YAYASAN AKRAB PEKANBARU
Jurnal AKRAB JUARA
Volume 6 Nomor 1 Edisi Februari 2021 (194-212)

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN KEPUASAN DAN PEMANFAATA N
TEKNOLOGI TERHADAP PELANGGAN GO-JEK PADA MASA PANDE MI
COVID -19

Natal Indra, Ade Onny Siagian
Universitas Bina Sarana Informatika, Jakarta
(Naskah diterima: 1 Januari 2021, disetujui: 30 Janari 2021)

Abstract

This study is to analyze service quality and the use of data technology on customer satisfaction
during the Covid-19 pandemic. Research is tried in different places to obtain respondents from
customers. The Go-Jek service usage survey consisted of 160 customer respondents and the
Structural Equation Model (SEM) was used to analyze information, based on the proposed
information, service quality and the use of data technology had a positive and significant impact
on customer satisfaction. In this matter, service loyalty greatly affects customer satisfaction.
From the results of the final research it can be concluded that there is a significant influence on
service ties and the use of data technology on customer satisfaction. In this study, not only the
guality of service obtained also has a positive effect on the use of data technology on customer
satisfaction and loyalty. So that it becomes a consideration for business (its exclusive gojek) to
use technology to increase competitive energy.

Keywords: Quality Analysis; Utilization of Technology; Satisfaction; Covid 19; Go-Jek.

Abstrak

Studi ini untuk menganalisa mutu layanan serta pémagan teknologi data terhadap kepuasan
pelanggan pada masa pandemi covid- 19 serta Res#taddi tempat yang berbeda- beda untuk
memperoleh responden dari pelanggan. Survey pearakasa layanan Go- Jek ada 160
responden pelanggan serta Structural Equation NMd8EM) digunakan buat menganalisis
informasi, bersumber pada informasi yang diusulkaatu layanan serta pemanfaatan teknologi
data mempengaruhi positif serta signifikan terhallapuasan pelanggan. Dalam perihal ini
loyalitas pelayanan sangat mempengaruhi terhadppakan pelanggan. Dari hasil riset akhir
bisa disimpulkan kalau pengaruh yang signifikan gpdichtan pelayanan serta pemanfaatan
teknologi data terhadap kepuasan pelanggan. Pagditi@a ini, tidak hanya mutu layanan yang
didapat pula berpengaruh positif terhadap pemaariaknologi data kepuasan serta loyalitas
pelanggan. Hingga dengan jadi pertimbangan untulha(s gojek eksklusifnya) buat
menggunakan teknologi guna tingkatkan energi saing.

Kata Kunci : Analisis Kualitas; Pemanfaatan Teknologi; Kepuagovid 19; Go-Jek
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. PENDAHULUAN apa lagi pada saat ini terjadinya covid — 19
erkembangan Pada saat ini banyakenggunaan internet cukup tinggi, prilaku kon-
transportasi umum di kota-kota besasumen pada saat ini menginginkan informasi
mulai banyak berkembang, terutamaang cepat dan banyak faktor yang menjadi

di Ibukota Jakarta yang sangat memerlukapendorong berkembangnya bisnis berbasis

solusi yang tepat dan cerdas untuk menguranigiknologi informasi.

kemacetan kendaraan umum dan pribadi yang PT. Go-Jek Indonesia menjadi pelopor

tidak teratur, karena banyak pengguna dari k@ertama bisnis ojek yang menggunakan tekno-

langan atas tidak menggunakan kendaraan logi informasi yang didirikan oleh Nadim Ma-
mum yang fasilitas keamanan dan kebersihakarim pada tahun 2010 dan mulai beroperasi
nya kurang memadai.(Onny Siagian et alsejak 2011. Go-Jek merupakan perusahaan ja-

2020). Dengan adanya ojek onlin berbasis telsa yang bergerak dalam bidang transportasi da-

nologi informasi sebagai sarana transportasat yang dapat memanfaatkan sarana teknologi

umum untuk mengurangi penggunaan kend@formasi dalam memasarkan jasa perusaha-

ran pribadi berahli kekendaraan umum daannnya. Sarana teknologi informasi dapat di-

merupakan salah satu solusi mengurangi kegunakan perusahaan untuk mendukung strategi

macetan dan cerdas, informal roda dua merpengembagan kompetisi dibidang yang dilaku-

pakan salah satu jawaban tersebut, terutarkan oleh perusahaan, dalam masa covid — 19

dari keunggulannya dalam hal harga yang mpanyak perusahaan yang melakukan wfh untuk

rah dan dapat menghemat waktu perjalanabekerja dirumah melalui internet dan banyak

dalam kemudahan mengakses dan kecepataerusahaan terbantu dalam rapat penting untuk
mobilisasi di jalan yang padat kendaraan teryperkembangan perusahaan pada saat ini tanpa
tama pada jam-jam sibuk sangat membuartgarus bertatap muka atau bertemu langsung

waktu. Dalam kemajuannya teknologi infor-(Siagian, 2020).

