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PELAYANAN OJEK ONLINE DAN OFFLINE DI KOTA KEDIRI
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Ekonomi - Manajemen
Ekyastika23@gmail.com
Gesty Ernestivita, M.M dan Ema Nurzainul H., M.M
UNIVERSITAS NUSANTARA PGRI KEDIRI

ABSTRAK

Eky Astikasari: Perbandingan Kepuasan Konsumen Pada Kualitas Pelayanan Ojek Online dan
Offline di Kota Kediri. Skripsi, Manajemen, FE UN PGRI Kediri, 2018.

Penelitian ini dilatar belakangi berdasarkan hasil pengamatan dan pengalaman peneliti terhadap
jasa transportasi ojek online/Gojek dan ojek offline/konvensional. Kehadiran Gojek dengan kualitas
layanannya yang modern dan mengedepankan kepuasan konsumen menciptakan permasalahan dan
persaingan ekonomi dengan ojek konvensional dalam mendapatkan penumpang.

Permasalahan dalam penelitian ini adalah (1) Seberapa besar tingkat kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan jasa ojek online di Kota Kediri? (2) Seberapa besar tingkat kepuasan
konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa ojek offline di Kota Kediri? (3) Apakah ada perbedaan
yang signifikan antara kepuasan konsumen yang menggunakan jasa layanan ojek online dengan
konsumen yang menggunakan jasa layanan ojek offline di Kota Kediri?.

Metode pengambilan sampel menggunakan teknik Accidental Sampling Method atau Insidental
Sampling dengan 30 responden pengguna Gojek dan ojek konvensional. Analisis penelitian ini
menggunakan analisis kuantitatif pada indikator SERQUAL dengan Uji Independet T-test dan Uji
Normalitas yakni Uji Kolomogorov Smirnov dan Uji Levene.

Berdasarkan simpulan hasil penelitian menunjukkan, (1) Perhitungan tingkat kepuasan
konsumen ojek online/Gojek menunjukkan prosentase sebesar 79,78%. (2) Perhitungan tingkat
kepuasan konsumen ojek offline/konvensional menunjukkan prosentase kepuasan sebesar 73,04%. (3)
Berdasarkan hasil Uji Independent T-test dengan signifikansi sebesar 0,001 dapat disimpulkan bahwa
terdapat perbedaan siginifikan antara kepuasan konsumen menggunakan jasa ojek online Gojek dan
ojek offline di Kediri.

KATA KUNCI : Kepuasan Konsumen, Kualitan Pelayanan
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Latar Belakang

Bertambahnya jumlah penduduk
di setiap negara membuat transportasi
menjadi kebutuhan mendasar yang
harus dipenuhi dalam kehidupan
manusia, bahkan saat ini transportasi
menjadi salah satu hal yang dapat
menopang perekonomian di seluruh
dunia. Di Indonesia misalnya, dari
keterangan Menteri Dalam Negeri
(Mendagri) RI Tjahjo Kumolo diketahui
jika jumlah penduduk Indonesia per
tahun 2017 telah mencapai angka 262
juta jiwa (http://jateng.tribunnews.com).
Jumlah masyarakat Indonesia yang
sangat banyak inilah yang membuat
kebutuhan transportasi di Indonesia
menjadi salah satu masalah yang harus
dipikirkan, sehingga muncullah ide
untuk membuat transportasi menjadi
lebih minimalis dan mampu

memberikan kemudahan kepada
masyarakat. Adanya pemilikiran ini
membuat ~ perusahaan  transportasi
berlomba-lomba untuk menyediakan
layanan  transportasi yang  bisa
memenuhi kebutuhan konsumen dengan
sebaik-baiknya. Dengan  demikian,
bukan hal yang aneh jika saat ini
persaingan diantara perusahaan
transportasi  semakin  tinggi  untuk
membuat para konsumen merasa puas

dengan layanan transportasi yang
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diberikan. Sedangkan beberapa hal
meliputi  kualitas produk, kualitas
pelayanan, emosional, harga, biaya dan
kemudahan merupakan penentu tingkat
kepuasan konsumen (Lupiyoadi dan
Hamdani 2009:25).

Berdasarkan  penelitian  yang
dilakukan oleh Mar’ ati dan Sudarwanto
dengan judul Pengaruh  Kualitas
Layanan dan Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan Transportasi Ojek Online
diketahui bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Pelanggan akan kembali
menggunakan jasa tersebut apabila
merasa puas dengan kualitas pelayanan
yang diberikan. Sebaliknya, apabila
kualitas pelayanan yang diberikan
kurang baik maka akan menimbulkan
kekecewaan sehingga membuat
pelanggan tersebut tidak akan kembali
menggunakan  jasa  tersebut dan
menceritakannya kepada orang lain.
Tentu saja hal ini akan memberikan
dampak besar bagi calon pelanggan
nantinya.

