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Abstract: This article explores the relationship between quality management and service quality at Gojek, a
pioneer of online transportation services in Indonesia. Through a quantitative survey, data was collected from 35
Gojek users using an online questionnaire. The analysis results show a positive and significant correlation
between quality management and Gojek’s service quality. This is evidenced by the majority of respondents
expressing their satisfaction with Gojek's services, especially in terms of ease and efficiency, driver friendliness
and safety, and practical payment methods. Gojek’s success in building a positive brand image and its commitment
to meeting user needs also contribute to high service quality.
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Abstrak: Artikel ini mengeksplorasi hubungan antara manajemen mutu dan kualitas layanan di Gojek, pelopor
layanan transportasi online di Indonesia. Melalui survei kuantitatif, data dikumpulkan dari 35 pengguna Gojek
menggunakan kuesioner online. Hasil analisis menunjukkan korelasi positif dan signifikan antara manajemen
mutu dan kualitas layanan Gojek. Hal ini dibuktikan dengan mayoritas responden yang mengungkapkan kepuasan
mereka terhadap layanan Gojek, terutama terkait kemudahan dan efisiensi, keramahan dan keselamatan
pengemudi, serta metode pembayaran yang praktis. Kesuksesan Gojek dalam membangun citra merek yang positif
dan komitmennya untuk memenuhi kebutuhan pengguna turut berkontribusi pada kualitas layanan yang tinggi.

Kata kunci: Manajemen mutu, Kualitas layanan, Gojek, Layanan transportasi online

PENDAHULUAN

Transportasi menjadi salah satu bidang ataupun kebutuhan yang sangat dibutuhkan
untuk membantu mobilitas manusia menjadi efisien. Peran sektor transportasi sebagai urat nadi
dalam pembangunan nasional membawa konsekuensi sektor transportasi merupakan bagian
yang dominan dalam pembangunan di bidang politik, ekonomi, sosial, budaya dan pertahanan
keamanan (Maulana & Sahara, 2023). “Transportasi berasal dari kata Latin yaitu transportare,
dimana trans berarti seberang atau sebelah lain dan portare berarti mengangkut atau membawa.
Jadi transportasi berarti mengangkut atau membawa (sesuatu) ke sebelah lain atau dari suatu
tempat ke tempat lainnya.” (Perencanaan Wilayah dan Kota et al., 2019). Transportasi
merupakan suatu sistem yang terdiri dari sarana dan prasarana yang didukung oleh tata laksana
dan sumber daya manusia membentuk jaringan prasarana dan jaringan pelayanan, Untuk itulah
diperlukan transportasi yang dapat memberikan rasa nyaman, dan aman bagi para

penggunanya(D. Y. Siti Sahara, 2021).
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Menurut (Tamin, 2008), transportasi adalah suatu sistem yang terdiri atas sarana dan
prasarana sistem pelayanan yang memungkinkan adanya pergerakan ke seluruh wilayah
sehingga bisa terakomodasi mobilitas penduduknya, pergerakan tersebut dimungkinkan untuk
barang dengan akses ke semua wilayah, transportasi adalah alat yang digunakan oleh manusia
untuk berpindah dari satu tempat ke tempat lainnya dengan menggunakan kendaraan yang
digerakkan oleh manusia atau mesin. Sehingga dapat dipahami bahwa transportasi adalah
serangkaian kegiatan yang memiliki satu tujuan, yaitu memindahkan suatu barang ataupun
orang dari satu tempat ke tempat lainnya. Transportasi memudahkan tugas manusia untuk
berpindah, agar efektif dan efisien sehingga mobilitas dapat berjalan dengan waktu yang
singkat. Di Indonesia tercatat terjadinya kemajuan dan peningkatan sarana dan prasarana
logistik. Hal ini ditandaui dengan banyaknya bidang usaha di bidang transportasi (R. J. S. Siti
Sahara, 2022).