masi didunia menuntut para pelaku usaha agar Pada saat ini perhatian terhadap kepua-

dapat mengerti serta memanfaatkannya untian dan loyalitas konsumen semakin besar

meningkatkan daya saing dalam kegiatakhususnya dalam bisnis tranportasi umum dan
bisnis. Terjadinya peningkatan dalam jumlalpenganteran barang / jasa yang tidak harus

pemakai internet secara drastis setiap tahunnigaluar rumah, dimana persaingan yang sema-
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kin ketat banyak produsen yang terlibat dalamroduk itu sendiri, yang menyediakan tingkat
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumetesenangan konsumen berkaitan dengan pe-
dalam masa covid —19, transaksi yang bisa derenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Jadi
pat dilakukan 24 jam tanpa harus keluar rumakepuasan pelanggan merupakan perasaan se-
dengan kondisi saat ini, menyebabkan banyakang yang muncul dari diri seseorang dikare-
perusahaan menempatkan kepuasan dan loyalekan kebutuhan atau keinginannya dapat
tas konsumen sebagai tujuan utama. Dalam hakpenuhi, meskipun untuk mendapatkannya
ini diyakini untuk memenangkan persaingamiperlukan suatu usaha atau pengorbanan.
sebagai kunci utama, dengan memberikan nilai ~ Kepuasan pelanggan merupakan penilai-
dan kepuasan terhadap konsumen melalui kuan atau evaluasi mengenai kinerja suatu pro-
litas pelayanan dan pemanfaatan teknologi irduk atau jasa apakah sesuai dengan keinginan
formasi. Apabila pelanggan merasa puas terhdari pelanggan serta kecocokkan barang atau
dap kualitas pelayanan dan pemanfaatan tejasa tersebut dengan tujuan penggunaan pro-
nologi informasi yang diberikan perusahaanduknya (Tjiptono&Chandra, 2016), (Swastha
dapat meningkatkan kesetiaan pelanggan dé&-Ilrawan, 2012). Hal ini juga dapat dikaitkan
lam minat mengunakan jasa dan meningkatkadengan seberapa besar kinerja Jasa tersebut
kepercayaan pelanggan terhadap produk persesuai dengan harapan dari pelanggan (Kotler
sahaan. Apabila terjadi penurunan jumlah peand Amstrong, 2014). Dari definisi diatas, da-
langgan terjadi karena beralihnya pelanggapat dinyatakan bahwa kepuasan pelanggan
ke perusahaan lain disebabkan oleh ketidakerupakan situasi ketika timbulnya perasaan

puasan dan kepercayaan konsumen / pelangdas pada pelanggan saat kebutuhannya terpe-

gan terhadap suatu barang / jasa. nuhi, mendapatkan value dari produk atau jasa
II. KAJIAN TEORI tersebut dan sesuai dengan harapan. Kepuasan
B.1.Kepuasan Pelanggan pelanggan merupakan sikap atau feedback dari

Menurut Zeithaml dan Bitner (2000) ke- pelanggan terhadap suatu barang atau jasa
puasan pelanggan adalah respon atau tanggang mereka dapatkan (Siagian, 2019).
pan konsumen mengenai pemenuhan kebutu- Kepuasan yang didapatkan pelanggan
han. Kepuasan merupakan penilaian mengenaierupakan hasil dari evaluasi atau penilaian

ciri atau keistimewaan produk atau jasa, ataatas fitur produk atau jasa yang mereka guna-
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kan dalam pemenuhan kebutuhan, yang marang meskipun terdapat banyak alternatif pili-
kinerjanya sesuai atau bahkan melebihi hardzan. Adapun indikator loyalitas menurut Pera-
pan. Adapun, indikator kualitas menurut (Ri-ngin Angin (2009) antara lain :
esmiyantiningtias & Siagian, 2020) yaitu : a. Niat untuk menggunakan jasa kembali
a. Kemampuan perusahaan memenuhi hara- Merekomendasikan perusahaan kepada
pan konsumen. orang lain
b. Kemampuan perusahaan memberikan kepao- Komitmen terhadap perusahaan
asan melalui upaya perbaikan jasa. B.3.Kualitas layanan
B.2.Loyalitas Pelanggan Penelitian mengenai Kualitas Layanan
Loyalitas pelanggan terjadi saat pelangmenurut Lupiyoadi (2006) mendefinisikan
gan setia menggunakan produk dari merekualitas pelayanan (Service Quality) sebagai
tertentu secara terus menerus (Swastha & Iraeberapa jauh perbedaan antara harapan dan
wan, 2012). Hal tersebut dapat berlaku periladkenyataan para pelanggan atas layanan yang
ku pembelian ulang terhadap merek tertentmereka terima atau peroleh. Sedangkan menu-
secara berulang kali (Tjiptono, 2016). Menurutut Subihaiani (2001) kualitas layanan merupa-
Kotler & Keller (2016) loyalitas pelanggan a-kan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap
dalah kondisi di mana pelanggan memiliki kotingkat layanan yang dipersepsikan (perceived
mitmen terhadap suatu merek tertentu. Jadservice) dengan tingkat pelayanan yang diha-
loyalitas pelanggan berasal dari loyalitas merapakan (expected value). Jadi, kualitas laya-
rek yang mencerminkan loyalitas pelangganan adalah hasil penilaian pelanggan atas sebe-
pada merek tertentu. Penelitian ini hendak meapa jauh perbedaan antara harapan dan kenya-
nguji Dimana loyalitas tersebut terbentuk dartaan yang dirasakan dari suatu layanan yang
perasaan puas pelanggan akan tingkat layanarereka terima dari penyedia layanan (perusa-
yang diterima dan berujung pada keinginahaan), baik penilaian itu secara sebagian mau-
untuk melanjutkan hubungan.(Saleh & Siagipun secara keseluruhan.(Siagian et al., 2020)
an, 2020) Pelanggan yang setia cenderumgpabila persepsi pelanggan atas layanan se-
terikat pada merek tertentu dalam jangka walsuai harapan maka kualitas layanan dianggap
tu yang panjang dan melakukan pembelian sepaik, namun jika persepsi pelanggan atas