Pemikiran akan kepuasan
konsumen inilah yang pada akhirnya
memunculkan ~ perkembangan ide
seputar transportasi umum yang saat ini
sangat umum digunakan yakni ojek.

Dengan menggunakan alat transportasi

simki.unpkediri.ac.id
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berupa sebuah motor beroda dua
membuat para konsumen menilai jika
penggunaan motor akan lebih efisien,
cepat dan terjangkau. Ojek sendiri
sudah mulai ada sejak tahun 1969 di
Jawa Tengah dengan menggunakan alat
transportasi berupa sepeda beroda dua.
Setelah itu ojek mulai berkembang di
kota-kota lainnya salah satunya di
Jakarta yang muncul pada tahun 1970
(https://id.m.wikipedia.org). Banyaknya
konsumen yang merasa nyaman
membuat alat transportsi ojek menjadi
semakin populer dan banyak digunakan
oleh masyarakat. Untuk menggunakana
layanan ojek para konsumen bisa
langsung pergi menuju ke pangkalan
untuk nantinya diantarkan oleh driver
ojek ke tempat tujuan. Akan tetapi,
seiring dengan perkembangan jaman
dan kemajuan teknologi menciptakan
sebuah penemuan baru, dimana untuk
menggunakan layanan ojek konsumen
tidak perlu lagi menuju ke pangkalan
ojek atau menunggu, karena saat ini
telah dikembangkan sebuah metode
baru berupa aplikasi yang dapat diakses
melalui smartphone android. Perpaduan
antara teknologi dan transportasi
membuat  banyak  orang  mulai
dikenalkan dengan yang namanya ojek

online yang saat ini tengah marak di
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Indonesia khususnya kota Kediri yakni
Gojek dan Grab.

Dalam penelitian ini  peniliti
memilih untuk meneliti dan membahas
lebih jelas menganai salah satu diantara
keduanya yakni Gojek di kota Kediri.
Gojek merupakan layanan ojek online
pertama di Kediri dan jumlah armada
Gojek di Kediri merupakan yang paling
banyak dibandingkan dengan Grab
dengan jumlah lebih dari 1000 driver
Gojek. Hal ini bisa dilihat di sepanjang
jalan kota Kediri, banyak driver Gojek
yang lalu lalang mengenakan atributnya
untuk mengantar, menjemput dan
menunggu pelanggannya. Sedangkan
Grab sendiri merupakan layanan
transportasi online yang masuk di
Kediri setelah Gojek dengan jumlah
armada yang tidak sebanyak Gojek.
Dengan demikian peneliti  memilih
Gojek dalam penelitian ini  untuk
nantinya dibandingkan dengan layanan
ojek offline/Konvensional di Kota
Kediri.

Dilihat dari sejarahnya, adanya
kemacetan yang sering menjadi rutinitas
di lbukota menjadi latar belakang
dibangunnya kantor pusat Gojek di
Jalan Kemang Selatan Raya, Ibu Kota
Jakarta pada tahun 2011 lalu
(https://m.detik.com). Melihat kondisi

kemacetan hanya bisa ditembus dengan

simki.unpkediri.ac.id
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menggunakan transportasi roda dua
memunculkan pemikiran untuk
memudahkan para konsumen dalam
menggunakan jasa ojek melalui sebuah
aplikasi smartphone. Terutama saat ini
smarthphone seakan sudah menjadi
kebutuhan wajib yang harus dimiliki
oleh setiap orang. Adanya aplikasi ini
memungkinkan para konsumen untuk
dapat terhubung langsung dengan PT
Gojek sebagai pihak atau perusahaan
yang menaungi driver Gojek sebagai
pemberi layanan jasa. Kebutuhan dan
ketergantungan masyarakat pada
transportasi Gojek yang semakin tinggi
membuat PT Gojek mulai memperluas
pangsa pasarnya dengan membuka
cabang di berbagai wilayah Indonesia
khususnya di kota Kediri yang terletak
di Jalan Brigadir Jenderal Katamso
No.114 Kampung Dalem. Di Kkota
Kediri Gojek telah banyak digunakan
oleh kalangan anak sekolah, mahasiswa,
pekerja hingga ibu rumah tangga. Hal
itulah yang membuat Gojek menjadi
salah satu layanan transportasi modern
yang saat ini banyak dimanfaatkan oleh
masyarakat.