Adapun inovasi yang terjadi pada masa kini yaitu kombinasi dari profesi ojek dan
internet/online. Kata online berasal dari kata on dan line. On artinya hidup, line artinya saluran.
Pengertian online adalah keadaan komputer yang terkoneksi atau terhubung ke jaringan
internet. Gojek menjadi salah satu aplikasi ojek online peringkat pertama dengan pengunduhan
1,36 juta pada tahun 2022 dan 957 ribu pengunduh pada tahun 2023 (Santika, 2024). Dengan
banyaknya pengguna aplikasi ojek online ini, pastinya memiliki beberapa faktor salah satunya
adalah dari kualitas layanannya.

”Penyedia layanan wajib mematuhi standar layanan minimum. Standar-standar ini
mencakup pedoman untuk manajemen layanan dan penilaian kualitas layanan, serta standar
untuk layanan yang mudah, cepat, dan efektif, serta layanan yang berkualitas tinggi, dengan
harga terjangkau, dan dapat diukur.” (Deary T. N. G & Sahara, 2023). Dengan keberadaan
transportasi umum yang memadai memiliki dampak signifikan terhadap perilaku masyarakat,
khususnya dalam hal loyalitas dan kepuasan pelanggan (Sahara et al., 2021). “Kepuasan
pelanggan adalah bagian yang berhubungan dengan penciptaan nilai pelanggan. Karena
terciptanya kepuasan pelanggan berarti memberikan manfaat bagi perusahaan yaitu,
diantaranya hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya menjadi harmonis,
memberikan dasar yang baik atau terciptanya kepuasan pelanggan serta membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan, sehingga timbul
minat dari pelanggan untuk membeli atau menggunakan jasa perusahaan tersebut.” (Rio
Sasongko & Penulis, 2021).

Menurut (Philip Kotler & Kevin Lane Keller, 2021) , kepuasan pelanggan ialah
perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
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dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. sesuatu yang timbul tanpa adanya
paksaan tetapi timbul dengan sendirinya. Sehingga dapat di pahami bahwa dengan hasil kerja,
mutu, dan kualitas dari suatu produk ataupun layanan sangat berpengaruh untuk penilaian
customer dari tingkat kepuasan yang didapat. Penelitian ini membahas tentang kualitas layanan
fitur ojek online, pada aplikasi Gojek. Bagaimana respon customer dengan pelayanan jasa yang
diberikan, dan fitur yang disediakan aplikasi. Apakah fitur dan pelayanan dan pengalaman yang
diberikan sudah sama dengan pengguna lainnya. Kemudian apakah layanan yang diberikan

kepada pengguna sudah memberikan kepuasan kepada customer.

METODOLOGI

Studi ini menemukan bahwa kualitas layanan dari aplikasi ojek online Gojek menjadi
faktor penting dalam meningkatkan kepuasan customer. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dan statistik diagram untuk menganalisis data yang dikumpulkan dari kuesioner
yang disebarkan kepada 35 orang pengguna Gojek. Kuesioner atau angket merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau
pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2016). Selain data primer
yang dikumpulkan melalui kuesioner kepada 35 orang pengguna Gojek, studi ini juga
memanfaatkan data hasil studi litelatur dari berbagai sumber. Data litelatur ini digunakan

sebagai referensi dan validasi terhadap data primer yang dikumpulkan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Manajemen mutu memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan kualitas
layanan dalam transportasi Gojek. Sebagai perusahaan teknologi transportasi terkemuka di
Indonesia, Gojek harus memastikan bahwa layanannya memenuhi standar kualitas yang tinggi
untuk memuaskan pelanggan dan mempertahankan keunggulan kompetitif. Dalam konteks
transportasi Gojek, manajemen mutu melibatkan perencanaan yang matang untuk menetapkan
standar kualitas layanan, pengendalian yang ketat untuk memantau kinerja mitra pengemudi
dan layanan, jaminan mutu melalui penerapan standar operasional yang ketat dan pelatihan
yang berkualitas, serta upaya terus-menerus dalam meningkatkan kualitas layanan melalui
umpan balik pelanggan dan inovasi. Dengan implementasi sistem manajemen mutu yang
terstruktur, Gojek dapat memastikan konsistensi, keandalan, dan kepuasan pelanggan dalam
layanan transportasinya. Upaya yang konsisten dalam menerapkan prinsip-prinsip manajemen
mutu akan membantu Gojek untuk terus berkembang dan mempertahankan reputasinya sebagai

penyedia layanan transportasi yang berkualitas di Indonesia.