ta penggunaan produk atau jasa secara betayanan tidak sesuai harapan maka kualitas
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layanan dianggap buruk. Oleh sebab itu, baiteknologi tersebut. Salah satu pendekatan yang
tidaknya kualitas layanan tergantung paddigunakan untuk melihat kemudahan suatu
kemampuan penyedia layanan dalam mementeknologi adalah Technology Acceptence Mo-
hi harapan pelanggannya secara konsistetel (TAM). TAM merupakan suatu teori yang

Adapun indikator kualitas layanan menurutmenawarkan suatu penjelasan kuat dan seder-

Tjiptono (2012) antara lain : hana untuk penerimaan teknologi dan perilaku
a. Keandalan para penggunanya (Sanjaya, 2005). Wijaya
b. Daya Tanggap (2005) juga menyatakan bahwa dalam Techno-
c. Jaminan logy Acceptance Model (TAM), terdapat dua

d. Empati faktor yang secara dominan mempengaruhi
e. Bukti Fisik integrasi teknologi. Faktor pertama adalah per-
B.4. Pemanfaatan Teknologi | nformasi sepsi pengguna terhadap manfaat teknologi.

Menurut Lucas (2000) teknologi infor- Sedangkan faktor kedua adalah persepsi peng-
masi adalah segala bentuk teknologi yang ditguna terhadap kemudahan penggunaan tekno-
rapkan untuk memproses dan mengirimkan ifegi. Kedua faktor tersebut mempengaruhi ke-
formasi dalam bentuk elektronis. Sedangkamauan untuk memanfaatkan teknologi. Jadi,
pemanfaatan teknologi informasi menurupemanfaatan teknologi informasi merupakan
Thompson et al. dalam Tjhai (2003) merupasegala bentuk penggunaan teknologi yang dite-
kan manfaat yang diharapkan oleh penggumapkan untuk dapat memproses dan mengirim-
sistem informasi dalam melaksanakan tugasan informasi dalam bentuk elektronik dimana
nya dimana pengukurannya berdasarkan patlagkat kegunaannya dapat diukur berdasarkan
intensitas pemanfaatan, frekuensi pemanfaatékedalaman pemanfaatan, tingkat pemanfaatan
dan jumlah aplikasi atau perangkat lunak yandan jumlah aplikasi yang digunakan. Dampak
digunakan. Faktor pengguna merupakan salalrategis pemanfaatan teknologi informasi bagi
satu aspek yang sangat penting untuk diperharganisasi dapat dilihat dari dapat tidaknya
tikan dalam penerapan suatu teknologi. Karertaknologi informasi menunjang dan membantu
tingkat kesiapan pengguna untuk menerimarganisasi dalam melaksanakan dan mencapai
teknologi tersebut memiliki pengaruh besastrategi organisasi secara keseluruhan. Selan-

dalam menentukan keberhasilan penerapgmtnya kemauan untuk memanfaatkan teknolo-
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gi akan mempengaruhi penggunaan teknolo@.6.Pengembangan Hipotesis

yang sesungguhnya. Model TAM dapat digu-

Penelitian ini akan berfokus pada apakah

nakan sebagai dasar untuk penelusuran pend@salitas Pelayanan dan Pemanfaatan Tekno-

ruh faktor eksternal terhadap kepercayaan, dbgi Berpengaruh terhadalpoyalitas Pelang-

kap, dan tujuan pengguna melalui persepgian. Sebaliknya Apakakepuasan pelanggan

manfaat dan kemudahan penggunaan tekndanKualitas pelayanan berpengaruh terhadap

logi. Loyalitas pelanggan serta apakah sebuah Pe-

B.5.Kerangka Konseptual

manfaatan teknologi Informasi memiliki pe-

Variabel independent dalam penelitiamgaruh yang signifikan terhad&pyalitas pe-

ini adalah Kualitas Layanan (XI) dan Pemantanggan melalui Kepuasan pelanggan. Berda-

faatan Teknologi (X2) sedangkan variabel desarkan penelitian sebelumnya yang telah

pendent yang ingin diteliti dalam penelitian inidibahas pada tinjauan pustaka, hipotesis yang

adalah Kepuasan pelanggan (Y1), dan Loyatapat terbentuk adalah :

litas pelanggan (Y2). H1 :