Adanya layanan ojek online yang
dikembangkan oleh perusahaan Gojek
membuat konsumen tidak perlu lagi
membuang-buang waktu dan tenaganya

untuk datang ke pangkalan untuk
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mendapatkan ojek. Dengan adanya ojek
online, para konsumen dapat melakukan
pemesanan ditempat konsumen berada
dan driver Gojek akan langsung
menjemput konsumen tersebut, untuk
selanjutkan konsumen akan diantarkan
ke tempat yang sesuai dengan lokasi
pesanan yang dituju. Selain itu, pihak
driver Gojek juga lebih mengedepankan
keselamatan dan kenyamanan para
konsumennya sesuai dengan prosedur
yang ditetapkan sebagai perusahaan
jasa, yaitu dengan menyediakan
perlengkapan berkendara secara
lengkap yang meliputi helm dan
masker, sehingga dapat membuat para
konsumen lebih nyaman dan aman saat
menggunakan  layanan  transportasi
Gojek. Hal tersebut berbeda dengan apa
yang dilakukan oleh ojek offline.
Terkadang tukang ojek sering Kali
berebut konsumen di pangkalan dan
berkendara  secara  kebut-kebutan
sehingga membuat para konsumen
kurang nyaman saat akan melakukan
pemesanan jasa. Selain itu, kurangnya
perhatian tukang ojek pada kenyamanan
para konsumennya membuat para
konsumen sering kali mengeluh karena
para tukang ojek biasanya hanya
memberikan helm seadanya, sehingga
terkadang membuat para konsumen

kurang nyaman saat memakainya. Tentu

simki.unpkediri.ac.id
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saja hal ini sangat berbeda dengan apa
yang dilakukan oleh Gojek sebagai
layanan ojek online. Dalam situsnya
www.go-jek.com, Gojek menyatakan
bahwa “Gojek adalah perusahaan
berjiwa sosial yang memimpin revolusi
industri transportasi Ojek”. Dengan
menjalin  kerjasama dengan para
pengendara ojek yang telah
berpengalaman sebagai mitra usaha
menjadikan Gojek lebih dipercaya
konsumen.

Kehadiran Gojek di kalangan
masyarakat  rupanya  menimbulkan
persaingan dan mengancam mata
pencaharian ojek offline. Meskipun
banyak masyarakat yang berpindah
menggunakan  Gojek, akan tetapi
beberapa  pangkalan ojek  masih
dipenuhi dengan para tukang ojek yang
menjadikan  ojek  sebagai  sumber
penghasilan utama para ojek offline.
Seperti yang terlihat di berbagali
pangkalan ojek offline di Kota Kediri
mulai dari stasiun, pasar, terminal
sampai dengan tempat pemberhentian
bus. Keberadaan ojek offline disini
masih terbilang aktif, dikarenakan
antara ojek offline dan Gojek sendiri
telah  memiliki  peraturan  dalam
melaksanakan kewajibannya mulai dari
menerima pesanan, melakukan

penjemputan  hingga mengantarkan
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konsumen ke tempat tujuan. Peraturan
diantara ojek offline dan Gojek yang
saat ini tengah diberlakukan yaitu driver
Gojek tidak diperkenankan untuk
melakukan penjemputan di daerah
stasiun ataupun terminal dalam radius
50 - 100 meter. Sehingga para
konsumen yang ingin menggunakan
jasa Gojek harus berjalan kaki terlebih
dahulu, hal ini yang menjadi peluang
besar bagi ojek pangkalan dalam
mendapatkan penumpang di area
stasiun, terminal maupun di pangkalan
lainnya. Selain itu, hubungan saling
mengenal satu sama lain layaknya
persaudaraan yang terjalin antara tukang
ojek offline dan warga desa sekitar
membuat ojek offline di daerah Kota
Kediri masih tetap hidup dan aktif
sampai sekarang.

Berkaitan dengan pelayanan jasa
transportasi, kepuasan  konsumen
merupakan salah satu hal yang
diutamakan oleh para penyedia layanan
khususnya jasa Gojek dan ojek offline.
Apalagi salah satu faktor penentu
kepuasan konsumen dapat dilihat dari
seberapa bagus kualitas pelayanan yang
diberikan. Kualitas pelayanan yang
sesuai dengan harapan konsumen dapat
meningkatkan  kepuasan  konsumen
seperti yang telah dilakukan oleh PT