Analisis Pengaruh Manajemen Mutu terhadap Kualitas Layanan dalam Transportasi Gojek

Diagram 1. Tanggapan mengenai Identitas Responden

Senie Kelamin

............

Berdasarkan pengumpulan data yang kami lakukan dengan menyebarkan angket, dalam
bentuk daring yaitu berupa link Google form. Kami memiliki target sebanyak 20 orang
responden, dengan hasil akhir responden 35 orang responden. Hasil angket pengguna aplikasi
Gojek terdiri dari 28,6% (10 responden laki - laki) dan 71,4% (25 responden perempuan).
Dapat disimpulkan dari hasil angket jenis kelamin ini, pengguna terbanyak dari Aplikasi Gojek
ini adalah perempuan dibandingkan dengan laki - laki.

Hal tersebut bukan tanpa alasan mengapa perempuan menjadi pengguna aplikasi Gojek
dari pada laki - laki. Adapun faktor-faktor yang menyebabkan proporsi pengguna Gojek lebih
tinggi perempuan diantaranya adalah :

e Peningkatan Penggunaan Smartphone : Dengan perkembangan teknologi yang cepat dan
penggunaan smartphone yang mudah untuk di dapatkan, mereka lebih cenderung
memanfaatkan aplikasi mobile seperti Gojek untuk mempermudah mobilitas mereka.

e Pertumbuhan E-commerce : Munculnya e-commerce telah memicu permintaan untuk
layanan pengiriman, untuk memenuhi keperluan perempuan untuk belanja online.

e Keselamatan dan Kenyamanan : Penekanan Gojek pada fitur keselamatan dan layanan yang
nyaman menarik bagi perempuan, terutama mereka yang mencari pilihan transportasi yang
aman, efisien, dan mudah diakses.

e Pemasaran Bertarget : Strategi pemasaran Gojek mungkin secara efektif menjangkau dan
melibatkan audiens perempuan, sehingga mengarah ke proporsi pengguna perempuan yang
lebih tinggi.

Diagram 2. Tanggapan Responden mengenai Efisiensi Layanan Penggunaan Gojek

Gojek memudahkan dan mengefisienkan aktivitas schari-har dengan menawarkan berbagal
layanan sesual kebutuhan
39 responses

- Ticdak Satups
® Sangat Tidak Setdu

Hasil survei menunjukkan bahwa 68.6% responden sangat setuju dan 31.4% responden
setuju bahwa Gojek memudahkan dan mengefisienkan aktivitas sehari-hari dengan

menawarkan berbagai layanan sesuai kebutuhan. Hal ini menunjukkan bahwa Gojek telah
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berhasil membangun citra positif di mata masyarakat sebagai penyedia layanan yang mudah
dan bermanfaat.

Keberhasilan ini dapat dikaitkan dengan beberapa faktor yaitu Gojek telah berhasil
membangun citra sebagai penyedia layanan yang memudahkan dan memenuhi kebutuhan
masyarakat. Dengan beragam layanan yang ditawarkan, Gojek memberikan kemudahan bagi
pengguna dalam menyelesaikan berbagai aktivitas sehari-hari, mulai dari transportasi,
pengiriman, hingga layanan keuangan. Keberagaman layanan ini mencerminkan komitmen
Gojek untuk memenuhi berbagai kebutuhan pengguna dengan satu aplikasi, sehingga
menciptakan persepsi positif terhadap kemudahan yang ditawarkan.

Selain itu manajemen Gojek yang kuat juga turut berperan dalam menciptakan citra
positif. Gojek telah berhasil membangun identitas merek yang kuat dan dikenal oleh
masyarakat luas. Dengan strategi pemasaran yang tepat, Gojek mampu menjangkau target
pasar dengan efektif dan memperkuat hubungan positif antara merek dan pengguna dan inovasi
yang terus dilakukan oleh Gojek juga menjadi faktor penting dalam menciptakan persepsi
positif.