Adapun ruang lingkup penelitian ini

hanya sampai pengkajian kepuasan dan loyali-

tas pelanggan yang terdiri dari beberapa vari&2 :

bel yaitu:

a. Variabel eksogen terdiri dari kualitas

layanan dan pemanfaatan teknologi inforH3 :

masi.
b. Variabel endogen terdiri dari kepuasan

pelanggan dan loyalitas pelanggan. H4 :

Risaaas

Lavamam (X1
Kepuaasan ‘ Loyalita
PN —  Primggm
' Yh | ]
Prezinfyatan S | e ——

X H5 :

Sumber: Peneliti (2019)
Gambar 1. Kerangka Konseptual

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) ber-
pengaruh terhadap Kepuasan Pelang-
gan (Y1).

Variabel Pemanfaatan Teknologi Infor-
masi (X2) berpengaruh terhadap Ke-
puasan Pelanggan (Y1).

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y1)
berpengaruh terhadap Loyalitas Pe-

langgan (Y2).

Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
berpengaruh terhadap Loyalitas Pe-
langgan (Y2) melalui Kepuasan

Pelanggan (Y1).
Variabel Pemanfaatan Teknologi Infor-

masi (X2) berpengaruh terhadap Loya-
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litas Pelanggan (Y2) melalui KepuasanlO0 s/d 200 sampel (Ghozali, 2011). Dalam
pelanggan (Y1). penelitian ini penulis menggunakan sampel

lll. METODE PENELITIAN sebanyak 160 sampel, yang kemudian diselek-

Metode kuesioner digunakan dalam pesi menjadi 140 sampel, dengan menggunakan
nelitian ini sebagai metode pengumpulan datsampel sebanyak 140 sampel, sudah memenu-
dengan memberikan beberapa pertanyaan Ke- syarat untuk melakukan analisa dengan
pada para pengguna Gojek yang sering melpemodelan SEM dengan menggunakan AMOS
kukan aktivitas mobilisasi di wilayah DKI versi 19.00.
Jakarta. C.2.Teknik Pengambilan Sampel

Target populasi dalam penelitian ini Teknik pengambilan sampel dilakukan
adalah pengguna aplikasi Gojek yang seringengan cara purposive sampling yaitu teknik
melakukan aktivitas mobilisasi di wilayah DKI penarikan sampel yang dilakukan berdasarkan
Jakarta dengan berbagai demografi. Kriterikarakteristik yang ditetapkan terhadap elemen
yang akan dipakai dalam penentuan targgopulasi target, yang disesuaikan dengan
sampel adalah Pengguna aplikasi Gojek juntujuan atau masalah penelitian. Peneliti me-
lah minimal sample yang diperlukan adalah nyebarkan 160 kuesioner kepada para pelang-
160 sample (Sekaran, 2016). Besaraample gan Go-Jek yang telah menggunakan jasa lebih
ini dianggap cukup sesuai untuk kebanyakadari satu kali. Adapun dari keseluruhan jumlah
penelitian (Roscoe, 1975). kuesioner tersebut dibagi dan disebar rata pada
C.1. Sampel 5 wilayah DKI Jakarta yang meliputi wilayah

Menurut Sugiyono (2012), sampelJakarta Pusat, Jakarta Barat, Jakarta Timur,
adalah bagian dari jumlah dan karakteristikdakarta Utara dan Jakarta Selatan (32 kuesi-
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Pada peener/wilayah). Kuesioner disebarkan pada se-
nelitian ini, besarnya sampel disesuaikan dgumlah tempat umum, kampus, kantor, mall,
ngan model analisis yang digunakan yaitsekolah, dll.
structural equation modelling (SEM). Berkai-C.3. Uji Instrumen Penelitian
tan dengan hal tersebut, ukuran sampel untuk  Uiji validitas digunakan untuk mengukur
SEM yang menggunakan model estimasah atau tidaknya suatu kuesioner responden

maximum likelihood estimation (MLE) adalah Pelanggan. Suatu kuesioner dikatakan valid
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jika pertanyaan pada kuesioner mampu untubila rxy < rtabel maka pertanyaan atau indika-
mengungkapkan sesuatu yang akan diukdor tersebut dinyatakan tidak valid (Ghozali,
oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2011). Pen@011) Menurut Ghozali (2011), uji reliabilitas
litan ini menggunakan 100 responden damerupakan alat untuk mengukur suatu kuesio-
metode yang akan digunakan untuk analisiser yang merupakan indikator dari variabel
data dengan menggunakan Structural Equati@tau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan relia-
Model (SEM), sebelum pengujian lebih lanjutble atau handal jika jawaban seseorang terha-
dilakukan uji validitas dengan menggunakamlap pernyataan adalah konsisten atau stabil
30 sampel pendahuluan. dari waktu ke waktu (Ghozali, 2011). Untuk

