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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan, dimana masing–masing variabel tersebut mempunyai dampak 
pada loyalitas pelanggan.  

Kualitas layanan ditinjau dari lima dimensi, yaitu keberwujudan, keandalan, 
ketanggapan, jaminan, dan empati. Kepuasan pelanggan dilihat dari kepuasan pada 
pelayanan, perlengkapan, ide, dan kepuasan secara keseluruhan. Loyalitas 
Pelanggan ditinjau dari multi-dimensi, yaitu prospek, kontak emosional, pengulang, 
penyebarluasan informasi, dan penganjur. Instrumen dalam penelitian ini 
menggunakan kuesioner yang dianalisis dengan metode regresi – korelasi dan juga 
dilengkapi dengan analisis jalur.  

Hasil penelitian mengindikasikan bahwa kualitas layanan berpengaruh 
langsung terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan berpengaruh 
langsung terhadap loyalitas pelanggan secara signifikan. Pengaruh langsung dari 
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan tidak kuat dalam penelitian, karena 
peneliti tidak menemukan pengaruh signifikan antara kualitas layanan dan loyalitas 
pelanggan. Namun, kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan.   
 
Kata kunci : Kualitas layanan, Kepuasan pelanggan, Loyalitas pelanggan, Jasa ojek 
online 
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ABSTRACT 

 This reaserch aims to examine the effect of service quality on customer satisfaction, 
where each of these variables has an impact on customer loyalty. 
 Quality of service is viewed from five dimensions, namely reality, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy. Customer satisfaction is seen from satisfaction with 
service, equipment, ideas, and overall satisfaction. Customer loyalty is viewed from multi-
dimensions, namely prospects, emotional contacts, repeaters, information dissemination, and 
advocates.The instruments in this reaserch used questionnaires which were analyzed by 
regression-correlation method and also supplemented by path analysis. 
 The results of the reaserch indicate that service quality has a direct effect on 
customer satisfaction and customer satisfaction has a direct effect on customer loyalty 
significantly. The direct influence of service quality on customer loyalty is not strong in 
research, because researchers did not find a significant effect between service quality and 
customer loyalty. However, service quality has an influence on customer loyalty indirectly 
through customer satisfaction. 
 
Keywords: Service quality, Customer satisfaction, Customer loyalty, Online motorcycle taxi   
                  Services 
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PENDAHULUAN 

Penggunaaan transportasi di Jakarta 

terus meningkat. Hal ini dikarenakan 

banyaknya aktivitas warga Jakarta, 

mulai dari berpergian, kegiatan 

pengiriman barang dan kepentingan 

lainnya membutuhkan transportasi 

untuk menghemat waktu dan lebih 

efisien. GrabBike yang harus berusaha 

menyesuaikan budaya lokal, tidak dapat 

secara mudah memenangkan pasar ini.  

Berdasarkan data yang didapatkan dari 

masing-masing pihak GoJek dan 

Grabbike, ternyata sudah lebih dari 1 

juta pengguna smartphone yang 

mengunduh aplikasi GoJek dan sudah 

ada hampir 200.000 pengemudi untuk 

memenuhi kebutuhan pengguna GoJek. 

Sementara itu, Grabbike telah mencatat 

lebih dari 8.000 pesanan hanya dalam 

kurun waktu satu minggu setelah 

peluncurannya. Namun, hal itu dinilai 

tidak cukup memuaskan. Layanan 

tersebut mulai meresahkan beberapa 

penggunanya.  

Berdasarkan hasil penelusuran tersebut 

maka rumusan tujuan yang ingin 

dicapai melalui penelitian ini, yaitu 

untuk : 

1. Untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna jasa 

Gojek dan GrabBike di Jakarta. 

2. Untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan pengguna jasa 

GoJek dan GrabBike di Jakarta. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan 

pengguna jasa GoJek dan GrabBike 

di Jakarta. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Regresi dan Korelasi   

Menguji pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas pengaruh dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas.    