Gojek dan ojek offline dalam melayani
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konsumennya selama ini. Tjiptono
(2012:157) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan ukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan
mampu  sesuai dengan ekspektasi
pelanggan. Seperti yang dicontohkan
oleh Gojek sebagai jasa transportasi
online, semua pelayanan jasa yang
diberikan memiliki standar prosedur
yang harus dijunjung tinggi dan
dilaksanakan oleh para drivernya. Mulai
dari menerima order, penjemputan
sampai dengan mengantar konsumen ke
tempat tujuan. Tentu saja hal ini
berbeda dengan ojek offline. Melakukan
pelayanan jasa secara perorangan
membuat setiap tukang ojek tidak
memiliki standar prosedur yang jelas
dan terarah dalam  memberikan
pelayanan pada konsumennya. Dengan
demikian para tukang ojek offline hanya
melayani konsumen sesuai dengan apa
yang menurut pemikiran dan
penilaiannya benar untuk dilakukan.
Sedangkan para driver Gojek memiliki
standar prosedur yang wajib untuk
dijalankan demi memberikan kepuasan
kepada para konsumennya. Salah satu
contoh standar yang ditentukan oleh
perusahaan Gojek adalah bersikap
ramah dan melayani konsumen dengan
baik. Apabila standar prosedur tersebut

tidak dijalankan, akan ada sanksi yang
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didapatkan. Tentu hal ini berbeda
dengan ojek offline, tidak adanya
prosedur yang jelas dan pihak yang
bertanggung jawab membuat para
tukang ojek tidak akan mendapatkan
sanksi apapun meski memberikan
pelayanan yang buruk kepada para
konsumen. Alasan inilah yang membuat
tukang ojek offline sering Kali
memperlakukan ~ konsumen  sesuai
dengan keinginan tukang ojek offline
sendiri tanpa didasari dengan aturan
yang jelas.

Selain  memberikan pelayanan
yang baik kepada konsumen, driver
Gojek juga dituntut untuk cepat tanggap
dalam melayani permintaan konsumen
yang tengah melakukan order melalui
aplikasi Gojek. Sedangkan ojek offline
tidak, kurangnya akses teknologi
membuat para tukang ojek offline ini
masih menggunakan cara lama dengan
menunggu para konsumennya datang ke
pangkalan.  Bahkan  setelah  ada
konsumen yang datang, para tukang
ojek hanya mengajukan pertanyaan
sederhana tentang tempat tujuan
konsumen dan melakukan tawar
menawar harga yang sering kali diikuti
dengan debat ringan untuk menemukan
kesepakatan tentang jumlah biaya yang
harus dibayar oleh konsumen. Barulah

kemudian tukang ojek memberikan

simki.unpkediri.ac.id
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helm seadanya dan mengantarkan
konsumen tersebut ke tempat yang
diinginkan. Itulah beberapa hal yang
membedakan antara layanan ojek online
dengan ojek offline.

Banyaknya  kelebihan  yang
didapatkan dari menggunakan ojek
online ini membuat para konsumen
beralih untuk lebih  menggunakan
layanan ojek online dibandingkan ojek
offline sehingga menyebabkan peminat
ojek pangkalan mulai berkurang. Dan
mempengaruhi penghasilan para
pengemudi ojek offline yang semakin
hari semakin menurun. Tentunya hal ini
menimbulkan keresahan dan membuat
para pengemudi ojek offline merasa
terancam. Bahkan para ojek offline
seringkali  merasa  kesal hingga
menyuarakan  aspirasinya  dengan
melakukan demo. Tetapi, sikap para
pengemudi  ojek  offline  sangat
disayangkan karena langsung
melakukan intimidasi kepada para
pengemudi ojek online menggunakan
kekerasan fisik dan lain sebagainya.
Salah satu contohnya seperti kasus yang
terjadi pada 09 Oktober 2017 lalu,
dimana ratusan abang becak dan
pengemudi ojek offline datang ke Balai
Kota Kediri, Jalan Basuki Rahmad
untuk melakukan unjuk rasa menolak

keberadaan transportasi umum online
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(Kompas.com). Karena menurut
pendapat ojek offline, keberadaan
transportasi  umum  online  telah
merenggut ladang mata pencaharian
para pengemudi offline. Lantaran hal
inilah, adanya transportasi ojek online
dan offline perlu menjadi pertimbangan
yang serius.

Penelitian yang dilakukan Suarico
dan Agustina pada tahun 2017 dalam
jurnalnya yang berjudul Kajian Kualitas
Pelayanan Ojek Online dan Ojek
Konvensional Menurut Pengguna (Studi
Kasus Kota Bandung) menunjukkan
hasil penelitian yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan ojek online dirasa
cukup baik sedangkan ojek
konvensional belum maksimal.
Penelitian ini  menunjukkan bahwa
terdapat perbedaan pelayanan yang
diberikan oleh ojek online dan offline.
Itulah mengapa, peneliti ingin meneliti
lebih jelas mengenai perbandingan
kepuasan konsumen yang menggunakan
layanan ojek online dan offline di kota
Kediri berdasarkan kualitas pelayanan
yang diberikan. Sehingga berdasarkan
uraian di atas, peneliti merasa tertarik
untuk melakukan penelitian dengan
memilih judul “Analisis Perbandingan
Kepuasan Konsumen pada Kualitas
Layanan Ojek Online dan Offline di
Kota Kediri”.

