelitian yang sama. Meskipun negara Fiji dan
Indonesia memiliki budaya dan karakteristik yang berbeda, namun hasil penelitian

memperoleh hasil yang sejalan dengan penilitian yang dilakukan saat ini.

Penelitian lain yang dilakukan di negara Oman terhadap sektor pebankan dari
keempat dimensi kualitas layanan yaitu reliability, responsiveness, assurance,
empathy, tangibility memiliki hasil positif dan signifikan berpengaruh terhadap
kepuasan pelayanan perbankan di negara Oman (Ananda & Devesh, 2019).
Sedangkan, hasil penelitian yang dilakukan di negara Indonesia hanya memiliki
satu perbedaan dimana fangibility tidak berpengaruh terhadap satisfaction dalam

layanan online yang digunakan terutama terhadap perusahaan Gojek.

Dengan demikian dapat disimpulkan penelitian yang dilakukan di negara yang
berbeda dan industri yang tidak sama tetap memiliki hasil yang sama selama
individu tersebut merasakan kualitas pelayanan yang dirasakan akan memberikan

kepuasan terhadap layanan yang digunakan.
KESIMPULAN

Pengkajian ini menginvestigasi faktor dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan terhadap PT. Go-Jek Indonesia khususnya di wilayah
JABODETABEK. Berdasarkan hasil penemuan dalam penelitian ini, diperoleh
hasil bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Pengkajian dilakukan dengan membagikan kuesioner yang

disebarkan secara online kepada 263 responden.

Penelitian sebelumya menekankan bahwa ketika kualitas layanan meningkat,

kepuasan pelanggan juga akan meningkat (Fida et al., 2020). Berdasarkan hasil

149



Irena, Pengaruh Kualitas Layanan ...

pengujian didapati hasil yaitu dimensi reliability, responsiveness, assurances,
empathy memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Namun, dimensi fangibility ditemukan hasil yang tidak memberikan pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks layanan transportasi online
berdasarkan hasil pengisian responden. Meskipun tangibility tidak memberikan
pengaruh, tetapi hal ini tetap menjadi fokus bagi penyedia jasa transportasi online

untuk tetap dapat memperhatikan tampilan layer platform e-commerce.

Berdasarkan dari hasil temuan dan kesimpulan dalam penelitian ini, beberapa
saran dan rekomendasi dapat diberikan seperti responden dalam penelitian ini
dapat diperluas pada kota — kota yang memiliki layanan jasa transportasi online,
sehingga dapat diperoleh hasil yang lebih maksimal. Penelitian selanjutnya dapat
mempergunakan variabel electronic service quality, customer delight dalam
penelitian terhadap penyedia jasa layanan transportasi secara online serta

dilakukan terhadap beberapa perusahaan penyedia jasa transportasi online lainnya.
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