Koefisien Determinasi 

 

 

 

 

 

https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/ds


AUTHORS / PRIMANOMICS : JURNAL EKONOMI DAN BISNIS - VOL. 17. NO. 1 (2019) 

   

 

4 

Tabel Koefisien Determinasi 

Kualitas layanan dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel diatas diketahui dari 

output SPSS, maka dapat dilihat angka R 

sebesar 0,662 menunjukkan bahwa 

korelasi antara loyalitas dengan dua 

variabel independennya adalah cukup 

kuat. Nilai koefisien determinasi yang 

dihasilkan dalam penelitian ini 

ditunjukkan dari kolom R square, yaitu 

sebesar 0,438. Maksudnya adalah variasi 

kualitas dan kepuasan menerangkan 

variasi loyal sebesar 43,8%. Besarnya 

adjusted R2 adalah 0,432. Hal ini berarti 

43,2% variasi loyalitas dapat dijelaskan 

oleh variasi dari variabel kualitas 

layanan dan kepuasan. Sisanya 56,8 % 

dijelaskan oleh penyebab yang lain di 

luar model. 

Hasil hipotesis regresi berganda dengan 

uji  F.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dari uji anova atau F test, didapat F hitung 

76,660. Dimana nilai Fhitung lebih besar 

dari Ftabel , untuk mengetahui apakah 

kedua variabel independen cocok dan 

dapat digunakan untuk memprediksi 

variabel dependen. Dalam pengujian ini, 

karena nilai probabilitas pada kolom Sig. 

(signifikan) adalah 0,000 dan ini lebih 

kecil dari standar error sebesar 0,05 atau 

5 persen, sehingga model regresi dapat 

Tabel Kualitas layanan dan kepuasan terhadap loyalitas 

pelanggan
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dipakai untuk memprediksi variabel 

dependennya. Artinya adalah variabel 

bebas berpengaruh secara simultan 

terhadap variabel terikat. 

Pada tabel dibawah ini diketahui bahwa 

nilai t hitung untuk variabel kualitas 

layanan sebesar 1.493 dengan nilai sig 

0.137, dimana nilai signifikan tersebut 

berada diatas standar error 0,05, 

sehingga tidak terbukti berpengaruh 

untuk kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan 

Sedangkan untuk variabel kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

terbukti berpengaruh karena memiliki 

nilai t hitung sebesar 6.056 dengan nilai 

sig. 0.000 jauh berada dibawah standar 

error 0,05.

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Persamaan regresi yang dihasilkan 

berdasarkan output komputer pada 

table diatas maka dapat  ditentukan 

berdasarkan nilai – nilai pada kolom B.  

Y = α + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 

 Y = 6,468 + 0,173 𝑋1 + 0,789 𝑋2 

Persamaan regresi di atas terdapat nilai 

konstanta sebesar 6,468. Selain itu, dari 

persamaan regresi linier berganda dapat 

diketahui bahwa nilai koefisien regresi 

variabel bebas X adalah positif. Nilai 

koefisien X yang positif artinya apabila 

terjadi perubahan pada variabel X, akan 

menyebabkan perubahan secara searah 

pada variabel Y.  

Koefisien regresi 𝑋1(kualitas layanan) 

sebesar 0,173 yang berarti bahwa jika 𝑋1 

(kualitas layanan) yang diberikan naik 

sebesar satu satuan, akan memberikan 

pengaruh terhadap peningkatan 

loyalitas sebesar 0,173 satuan, dengan 
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asumsi bahwa variabel lain dianggap 

konstan. 

Koefisien regresi 𝑋2 (kepuasan 

pelanggan) sebesar 0,789 yang berarti 

bahwa jika 𝑋2 (kepuasan pelanggan) 

naik sebesar satu satuan, akan 

memberikan pengaruh terhadap 

peningkatan loyalitas sebesar 0,789 

satuan, dengan asumsi bahwa variabel 

lain dianggap konstan. 