Teknik pengukuran validitas adalah demengetahui reliabel atau tidaknya suatu varia-
ngan menggunakan korelasi setiap butir pertéel dilakukan uji statistik dengan melihat nilai
nyaan. Menurut Umar (2000) perhitungan ko€ronbach Alpha, adapun kriteria yang dapat
relasi dilakukan dengan rumus teknik korelasiigunakan adalah sebagai berikut (Ghozali,
product moment sebagai berikut: 2011):

a) Jika nilai Cronbach Alpha > 0,60 maka

r = NZX- (XD

pertanyaan-pertanyaan yang digunakan un-

VN ZE-C AT P - F))
tuk mengukur variabel tersebut adalah relia-

bel.
b) Jika nilai Cronbach Alpha < 0,60 maka
pertanyaan-pertanyaan yang digunakan un-
2 X? 1 Jumlah kuadrat skor X setelah terle- mengukur variabel tersebut adalah tidak

rxy : Koefisien korelasi product moment
2. X : Jumlah skor dalam sebaran X

>Y : Jumlah skor dalam sebaran Y

bih dahulu dikuadratkan reliabel.
> Y?: Jumlah kuadrat skor Y setelah terle- Uji reliabilitas dilakukan pada model
bih dahulu dikuadratkan pengukuran dengan menggunakan rumus

n: Banyaknya responden Nilai rxy yangCronbach Alpha:
diperoleh dari pehitungan dikonsultasikan de-

ngan nilai r tabel dengan taraf siginfikan 0,05 k ‘-"1— 2o

jika nilai dari rxy > r tabel maka pertanyaan

tersebut adalah valid, begitu juga sebaliknya
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Keterangan kan nilai dari setiap poin angka ordinal,

lac : Realibilitas instrument nantinya proporsi itu yang menjadi dasar besar

k . Banyaknya butir pertanyaan yangnilai interval dari nilai ordinal. Untuk merubah
valid data ordinal menjadi data interval digunakan

ZGZ- . Jumlah varian butir metode suksessive interval (Method of Succes-

sive Interval/MSI). Hasil dari MSI akan disim-

2 . H
0% © Varian total pan dalam format excel dan langsung diguna-

C.4. Tehnik Pengumpulan Data kan sebagai data mentah untuk dianalisa de-

Menggunakan teknik penyebaran kuesiop g goftware AMOS 19. Untuk teknik wa-

ner, wawancara dan observasi. Pengumpulgfhcara dilakukan dengan mengajukan perta-

data dilakukan dengan menyebarkan kuesionﬁg’/aan secar@ngsung kepada responden. Se-
secara langsung kepada pelanggan Selur'dgngkan untuk observasi peneliti melakukan

sampel dikumpulkan dalam jangka waktu du%engamatan secara langsung pada obyek yang

minggu. Data dari instrumen kuesioner denga@iteliti. Pengumpulan data sekunder dilakukan

menggunakan cl tions dimana r - . .
enggunakan closed questions dimana espo(’iﬂengan mempelajari literaturliteratur, jurnal-

den dapatmenjawab kuesioner dengan Ce%"nal penelitian, bahan kuliah dan sumber-

dan mudah, maka data dari kuesioner dapat dseL]mber lainnya dari internet yang berhubu-

ngan cepat dianalisi secara statistik. PengukH-gan dengan penelitian

ran yang digunakan skala likert dalam pengil-v HASIL PENELITIAN

sian kuesioner, responden dapat menentukan Dilihat dari profil responden penelitian,

tingkat persetujuan terhadap suafu pernyata?ur}nlah responden didominasi oleh perempuan
dapat memilih salah satu dari pilihan yam%/akni sebesar 79,37 persen, sedangkan respon-

tersedia. Format yang digunakan adalah: Sqen pria hanya sebesar 20,62 persen. Dalam

ngat tidak setuju = 1, tidak setuju = 2, netral Tal ini pengguna Go-Jek pada umumnya pe-

3, setuju = 4, sangat setuju = 5. Skala IIkertlempuan, sedangkan pria lebih memiliki ken-

termasuk skala ordinal dimana operasi mat%'araan bermotor sendiri. Berikutnyanya dari

matika tidak berlaku untuk data ordinal. Kare-Segi usia diketahui responden sebagian besar

data Nt erusia muda, yakni diantar 11-20 tahun sebe-
val dengan memakai proporsi untuk menentqs-ar 56,87 persen, kemudian 21-30 tahun