simki.unpkediri.ac.id
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Berdasarkan latar belakang masalah,
maka peneliti  merumuskan masalah
sebagai berikut: (1) Seberapa besar tingkat
kepuasan konsumen ditinjau dari kualitas
pelayanan ojek online/Gojek di Kota
Kediri? (2) Seberapa besar tingkat
kepuasan konsumen ditinjau dari kualitas
pelayanan ojek offline di Kota Kediri? (3)
Apakah ada perbedaan signifikan antara
kepuasan konsumen yang menggunakan
kualitas pelayanan ojek online/Gojek
dengan konsumen yang menggunakan
kualitas pelayanan ojek offline di Kota
Kediri?

Sesuai dengan latar belakang dan
masalah dan rumusan masalah diatas maka
tujuan penelitian ini  adalah untuk
mengetahui: (1) Seberapa besar tingkat
kepuasan  konsumen akan  kualitas
pelayanan ojek online di Kota Kediri. (2)
Seberapa besar tingkat kepuasan konsumen
akan kualitas pelayanan ojek offline di
Kota Kediri. (3) Ada tidaknya perbedaan
yang signifikan antara kepuasan konsumen
yang menggunakan jasa layanan ojek
online dengan konsumen yang
menggunakan jasa layanan ojek offline di
Kota Kediri ditinjau dari kualitas

pelayanan.

Metode
Variabel dalam penelitian ini

terdiri dari dua macam vyaitu variabel
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terikat dan variabel bebas. Dalam
penelitian ini yang menjadi variabel
terikat adalah Kepuasan Konsumen.
Sedangkan yang menjadi variabel bebas
dalam penelitian ini adalah kualitas
pelayanan.

Pendekatan  penelitian  dalam
penelitian ini  adalah  pendekatan
kuantitatif. Teknik penelitian yang
digunakan adalah deskriptif komparatif.
Tujuan penelitian komparatif dalam
penelitian ini adalah untuk mengetahui
perbandingan kepuasan konsumen yang
menggunakn kualitas pelayanan Gojek
dan ojek offline.

Populasi dalam penelitian ini
bersifat infinite yakni tidak terbatas,
tidak terhingga atau jumlahnya tidak
diketahui.

Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
teknik sampling insidental. Dalam
penentuan sampel peneliti berpedoman
pada pendapat Roscoe dalam buku
Sugiyono  (2017:90-91) menyatakan
penentuan  ukuran sampel sebagai
berikut “Ukuran sampel yang layak
dalam penelitian adalah antara 30
sampai dengan 500”. Sehingga anggota
sampel yang digunakan  dalam
penelitian ini sebesar 30 responden.

Instrumen yang digunakan adalah

kuesioner  (angket) dalam bentuk

simki.unpkediri.ac.id
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checklist (\) yang sudah disediakan
alternative jawabannya sehingga
responden tinggal memilih jawaban
yang tersedia. Skala pengukuran
menggunakan skala likert.

Analisis  data  menggunakan
analisis  deskriptif ~ dan  analisis
kuantitatif. Analisis deskriptif
digunakan  untuk  mendeskripsikan
mengenai seberapa besar pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pengguna ojek online dan
offline, sedangkan analisis kuantitatif
digunakan untuk meneliti populasi atau
sampel tertentu yang bersifat kuantitatif
dan bertujuan untuk menguji hipotesis
yang telah ditetapkan. Penelitian ini
menggunakan uji normalitas untuk
mengetahui apakah model regresi
berdistribusi normal atau tidak dengan
menggunakan uji Kolomogorov
Smirnov dan uji Levene.

Uji hipotesis menggunakan uji
Independent Sample T-test. Uji ini
dilakukan untuk mengetahui ada
tidaknya perbedaan kepuasan konsumen
yang menggunakan kualitas pelayanan

Gojek dan ojek offline.

Hasil dan Pembahasan
Hasil
Deskripsi data variabel kepuasan

konsumen pada kualitas pelayanan
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Gojek adalah memuaskan. Hal ini dapat
dilihat dari rata-rata jawaban responden
dari 11 item pernyataan adalah sebesar
4,00.

Deskripsi data variabel kepuasan
konsumen pada kualitas pelayanan
Gojek adalah memuaskan. Hal ini dapat
dilihat dari rata-rata jawaban responden
dari 11 item pernyataan adalah sebesar
3,63.