Untuk mengetahui besar pengaruh dari 

tiap variabel independen terhadap 

variabel dependen, dapat diketahui 

berdasarkan nilai–nilai di bawah kolom 

Beta. Setelah nilai – nilai dari kolom B 

ditransfer menjadi satuan yang standar 

(standardized) di kolom Beta, maka 

besar pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas adalah 0,135 dan lebih 

kecil dari pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas yang besarnya 0,548.   

Tabel diatas menunjukkan bahwa 

variabel kepuasan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan karena nilai Sig= 0,00 < 0,05. 

Namun, variabel kualitas layanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

variabel loyalitas pelanggan karena nilai 

Sig = 0,137 > 0,05. 

Menguji pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan melalui koefisien 

Determinasi pada tabel berikut ini :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tampilan output SPSS, 

maka dapat diihat angka R sebesar 0,807 

menunjukkan bahwa korelasi antara 

loyalitas dengan dua variabel 

independennya adalah cukup kuat. Nilai 

koefisien determinasi yang dihasilkan 

dalam penelitian ini ditunjukkan dari 

angka R square, yaitu sebesar 0,651. 

Maksudnya adalah variasi kualitas dan 

kepuasan menerangkan variasi loyal 

sebesar 65,1%. Besarnya adjusted R2 

adalah 0,649. Hal ini berarti 64,9% 

variasi kepuasan dapat dijelaskan oleh 

variasi dari variabel kualitas layanan. 
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Sisanya 35,1% dijelaskan oleh sebab – sebab yang lain di luar model. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dari uji ANOVA atau F test didapat nilai 

F hitung sebesar 369,523 dengan 

probabilitas 0,000 < 0,05. Jadi, model 

regresi dapat digunakan untuk 

memprediksi kepuasan atau dapat 

dikatakan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Untuk menginterpretasikan koefisien 

variabel independen dapat 

menggunakan unstandardized 

coefficients maupun standardized 

coefficients.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Persamaan garis regresi yang dihasilkan 

berdasarkan output komputer di bawah 

ini  ditentukan berdasarkan nilai – nilai 

di bawah kolom B.  

X2 = 1,462 + 0,719 𝑋1  

Persamaan regresi di atas terdapat nilai 

konstanta sebesar 1,462. Hal ini 

menunjukkan bahwa jika variabel 
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independen dianggap konstan, maka 

kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan sebesar 1,462.  

Koefisien regresi kualitas layanan 

sebesar 0,719 yang berarti bahwa jika 

kualitas layanan yang diberikan naik 

sebesar satu satuan, akan memberikan 

pengaruh terhadap peningkatan 

kepuasan sebesar 0,719 satuan, dengan 

asumsi bahwa variabel lain dianggap 

konstan.  

Untuk mengetahui besar pengaruh dari 

tiap variabel independen terhadap 

variabel dependen, bisa diketahui 

berdasarkan nilai–nilai di bawah kolom 

Beta. Setelah nilai – nilai dari kolom B 

ditransfer menjadi satuan yang standar 

(standardized) di kolom Beta, maka 

besar pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan adalah 0,807. Tabel 

4.31 menunjukkan bahwa variabel 

kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan karena nilai Sig = 0,00 < 0,05.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hipotesis 1 menyatakan kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 

dari pengujian hipotesis tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas layanan 

mempunyai pengaruh langsung yang 

signifikan terhadap kepuasan karena 

memiliki t-value = 19,223 > 1,96 dan 

besar pengaruhnya positif sebesar 0,807. 

Maka, hipotesis 1 dapat diterima. 

Hipotesis 2 menyatakan kualitas layanan 

berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Hasil dari 

pengujian hipotesis tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas layanan 

tidak mempunyai pengaruh langsung 
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secara signifikan karena memiliki t-

value = 1,493 < 1,96 dan besar 

pengaruhnya 0,135. Oleh karena itu, 

hipotesis 2 ditolak.  