na itu perlu merubah data menjadi
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sebesar 32,50 persen. Kecenderungan pengggen (Y1) dan Loyalitas Pelanggan (Y2) pada
naan Go-Jek yang berusia remaja atau beruskaesioner menunjukkan bahwa item pertanya-
beranjak dewasa disebabkan pengguna aplikan pada setiap variabel semuanya valid, sebab
si telepon pintar (smartphone) dan generagiilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel (r
muda aktif dalam memanfaatkan teknologihitung > r tabel). Sedangkan koefisien alpha
informasi untuk keperluan lain, selain lokasicronbach > 0,60, berarti kuesioner yang
riset yang banyak diarea kampus dan pusalisebarkan terhadap pelanggan adalah sah
perbelanjaan membuat sasaran respondeamtinya pertanyaan-pertanyaan pada kuesioner
berusia muda. Sementara itu dari segi pekemampu mengungkapkan apa yang diukur oleh
jaan sebagian besar berstatus sebagai pelaiesioner tersebut dan handal karena jawaban
jar/mahasiswa yakni sebesar 58,75 persetiap responden dianggap konsisten atau stabil
responden yang berprofesi sebagai karyawastari waktu ke waktu.
swasta sebesar 26,25 persen, responden yaD@. Uji Asumsi Model
berprofesi guru dan dosen sebesar 9,37 persel). Model Awal
Lokasi riset yang lebih banyak diarea kampus Model yang diajukan dalam penelitian

dan pusat perbelanjaan membuat sasaran rest meliputi beberapa variabel yaitu berupa

ponden lebih didominasi mahasiswa. variabel eksogen adalah Kualitas Layanan,
D.1.Uji Persyaratan Analisis Pemanfaatan Teknologi Informasi, dan Kepu-
Uji Validitas dan Reliabilitas asan Pelanggan sedangkan variabel endogen

Sebuah instrumen dikatakan valid apabiyang terdiri dari variabel Kepuasan Pelanggan
la mampu mengukur apa yang diinginkandan Loyalitas Pelanggan. Variabel eksogen
dalam pertanyaan kuesioner. Nilai r table dimelibatkan 9 indikator, dan variabel endogen
dapat dari Tabel Nilai Product Moment de-melibatkan 5 indikator. Hubungan kausal
ngan nilai 5%, dan jumlah responden awal 3@ntara variabel eksogen dan endogen.
orang, maka didapatkan nilai r tabel adalal2) Uji Normalitas (Confirmatory Factor
0.361. Berdasarkan hasil pengolahan data de- Analysis)
ngan menggunakan SPSS dari pernyataan va- Pengujian normalitas pada penelitian ini
riabel Kualitas Layanan (X1), Pemanfaatarberlangsung dua kali, sebab pada pengujian

Teknologi Informasi (X2), Kepuasan Pelang-pertama data belum normal. Tentang Asses-
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ment of normalities terlihat bahwa secara uresponden ke-46, responden ke-14, responden
mum semua indikator berdasarkan nilai c.rke-117, responden ke-82, responden ke-136,
tidak berada dalam range nilai yang direkodan responden ke-142. Berikut hasil pengujian
mendasikan, secara multivariate data awatormalitas setelah seleksi data kedua bahwa
pada penelitian ini memiliki nilai normalitas secara umum semua indikator berdasarkan
9,287 (berada pada skala - 2.58 sampai 2.58jlai c.r.berada dalam range nilai yang dire-
sehingga data tidak terdistribusi secara nokomendasikan, yaitu antara -2.58 sampai
mal, oleh karena itu perlu dlakukan seleksi da2.581, secara multivariate data pada penelitian
ta dengan tidak menggnakan data yang term&i memiliki nilai normalitas 2, 464 (berada
suk ke alam outliers pada penelitian ini. pada skala -2.58 sampai 2.58) sehingga data

Untuk mendapatkan nilai normalitastelah terdistribusi secara normal, sehingga
sesuai standar penelitian dengan SEM (beradtapat disimpulkan data yang diperoleh meme-
pada skala -2.58 sampai 2.58), maka dilakuauhi persyaratan untuk dilakukan analisis
kan seleksi data pertama dengan tidak mendgbih lanjut.
gunakan data yantermasuk outliers dengan 3) Uji Kesesuaian
berdasarkan pada data responden ke-137, Pengujian Model berbasis teori dilaku-
responden ke-49, responden ke-81, responddéman dengan menggunakan software AMOS
ke-130, responden ke-112, responden ke-2lersi 19.0. Pengujian model yang penulis
responden ke-149 responden ke-16, respond@sulkan dapat terlihat pada Gambar berikut:
ke-24, responden ke-115, responden ke-89 dan  Hipotesis yang menjelaskan kondisi data
responden ke-99. Berikut hasil pengujianempiris dengan model atau teori adalah:
normalitas setelah seleksi data pertaMigai HO : Data empiris identik dengan teori atau
normalitas setelah seleksi data pertama belum  model (Hipotesis akan diterima apabila
sesuai standar penelitian dengan SEM (berada  P>= 0,05)
pada skala -2.58 sampai 2.58) yakni nilai c.H1 : Data empiris berbeda dengan teori atau
sebesar 3,192, maka dilakukan seleksi data  model (Hipotesis akan ditolak apabila P
pertama dengan tidak menggunakan data yang < 0,05).
termasuk outliers dengan berdasarkan pada Bahwa model teori atau model awal

data responden ke-140, responden ke-13%ang diajukan pada penelitian ini memiliki
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nilai Probalitas (P) = 0,000 data yang akarpengujian (absolute fit indices), yakni chi-
diolah dengan menggunakan SEM akan mesquare probability ) memiliki nilai lebih
miliki penarikan kesimpulan yang tidak dapatbesar dari 0,05 (>0,05), tujuan pengujian ini
digeneralisir, sebab nilai probabilitas yangadalah untuk mengetahui apakah matriks
direkomendasikan adalah Probalitas (P) > 0,0kovarians sampel berbeda secara signifikan
(Ghozali, 2005:25). dengan matriks kovarians estimasi. Langkah