Tabel 1 Hasil Uji Kolomogorov Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Gojek | Ojek | Unstandardized
Residual

N 30| 30 30

Normal Mean 44.00 39.573 .0000000

Spﬁfame‘er Std. 3.695|4.77|  3.68705503
Deviation 4

Most Absolute 107 .147 .130

gx]}rreme Positive 092 .147 130

Ierence . -.107 - -.087
S Negative 096

Kolmogorov-Smirnov .5841 .805 711

z
Asymp. Sig. (2-tailed) | -885].537 694

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Sumber: data diolah peneliti tahun 2018
Berdasarkan hasil analisis pada
tabel 1 di atas diketahui bahwa nilai
signifikansi Unstandardized Residual
diatas 0,05 yaitu 0,694 yang berarti
bahwa data berdistribusi normal.
Tabel 2 Hasil Uji Levene

Test of Homogeneity of Variances

kualitas

Levene Statistic | dfl | df2 | Sig.
1.509 1| 58 .224

Sumber: data diolah peneliti tahun 2018

Berdasarkan hasil analisis pada

tabel 2 di atas diketahui bahwa nilai

simki.unpkediri.ac.id
[110]]




Artikel Skripsi
Universitas Nusantara PGRI Kediri

signikansi sebesar 0,224 dan berada
diatas angka 0,05, hal ini menyatakan
bahwa data bervariasi homogen dan
berdistribusi normal.

Tabel 3 Hasil Uji Independent
Sample T-test

Independent Samples Test

Levene'
s Test
for
Equality
of
Varianc
es

t-test for Equality of Means

F |Sig| T | Df | Sig| Me | Std

95%

Ke
pu
as
an

. | an . Confide
(2- | Diff | Err nce
tail | ere | or | Interval
ed) | nc | Diff| of the
e | ere| Differen
nc ce
€ | Lo|Up
we | per
r
Equal | 1.5| .22 3.6] 58] .00 4.0 1.1] 1.8] 6.2
varian | 09 41 59 1| 33] 02| 27| 40
ces
assum
ed
Equal 3.6|(54.1.00]4.0f1.1] 1.8]6.2
varian 59| 57 1| 33] 02| 24| 43
ces 1
not
assum
ed

Sumber : data diolah peneliti tahun 2018

Berdasarkan hasil uji T pada tabel 3

di atas menunjukkan bahwa data
tersebut bervarian sama atau Equal
Variance Assumed dilihat dari tingkat
signifikansi yang didapat sebesar 0,224
> 0,01. Sedangkan nilai signifikansi
untuk menguji hipotesis pada variabel
kualitas pelayanan menunjukkan angka
0,001 yang berarti berada dibawah batas
nilai sig. yang ditentukan yakni 0,05
sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho
ditolak dan Ha

diterima. Hal ini
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menunjukkan bahwa terdapat perbedaan
kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan Gojek dan ojek offline di
Kota Kediri.

PEMBAHASAN

Besarnya Tingkat Kepuasan Konsumen
Ditinjau Dari Kualitas Pelayanan Ojek
online/Gojek di Kota Kediri

Tabel 4 Hasil Rata-rata Jawaban

Responden
No. Total Rata-
Indikator | Pertanya | Jawa
rata
an ban
- 1 122
Reliability 5 119 120.5
Responsive 1 123
ness 2 117 120
1 122
Assurance > 114 118
1 109
Empathy > 104 116.5
1 129
Tangibles 2 116 123.33
3 125
Rata-rata keseluruhan 119.67

Sumber : data diolah peneliti 2018
Berdasarkan data pada tabel 4 di atas,
maka persentase

tingkat  kepuasan

konsumen pada kualitas pelayanan
Gojek sebesar:
Sehingga dapat disimpulkan bahwa

119,67
150

persentase tingkat kepuasan konsumen
Gojek

sebesar 79,78%. Hal ini menunjukkan

x 100% = 79,78%

terhadap kualitas pelayanan

bahwa para konsumen merasa puas

dengan  kualitas yang

diberikan oleh Gojek.

pelayanan
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Kualitas pelayanan sendiri

berkaitan  dengan  usaha  untuk
memenuhi kebutuhan konsumen serta
bagaimana  sebuah  jasa  dapat
menyampaiakan  kualitasnya secara
tepat sesuai dengan harapan pelanggan
(Tjiptono 2014:268). Hal ini dapat
dinilai dengan cara membandingkan
kualitas yang diterima oleh konsumen
dengan yang diharapkan. Berdasarkan
penelitian yang telah dilakukan oleh
Suarico dan Helena tahun 2017
diperoleh hasil bahwa pelayanan yang
diberikan oleh ojek online memiliki
perbedaan dengan pelayanan yang
diberikan Gojek, ojek online dirasa
memberikan pelayanan yang cukup
baik.
Besarnya Tingkat Kepuasan
Konsumen Ditinjau Dari Kualitas
Pelayanan Ojek Offline di Kota
Kediri