Hipotesis 3 menyatakan kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil dari pengujian hipotesis tersebut 

menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan mempunyai pengaruh 

langsung yang signifikan karena 

memiliki t-value = 6,056 > 1,96 dan besar 

pengaruhnya positif sebesar 0,548. 

Maka, hipotesis 3 dapat diterima.  

Uji pengaruh tidak langsung yang 

dihasilkan dari kualitas layanan ke 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan memiliki besar pengaruh 

sebesar 0,442. Hasil uji pengaruh tidak 

langsung tersebut didapatkan dari 

perkalian 0,548 dengan 0,807. Hal ini 

menunjukkan bahwa pengaruh tidak 

langsung tersebut lebih besar 

dibandingkan pengaruh langsung yang 

dihasilkan dari kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan analisis deskriptif, maka 

dapat disimpulkan bahwa 15 (lima 

belas) indikator menghasilkan kualitas 

layanan, kepuasan pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan yang cukup tinggi 

secara keseluruhan. Namun, masih ada 

beberapa indikator dari dimensi tertentu 

yang masih harus diperhatikan. Penulis 

menemukan tiga temuan untuk dibahas 

lebih lanjut, yaitu : 

1. Temuan 1 

Diketahui sebesar 42% atau 84 

responden masih mengeluhkan soal 

fasilitas yang disediakan oleh pihak 

Gojek atau Grabbike yang kurang 

memuaskan pelanggan pengguna 

jasa ojek online tersebut. Melalui 

wawancara, salah satu responden 

yang pernah menggunakan layanan 

Gojek mengatakan bahwa fasilitas 

seperti headcover jarang ditawarkan 

pengemudi apabila tidak dimintai 

oleh penumpangnya. Fasilitas 

pembayaran non tunai juga dinilai 

tidak efektif karena membutuhkan 

waktu satu sampai dua hari untuk 

melakukan proses top up saldo ke 

Gojek Credit. Oleh karena itu, 

dibutuhkan strategi peningkatan 

kinerja maupun penanganan keluhan 

yang efisien agar masalah serupa 

tidak timbul lagi di masa mendatang. 

Hal ini penting untuk diperhatikan 
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dalam rangka meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

2. Temuan 2 

Diketahui sebesar 46% atau 92 

responden tidak selalu mengikuti 

perkembangan layanan Gojek atau 

Grabbike, sehingga hal ini 

berpengaruh pada tingkat loyalitas 

pelanggan. Ada dua kemungkinan 

yang dapat disimpulkan dari hasil 

indikator ini, yaitu mereka belum 

memiliki loyalitas sesungguhnya dan 

atau masih berada dalam tahap 

loyalitas kognitif. Melalui 

wawancara, salah satu responden 

yang pernah menggunakan layanan 

Gojek mengaku bahwa dirinya tidak 

selalu update dengan perkembangan 

layanan ojek online tersebut. Hal ini 

menunjukkan bahwa informasi 

layanan yang ditujukan kepada 

pelanggan masih kurang intens 

sehingga dapat berdampak pada 

tingkat loyalitas yang rendah akan 

memungkinkan pelanggan mudah 

beralih ke pesaing baru. Pelanggan 

pengguna jasa layanan diharapkan 

dapat menjadi prospek bagi 

perusahaan. Oleh karena itu, 

perusahaan harus secara pro aktif 

membangun loyalitas dengan 

menciptakan ikatan yang baik 

dengan pelanggan.  

3. Temuan 3 

Diketahui sebesar 45% atau 90 

responden tidak merekomendasikan 

masyarakat luas untuk 

menggunakan jasa Gojek atau 

Grabbike. Hal ini menunjukkan 

bahwa pelanggan cenderung masih 

bersikap individualisme. Ada dua 

kemungkinan yang dapat 

disimpulkan dari hasil indikator ini, 

yaitu mereka memiliki loyalitas 

tersembunyi (latent loyalty) atau 

mereka tidak loyal. Melalui 

wawancara, salah satu responden 

pengguna layanan Grabbike 

mengaku bahwa dirinya tidak 

menganjurkan masyarakat, tetapi 

merekomendasikan layanan ojek 

online tersebut kepada keluarga dan 

teman – temannya. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu memperhatikan 

keberadaan words of mouth dalam 

menyusun strategi pemasarannya.  