Perilaku berkendara umumnya ditunjang dari pelatihan dan pengujian menggunakan
kendaraan (Hadi et al., n.d.). Dengan demikian, hasil survei yang menunjukkan tingginya
tingkat persetujuan terhadap Gojek sebagai penyedia layanan yang memudahkan aktivitas
sehari-hari dapat dikaitkan dengan manajemen merek Gojek yang kuat, inovasi yang dilakukan,
serta komitmen untuk memenuhi kebutuhan pengguna. Hal ini membantu menciptakan citra
positif tentang Gojek di mata masyarakat dan membuat orang berpikir baik dan positif terhadap
layanan yang ditawarkan oleh perusahaan.

Diagram 3. Tanggapan Responden mengenai Kualitas Pelayanan Driver Ojek Online Gojek

Driver gojek selalu berkelakuan balk dan bersikop sopan terhadap customer
39 rusponse -

- Sanognt Satuju
- Sotuju
 Tactmk Satugu
- Borpel Tideh Satuju

Hasil survei menunjukkan bahwa 11.4% responden sangat setuju, 71.4% responden
setuju, dan 17.1% responden tidak setuju bahwa driver Gojek selalu berkelanjutan baik dan
bersikap sopan terhadap customer. Hasil survei ini dapat dianalisis dengan mempertimbangkan
beberapa faktor yaitu faktor kualitas layanan yang diberikan oleh driver Gojek dapat
memengaruhi hasil survei ini. Meskipun sebagian besar responden setuju bahwa driver Gojek

bersikap sopan, namun ada sebagian kecil responden yang tidak setuju. Variasi dalam perilaku
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driver, baik dalam hal kesopanan maupun kualitas pelayanan, dapat memengaruhi persepsi
pelanggan terhadap driver Gojek.

Selain itu, faktor pelatihan dan pengawasan terhadap driver juga dapat memengaruhi
konsistensi perilaku sopan dari driver Gojek. Manajemen Gojek perlu memastikan bahwa
driver mendapatkan pelatihan yang memadai dalam bersikap sopan dan menghadapi berbagai
situasi dengan baik. Pengawasan yang ketat terhadap perilaku driver juga dapat membantu
dalam memastikan kualitas pelayanan yang konsisten.

Dalam konteks manajemen merek, Gojek perlu memperhatikan bagaimana citra merek
mereka terkait dengan perilaku driver. Sebagai perwakilan dari merek Gojek, perilaku driver
dapat memengaruhi persepsi pelanggan terhadap keseluruhan layanan yang ditawarkan oleh
perusahaan. Dengan memastikan konsistensi perilaku sopan dari driver, Gojek dapat
memperkuat citra positif mereka sebagai penyedia layanan yang peduli dan profesional.

Pertambahan penduduk dan peningkatan kesejahteraan meningkatkan kebutuhan akan
transportasi umum. Masyarakat yang maju ditandai dengan mobilitas yang tinggi karena
tersedia layanan transportasi yang memadai dengan harga yang dapat diterima dan terjangkau
(llmiah & S. Sahara, 2023). Dengan demikian, hasil survei yang menunjukkan sebagian besar
responden setuju bahwa driver Gojek bersikap sopan perlu dilihat dalam konteks faktor-faktor
yang memengaruhi perilaku driver dan bagaimana hal ini terhubung dengan manajemen merek
Gojek.

Diagram 4. Tanggapan Respoden mengenai Inovasi Teknologi dan Manajemen pada Aplikasi
Gojek