Tabel 5 Hasil Rata-rata Jawaban

Responden
No. Total Rata-
Indikator | Pertany | Jawa
rata
aan ban
— 1 116
Reliability > 123 119.5
Responsive 1 113
ness 2 115 114
1 111
Assurance > 105 108
1 106
Empathy > 100 103
1 102
Tangibles 2 101 | 103.33
3 107
Rata-rata keseluruhan 109.57

Sumber : data diolah peneliti 2018
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Berdasarkan data yang ditunjukkan
pada tabel 5 di atas, maka persentase
tingkat kepuasan konsumen pada
kualitas pelayanan jasa ojek offline
sebesar:

109,57
150

» 100% = 73,04%

Sehingga dapat  disimpulkan
bahwa prosentase tingkat kepuasan
konsumen terhadap kualitas pelayanan
jasa ojek offline sebesar 73,04%. Hal ini
menunjukkan bahwa para konsumen
merasa cukup puas dengan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Gojek.

Kualitas pelayanan merupakan
sebuah ukuran tentang seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan dan
sesuai dengan harapan yang diinginkan
pelanggann  (Lewis dan  Booms
2012:157). Konsumen akan merasa
puas apabila kualitas pelayanan yang
didapatkan sesuai dengan harapannya,
begitu sebaliknya. Berdasarkan
penelitian yang dilakukan oleh Wibowo
pada tahun 2013 diperoleh hasil bahwa
adanya kesenjangan yang besar antara
harapan konsumen dengan kualitas

pelayanan  yang  diterima  oleh

konsumen.
Perbedaan Signifikan Antara
Kepuasan Konsumen yang

Menggunakan Kaualitas Pelayanan

Ojek Online/Gojek dengan
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Konsumen yang  Menggunakan
Kualitas Pelayanan Ojek Offline

Berdasarkan perhitungan pada uji
Independent Sampel T-test pada tabel 3
di atas menunjukkan bahwa nilai
signifikansi yang diperoleh sebesar
0,001 < 0,05 yang berarti bahwa Ho
ditolak dan Ha diterima. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat perbedaan
signifikan antara kepuasan konsumen
yang menggunakan jasa layanan ojek
online  dengan  konsumen  yang
menggunakan jasa layanan ojek offline.
Sedangkan untuk perbedaan skor hasil
perhitungan pada tiap dimensi dan
indikator kepuasan konsumen yang
menggunakan kualitas pelayanan Gojek
dan ojek offline dijelaskan melalui tabel
berikut ini :

Tabel 5 Hasil Rata-rata Jawaban

Responden
. Jumlah . Ojek
Indika Instrum Oj_ek Offli Perbed
tor Gojek aan
ent ne
119,5
. 1205: | ¢
[\;eablll 2 150= | ° 1:50 1,3%
0,803 0,79
Respon 120 114
sivenes 2 150= | 150= 4%
s 0,80 0,76
Assura 118 108
nce 2 150= | 150= 7%
0,79 0,72
Empat 116,5: | 103:
hy 2 150= | 150= 9%
0,77 0,68
103,3
. 123,3: | .2
ITanglb 3 150= | 1_50 13%
€ 0,82 -
‘ 0,69

Sumber : data diolah peneliti 2018
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Berdasarkan perhitungan masing-
masing indikator di atas maka peneliti
menyimpulkan, terdapat perbedaan pada
setiap indikator kualitas layanan ojek
online dan ojek offline. Perbedaan
persentase terbesar ditunjukkan oleh
indikator Tangibles dengan total nilai
persentase sebesar 13%. Hal ini
dikarenakan penilaian pelanggan atas
kesan yang diterimanya memiliki
perbedaan yang besar. Tukang Gojek
memiliki standar operasional kerja yang
jelas sehingga mereka dituntut untuk
menggunakan jaket perusahaan, motor
layak pakai (keluaran 10 tahun terakhir)
dan harus menjaga kebersihan helm dan
masker untuk pelanggan, hal ini
berbeda dengan apa yang dilakukan
ojek offline yang bekerja tanpa adanya
standart kerja yang jelas.