Akan tetapi, untuk menentukan suatulain pengujian chi- square adalah dengan meli-
model dapat dinyatakan sesuai (fit) tidak hahat angka chi- square relative, model yang fit
nya menggunakan nilai probabilitas (P), adanemiliki nilai diantara Saturated dan Indepen-
beberapa persyaratan lain yang harus dipenutience Model. Goodness of Fit Index (GFI)
antara lain nilai-nilai Absolute Fit Measure,dan Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI)
Incremental Fit Measure dan Parsimonius Fibernilai mendekati satu. Alat uji GFI berguna
Measure yang memenuhi batas nilai kritisdalam mendeteksi kemungkinan pengaruh
yang telah ditentukan. Hal ini disebabkan dajumlah sampel menjadi kurang sensitif dalam
lam praktek pengolahan data SEM, walaupuproses pengambilan keputusan, sedangkan alat
alat uji chi-square @) adalah yang paling uji AGFI berbeda dengan GFI dalam hal peng-
utama, namun jumlah sampel dan jumlathitungan dengan derajat kebebasan (df) yang
indikator mempengaruhi reliabilitas alat ujitidak dilakukan dengan metode GFl, sehingga
ini. Naiknya jumlah sampel atau naiknya jum-hasil AGFI merupakan penyesuaian dari nilai
lah variabel indikator cenderung akan menaikhasil GFl. Pengujian selanjutnya pada absolu-
kan chi- squareyR) hitung, sehingga pengu- te fit indices adalah uji nilai Root Mean Resi-
jlan dengan chi-squared) saja jarang dila- dual (RMR), yang menghitung residu atau se-
kukan atau perlu dilengkapi alat uji lainnya.lisih kovarians sampel dengan kovarians esti-
Batasan nilai kritis dengan menggunakamate, dengan demikian semakin kecil nilai
pengujian lainnya. syarat yang perlu dipenuhRMR akan semakin baik, sebab menunjukkan
atau batas nilai kritis pada uji absolute fitsemakin dekatnya nilai sampel dengan nilai
Measure, uji Increament fit Measure dan ujiestimasinya, batas kritis yang baik (fit) pada
Parsiomonius Fit Measures. Uji absolute fitRMR adalah dibawah 0,05 (<0,05). Uji In-

Measure yang fit memiliki beberapa indikatorcreament fit Measure diwakili oleh indikator
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(indices) Normed Fit Index (NFI), Compara-dinyatakan dengan sesuai (Fit) atau tidak
tive Fit Index (CFI), Incremental Fit Index sesuai (tidak fit). Perbandingan nilai yang
(IF1), dan Relative Fit Index (RFI). Kelompok didapat pada model ini dengan batas nilai
pengujian Increament fit Measure tersebukritis pada masing-masing nilai yang didapat
membandingkan model tertentu dengan tnulpada model ini dengan batas nilai kritis pada
model, yakni model yang mempunyai asumsimasing-masing maka dapat dikatakan keselu-
bahwa semua indikator tidak berkorelasi satuuhan model fit, karena banyak yang lolos pa-
dengan lainnya. Keempat alat ukur uji Increada uji Goodness of Fit oleh karena itu berda-
ment fit Measure memilki jangkauan nilai sarkan hasil uji model secara keseluruhan
yang sama, yakni diantara 0 sampai dengan bbahwa model sudah fit, maka analisa model
dan model akan semakin baik (fit) jika nilai structural dapat dilanjutkan.
keempat alat uji tersebut mendekati nilai 1D.3. Pengujian Hipotesis
(>0,9). Uji Parsiomonius Fit Measures diwaki- Hasil penelitian pengaruh kualitas laya-
li oleh nilai indikator (indices) Parsiomonius nan dan pemanfaatan teknologi informasi ter-
Normed Fit Index (PNFI), Parsiomonius Com-hadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pela-
parative Fit Index (PCFI), Root Mean Squarenggan dengan menyebar kuesioner kepada 160
Error of Approximation (RMSEA) dan Aikake pengguna Go-Jek di kawasan DKI Jakarta dan
Information Criterion (AIC). Pengujian Parsi- sekitarnya dengan 140 sampel yang sah untuk
omonius Fit indices merupakan indikator yanglilanjutkan dalam analisa, diperoleh kesimpu-
membandingkan model yang kompleks defan sebagai berikut :
ngan model yang sederhana (parsimoni / ringt. Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pe-
kas), nilai PNFI dan PCFI pada model yang langgan berpengaruh positif dan signifikan,
baik (fit) adalah diantara 0 sampai 1, nilai karena nilai P = 0,000 (***) lebih kecil
RMSEA lebih kecil dari 0,05 (<0,05) dan nilai  dibanding titik kritis 0,05. Persamaan yang
AIC berada diantara Saturated damlepen- terbentuk adalah: KP = 2,106 KL.
dence moddl. 2. Pemanfaatan Teknologi Informasi terhadap