AR responaes

® Sanget Setuju

o Setgu

» Titak Setug -

& Sangst Tidak Sangu

Hasil survei menunjukkan bahwa 51.4% responden sangat setuju, 40% responden
setuju, dan 8.6% responden tidak setuju bahwa fitur share trip sangat berguna bagi keamanan
customer. Persepsi positif terhadap fitur share trip dapat dikaitkan dengan beberapa faktor
yaitu fitur share trip di Gojek memungkinkan pengguna untuk membagikan rute perjalanan
dan informasi driver kepada kontak terdekat, sehingga meningkatkan rasa aman dan
kepercayaan pelanggan. Fitur ini memberikan kemudahan bagi pengguna untuk memberitahu
orang terdekat tentang detail perjalanan mereka, sehingga dapat menjadi langkah preventif

dalam situasi darurat.
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Faktor selanjutnya adalah kebutuhan akan keamanan dan privasi yang semakin penting
bagi pelanggan. Dalam era digital ini, keamanan menjadi salah satu hal yang sangat diutamakan
oleh pengguna layanan transportasi online. Fitur share trip menjadi salah satu upaya Gojek
untuk meningkatkan keamanan pelanggan dan memberikan perlindungan tambahan selama
perjalanan.

Dengan demikian, hasil survei yang menunjukkan tingginya tingkat persetujuan
terhadap fitur share trip sebagai berguna bagi keamanan customer perlu dilihat dalam konteks
kebutuhan akan keamanan pelanggan dan upaya Gojek dalam meningkatkan keamanan dan
privasi pengguna melalui fitur-fitur yang inovatif. Hal ini dapat membantu memperkuat citra
positif Gojek sebagai perusahaan yang peduli terhadap keamanan pelanggan dan membuat
orang berpikir baik dan positif terhadap layanan yang ditawarkan oleh perusahaan.

Diagram 5. Tanggapan Responden mengenai Tingkat Keselamatan dan Keamanan Gojek

Apskan dover Gojek maengutamakan keselamatan dan mematuhl peraturan lalu lintas
-

AN reapOnses

& Sangat Setiugs

- Setuju

B Thtok Fatups

® Sangat Tidak Setuju

Keselamatan dan kepatuhan terhadap peraturan lalu lintas merupakan aspek krusial

dalam industri transportasi online. Dengan resiko terhadap kecelakaan yang lebih tinggi,
digunakannya sepeda motor untuk pelayanan angkutan ojek online telah memunculkan isu
terkait faktor keamanan dan keselamatan pada pelayanannya. Gojek, sebagai platform terdepan
di Indonesia, selalu mengedepankan nilai-nilai tersebut dalam operasionalnya. Survei yang
dilakukan dengan menggunakan metode penyebaran kuisioner terhadap pengguna gojek
mengenai driver Gojek mengutamakan keselamatan dan mematuhi peraturan lalu lintas
menunjukkan bahwa 17.1% responden sangat setuju, 74.3% responden setuju, dan 8.6% tidak
setuju. Yang menggembirakan, yaitu 91.4% menyatakan bahwa driver ojek online Gojek
mengutamakan keselamatan dan mematuhi peraturan lalu lintas. Hal ini menunjukkan
komitmen kuat para driver untuk memberikan layanan yang aman dan bertanggung jawab
kepada pengguna.

Berdasarkan karakteristik responden, mayoritas responden mempunyai penilaian
positif terhadap tingkat keselamatan dan keamanan ojek online Gojek. Perkiraan model
menunjukkan bahwa tingkat keamanan dan keselamatan yang dirasakan berkaitan erat dengan
karakteristik penggunaan, fasilitas layanan, pengemudi, dan pengalaman negatif. Responden
yang rutin menggunakan ojek online cenderung memiliki persepsi yang lebih positif terhadap
tingkat keselamatan dan keamanan. Studi menunjukkan bahwa penggunaan sepeda motor yang
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lebih sering dikaitkan dengan tingkat kecelakaan yang lebih tinggi, yang menunjukkan bahwa
pengguna telah mengatur risiko tersebut.