Selain itu, persentase perbedaan
pada indikator Empathy  memiliki
selisih sebesar 9%. Hal ini dikarenakan
ojek offline kurang memberikan empati
tinggi sehingga membuat penilaian
konsumen terhadap ojek offline masih
kurang. Assurance memiliki perbedaan
persentase  sebesar 7%. Hal ini
dikarenakan jaminan kecelakaan dan
keselamatan kerja yang diberikan oleh
kedua jasa ojek tersebut berbeda. Ojek
offline  memiliki  jaminan asuransi

bernama pasar polis untuk driver dan
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konsumennya sedangkan ojek offline
tidak. Reponsiveness memiliki
perbedaan  sebesar 4%, hal ini
menunjukkan daya tanggap Yyang
ditunjukkan keduanya tidak memiliki
perbedaan yang besar. Persentase
terendah pada indikator Reability
sebesar 1,3%. Hal tersebut dipicu oleh
kewajiban tukang ojek yang diharuskan
bisa mengendarai motor, mematuhi lalu
lintas dan menguasai jalan di area Kota
Kediri.

Menurut Kotler (2012:139),
“kepuasan adalah perasaan yang
ditimbulkan setelah membandingkan
antara hasil yang didapatkan dengan
hasil yang diharapkan”. Berdasarkan
penelitian yang dilakukan oleh Saputri
diketahui bahwa tingkat kepuasan
konsumen pada komunikasi personal
antara layanan ojek online dan offline
memiliki perbedaan yang signifikan.
Sehingga disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan oleh ojek
online dan offline memberikan tingkat
kepuasan yang berbeda meski keduanya
sama-sama bergerak dibidang

transportasi yang sama.

IV. Penutup
Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian ini,

dapat disimpulkan bahwa: (1) Tingkat
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kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan jasa ojek online di Kota
Kediri sebesar 79.78% dan berada
dalam kategori puas. Dengan demikian
diketahui bahwa para konsumen merasa
puas dengan kualitas pelayanan yang
diberikan oleh jasa Gojek. (2) Tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan jasa ojek offline di Kota
Kediri sebesar 73,04% dan berada
dalam kategori kurang puas. Dengan
demikian dapat diketahui bahwa
konsumen merasa kurang puas dengan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh
jasa ojek konvensional. (3) Ada
perbedaan signifikan antara kepuasan
konsumen yang menggunakan jasa
layanan ojek online dengan konsumen
yang menggunakan jasa layanan ojek
offline dilihat dari pengujian
independent sample T-test dan total

frekuensi di setiap indikatornya.

Implikasi
Implikasi Teoretis

Kualitas pelayanan merupakan hal
penting yang menjadi penentu kepuasan
konsumen dalam menggunakan jasa.
Karena itulah  setiap  perusahaan
berlomba-lomba untuk memberikan
kualitas pelayanan yang tinggi demi
memperoleh  kepuasan  konsumen

sehingga para konsumen akan selalu
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menggunakan  jasanya. Diharapkan
penelitian ini dapat membantu dalam
memahami tentang seberapa besar
dampak dari kualitas pelayanan dilihat
dari dimensi SERVQUAL terhadap
kepuasan konsumen.

Implikasi Praktis

Sebagai bahan pertimbangan bagi
ojek online/Gojek dan ojek
konvensional dalam  meningkatkan
kualitas pelayanan demi meningkatkan
kepuasan konsumen.

Memberikan  informasi  untuk
mengetahui seberapa besar
perbandingan kepuasan konsumen atas
kualitas pelayanan yang diberikan oleh
ojek online/Gojek dan ojek
offline/konvensional dalam melayani
konsumen berdasarkan indikator
Reliability  (Kehandalan), Empathy
(Empati), Responsiveness (Daya
Tanggap), Assurance (Jaminan) dan
Tangible (Bukti Fisik)

Saran
Bagi Ojek Online dan Offline
Penelitian ini ini diharapkan dapat
memberikan masukan kepada
perusahaan PT Gojek untuk tetap terus
mempertahankan dan meningkatkan
kualitas pelayanannya.
Ojek offline sebaiknya

meningkatkan kualitas pelayanannya
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dan membidik segmen pasar yang
berbeda, seperti orang tua di terminal
atau stasiun yang tidak mengetahui
gadget.

Ojek offline sebaiknya tidak hanya
menunggu  pelanggan  dipangkalan,
tetapi juga dapat menerima pesanan
melalui pesan singkat/SMS sehingga
dapat bersaing dengan Gojek dan
mengikuti  perkembangan teknologi
yang semakin modern.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Diharapkan untuk peneliti
selanjutnya agar dapat menjadikan
penelitian  ini  sebagai  pedoman
sehingga dapat dikembangkan ke arah
yang lebih luas. Tidak hanya
membandingkan kualitas jasa dari dua
transportasi ojek, melainkan dari faktor
lain yang berhubungan dengan tingkat
kepuasan konsumen dan dari jasa

transportasi yang berbeda.
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