Pelanggan sebagai sasaran penjualan 

dari suatu jasa memiliki potensi yang 

besar untuk memasarkan jasa. 

Beberapa pelanggan menggunakan 

suatu layanan karena mempercayai 

rekomendasi tentang layanan 
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tersebut dari testimoni pelanggan 

lain yang terpercaya. Dengan melihat 

kekuatan pengaruh words of mouth, 

maka perusahaan perlu fokus 

mendorong pelanggan untuk 

membicarakan (do the talking), 

mempromosikan (do the promotion), 

dan menjual (do the selling). 

Dari hasil penelitian melalui analisis 

regresi linier dan analisis jalur, maka 

peneliti membahas masalah sebagai 

berikut :  

1. Pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian 

diperoleh bahwa variabel kualitas 

layanan mem-punyai pengaruh 

positif secara langsung dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, 

variabel kualitas layanan menjadi 

variabel yang penting untuk 

dipertimbangkan oleh pelanggan 

pengguna layanan ojek online 

dalam menciptakan kepuasan 

terhadap Gojek atau Grabbike. 

Kualitas layanan ojek online 

memiliki pengaruh yang sangat 

kuat terhadap kepuasan 

pelanggan pada 200 responden 

pengguna layanan ojek online, 

yaitu 80,7%. Sisanya 19,3% 

dijelaskan oleh variabel lain. Ini 

berarti semakin tinggi kualitas 

layanan ojek online, maka akan 

semakin tinggi juga kepuasan 

yang diterima oleh pelanggan. 

Dengan demikian, hasil penelitian 

ini serupa dengan penelitian yang 

dilakukan oleh J. Joseph Cronin,et 

al. (2000), serta hasil studi 

Noviana dan Dergibson (2013).   

Layanan yang berkualitas dan 

memuaskan pelanggan perlu 

direvitalisasi secara 

berkesinambungan, meskipun 

pengaduan yang diterima relatif 

rendah. Sebagian besar pelanggan 

yang tidak puas memilih untuk 

tidak melakukan pengaduan, 

tetapi mereka cukup 

menghentikan pembelian 

terhadap penggunaan jasa 

perusahaan.  

2. Pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan 

Kualitas layanan tidak 

mempunyai pengaruh langsung 

secara signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Karena 
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kualitas layanan ojek online tidak 

menjamin pelanggan akan 

menjadi loyal dan memiliki 

pengaruh yang sangat lemah 

terhadap penciptaan loyalitas 

pada 200 responden pengguna 

layanan tersebut, yaitu hanya 

13,5%. Sisanya 86,5% dijelaskan 

oleh variabel lain. 

 

 

3. Pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas   

Pengaruh langsung yang 

dihasilkan dari kepuasan 

pelanggan ke loyalitas lebih besar 

dari pada pengaruh langsung 

yang dihasilkan dari kualitas 

layanan ke loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh cukup kuat terhadap 

penciptaan loyalitas pada 200 

responden pengguna layanan 

ojek online, yaitu 54,8%. Sisanya 

45,2% dijelaskan oleh faktor lain. 

Hasil ini sesuai dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Eduard 

Cristobal, et al. (2007).  

Pelanggan yang menikmati layanan 

kemungkinan besar akan mendukung 

eksistensi ojek online, dengan 

merekomendasikan layanan ojek online 

ke pihak lain dan melakukan positive 

word of mouth. Kesediaan pelanggan 

yang loyal menggunakan layanan ojek 

online adalah suatu indikasi bahwa 

layanan yang diberikan bersifat 

favourable (disukai). Pelanggan akan 

cenderung menggunakan layanan ojek 

online yang sama yang mereka sukai 

untuk mengurangi risiko kerugian. 
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