Beberapa penelitian sebelumnya (Docherty et al., 2018) yang membahas mengenai
pengaruh aspek keselamatan dalam penggunaan juga menyimpulkan hal yang seragam, bahwa
tingkat keselamatan dalam pelayanan akan berdampak pada loyalitas dan penggunaan yang
berulang. Hal ini dikarenakan keselamatan akan berpengaruh kepada kepuasan terhadap
pelayanan. Hasil survei dan analisis faktor-faktor pendukung menunjukkan bahwa Gojek telah
berhasil dalam menanamkan budaya keselamatan dan kepatuhan di antara para drivernya.
Namun, masih ada ruang untuk perbaikan agar Gojek dapat mencapai kepuasan 100% dari
semua penggunanya, maka dari itu diperlukannya peningkatan kualitas dari manajemen Gojek
terhadap driver Gojek. Peningkatan kualitas ini tidak hanya meningkatkan kenyamanan
pengguna, tetapi juga mendorong minat masyarakat untuk menggunakan angkutan umum
daripada kendaraan pribadi. Berlalu lintas dengan cara mematuhi aturan-aturan yang ada
merupakan salah satu cara menghindari terjadinya kecelakaan, tanpa harus mencari celah
lemahnya aturan dan mencari kelengahan pengawasan dari pihak terkait (Siti Sahara & Sylvira
Ananda Azwar, 2020).

Diagram 6. Tanggapan Responden mengenai Keefisienan Metode Pembayaran Ojek Online
Gojek

Apakah metode pembayaran dalam penggunaan Gojek efisien bagl customer

35 responses
@ Sangat Setuju
® Seatuju
9 Tidak Satuju
® Sangat Tidak setuju

Menurut (Sahara et al., n.d., 2023) Perkembangan teknologi yang semakin canggih
telah membawa perubahan pada masyarakat Indonesia. Gojek sebagai platform transportasi
online terbesar di Indonesia menawarkan berbagai metode pembayaran yang mudah dan praktis
bagi penggunanya. Tujuan utama Gojek adalah untuk memberikan pengalaman yang efisien
dan nyaman bagi para customernya dalam melakukan pembayaran. Survei yang dilakukan
dengan menggunakan metode penyebaran Kkuisioner terhadap pengguna Gojek mengenai
efisiensi metode pembayaran ojek online Gojek menunjukkan bahwa 68.6% responden sangat
setuju dan 31.4% responden setuju. Hal ini mennunjukkan pengguna Gojek merasa puas
dengan efisiensi metode pembayaran yang ditawarkan oleh Gojek. Secara keseluruhan, hasil
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survei menunjukkan bahwa Gojek telah berhasil dalam menyediakan metode pembayaran yang
efisien bagi para penggunanya.

Beberapa faktor yang mendukung kepuasan pengguna terhadap metode pembayaran
Gojek meliputi kemudahan penggunaan aplikasi, keandalan dan kinerja sistem pembayaran,
serta beragamnya opsi pembayaran yang tersedia. Desain antarmuka pengguna (Ul) dan
pengalaman pengguna (UX) yang intuitif memudahkan pengguna dalam melakukan transaksi.
Selain itu, stabilitas aplikasi dan proses pembayaran yang cepat dan andal juga memberikan
kepercayaan dan kenyamanan kepada pengguna. Dengan terus berinovasi dan meningkatkan
layanannya, Gojek dapat semakin memperkuat posisinya sebagai platform transportasi online
terdepan di Indonesia yang menawarkan pengalaman yang efisien, nyaman, dan aman bagi
para penggunanya.

Diagram 7. Tanggapan Responden mengenai Loyalitas Penggunaan Ojek Online Gojek

Saya merase puas dengan kemudahan memesan ojek online melalul aplikasi gojek, sehinggs saya

merckomendasikan jasa tersebut kepada teman
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Survei yang dilakukan terhadap pengguna Gojek mengenai kepuasan dalam memesan
ojek online melalui aplikasi Gojek menunjukkan hasil yang sangat positif. Pertanyaan dalam
survei adalah apakah pengguna merasa puas dengan kemudahan memesan ojek online melalui
aplikasi Gojek dan apakah mereka akan merekomendasikan jasa tersebut kepada teman.
Hasilnya menunjukkan bahwa 54.3% responden sangat setuju bahwa mereka merasa puas
dengan kemudahan memesan ojek online melalui aplikasi Gojek dan karenanya mereka
merekomendasikan jasa tersebut kepada teman, sementara 45.7% responden setuju dengan
pernyataan yang sama. Ini berarti seluruh responden memiliki pandangan positif terhadap
kemudahan penggunaan aplikasi Gojek dan bersedia merekomendasikannya kepada orang lain.

Manajemen kepuasan pelanggan sangat penting dalam menciptakan dan
mempertahankan loyalitas pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam
konteks Gojek, kepuasan terhadap kemudahan memesan melalui aplikasi dan harga yang sesuai
dengan kualitas layanan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan mendorong mereka untuk
merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain. Beberapa faktor utama yang
mempengaruhi kepuasan pengguna meliputi kemudahan penggunaan aplikasi, keandalan dan

kinerja aplikasi, fitur tambahan, kualitas layanan pengemudi, dan dukungan pelanggan. Desain
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antarmuka pengguna (UI) dan pengalaman pengguna (UX) yang intuitif dan mudah digunakan,
serta proses pemesanan yang sederhana dan jelas, sangat penting dalam meningkatkan
kepuasan pengguna.

Stabilitas aplikasi dan waktu respons yang cepat juga berkontribusi besar terhadap
kepercayaan dan kenyamanan pengguna. Fitur tambahan seperti beragam metode pembayaran
dan pelacakan real-time juga meningkatkan rasa aman dan nyaman pengguna. Secara
keseluruhan, seluruh penilaian tersebut didasarkan pada aspek kualitas estetika, kinerja,
pelayanan, kesesuaian, fitur, dan persepsi kualitas yang diberikan oleh masyarakat untuk
mewakili nilai yang baik. Menurut (Siti Saha et al., 2023), hal ini dapat dijadikan acuan bagi
pihak terkait untuk terus meningkatkan pelayanan dan fasilitas yang ada, sehingga dapat

memberikan kepuasan yang lebih baik lagi bagi pengguna.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
implementasi praktik manajemen mutu yang baik dalam layanan transportasi Gojek memiliki
dampak positif yang signifikan terhadap kualitas pelayanan yang tinggi. Salah satu faktor
utama yang mempengaruhi kepuasan pengguna adalah keselamatan, di mana Gojek telah
berhasil menanamkan budaya keselamatan dan kepatuhan di antara para drivernya. Meskipun
demikian, terdapat ruang untuk perbaikan guna mencapai tingkat kepuasan yang optimal dari
seluruh pengguna. Selain itu, faktor lain yang turut berperan dalam meningkatkan kepuasan
pengguna adalah kualitas layanan pengemudi, desain antarmuka pengguna yang intuitif, serta
respons cepat terhadap kebutuhan pengguna. Gojek juga telah berhasil membangun identitas
merek yang kuat dan dikenal oleh masyarakat luas melalui strategi pemasaran yang efektif dan
inovasi yang terus dilakukan.

Dengan terus mengembangkan fitur-fitur baru dan meningkatkan kualitas layanan,
Gojek dapat mempertahankan keunggulan kompetitifnya dan memperkuat hubungan positif
antara merek dan pengguna. Dalam konteks manajemen merek, Gojek perlu memperhatikan
bagaimana citra merek mereka terkait dengan perilaku driver, karena perilaku driver dapat
memengaruhi persepsi pelanggan terhadap keseluruhan layanan yang ditawarkan oleh
perusahaan. Selain itu, desain antarmuka pengguna (UI) dan pengalaman pengguna (UX) yang
intuitif dan mudah digunakan, serta proses pemesanan yang sederhana dan jelas, juga berperan
penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna. Stabilitas aplikasi dan waktu respons yang
cepat juga berkontribusi besar terhadap kepercayaan dan kenyamanan pengguna. Fitur
tambahan seperti beragam metode pembayaran dan pelacakan real-time juga meningkatkan

rasa aman dan nyaman pengguna. Dengan terus memperhatikan faktor-faktor ini, Gojek dapat

77 | WAWASAN - VOL. 2 NO. 3 JULY 2024



e-ISSN: 2963-5225-p-ISSN: 2963-5284, Hal 68-79

terus meningkatkan kualitas layanan dan memperkuat posisinya sebagai penyedia layanan

transportasi online yang terpercaya dan berkualitas.
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