Setelah syarat yang perlu dipenuhi atau Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif
batas nilai kritis diketahui, Langkah berikut- dan signifikan, karena nilai P = 0,000 (***)

nya melakukan analisa model yang ada yang lebih kecil dibanding titik kritis 0,05.
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Persamaan yang terbentuk adalah : KP yang berkenaan dengan kesepadanan atau
0,665 PTI. ketidaksepadanan antara hasil yang didapat-
3. Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitakan dengan pengorbanan yang dilakukan
Pelanggan berpengaruh positif dan signifi{Tjiptono, 2007:349). Penelitian Gusti Ayu

kan, karena nilai P = 0,000 (***) lebih Putu Ratih Kusuma Dewi (2014) yang bertu-
kecil dibanding titik kritis 0,05. Persamaanjuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pela-
yang terbentuk adalah : LP = 0,384 KP.  yanan terhadap kepuasan dan loyalitas nasa-
4. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyabah pada PT BPR Hoki di Kabupaten Tabanan
litas Pelanggan melalui Kepuasan Pelangmenghasilkan kesimpulan bahwa variabel
gan positif dan signifikan. Persamaan yandualitas pelayanan berpengaruh positif dan
terbentuk adalah : LP = (2,106 x 0,384)signifikan terhadap kepuasan nasabah, dimana
KL. LP = 0,809 KL jika ada kenaikan 1 satuan pada kualitas laya-

5. Pengaruh Pemanfaatan Teknologi Informanan maka akan meningkatkan 0,513 satuan
si terhadap Loyalitas Pelanggan melalukepuasan pelanggan. Begitupula hasil peneliti-
Kepuasan Pelanggan positif dan signifikanan ini, menghasilkan kesimpulan bahwa kua-
Persamaan yang terbentuk adalah : LP #tas layanan akan meningkatkan Kepuasan
(0,665 x 0,384) PTI. LP = 0,255 PTI Pelanggan secara positif dan signifikan, kenai-
Hasil penelitian menunjukkan bahwa sekan pada kualitas layanan Go-Jek 1 satuan
mua hubungan antar variabel signifikan, makakan meningkatkan kepuasan pelanggan sebe-
hasil uji ini menjadi model akhir Kualitas sar 2,106 satuan, hal ini menunjukkan bahwa
Layanan (Service Quality) adalah seberapaetiap peningkatan kualitas layanan secara
jauh perbedaan antara harapan dan kenyatadatail akan diperhatikan oleh pelanggan Go-
para pelanggan atas layanan yang merekiek dan memberikan dampak sebesar 2 kali
terima atau peroleh, kualitas layanan merupdipat terhadap kepuasan pelanggan. bahwa
kan suatu bentuk penilaian konsumen terhadagimensi jaminan rasa aman dan layanan yang
tingkat layanan yang dipersepsikan (Perceivedyaman dan tepat waktu (assurance) memberi-
service) dengan tingkat pelayanan yang dihakan dampak yang paling besar pada kualitas
rapkan (Subihaiani, 2001), sedangkan kepudayanan yakni sebesar 1,106 satuan, disusul

san pelanggan adalah situasi kognitif pembebleh dimensi empati, yakni pemahaman atas
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kebutuhan pelanggan dan sopan santun driverformasi akan meningkatkan kepuasan Pe-
yakni sebesar 1,023 satuan. Oleh karena itlanggan sebesar 0,665 satuan. Hal ini me-
manajemen Go-Jek harus memberikan rasaunjukkan Go-Jek yang sudah berbasis pada
aman dan melatih para driver agar lebih sopateknologi informasi harus tetap menjaga
dan ramah, sehingga pelanggan merasakaplikasinya agar mampu memberikan kepua-
bahwa kualitas layanan meningkat yang padsan pada pelanggan, dimana menurut peneli-
akhirnya akan meningkatkan kepuasan petian sebelumnya dan dimensi yang paling
langgan. dominan pada pemanfaatan teknologi infor-

Pemanfaatan teknologi informasi di eramasi adalah para pelanggan menginginkan
digital tumbuh pesat, pemanfaatan teknologaplikasi Go-Jek semakin mudah untuk diope-
informasi adalah manfaat yang diharapkamasionalkan (easy), hal yang wajar sebab yang
oleh pengguna sistem informasi dalam melakpaling dekat dan sering digunakan oleh pe-
sanakan tugasnya dimana pengukurannya bdanggan pada suatu aplikasi adalah interface,
dasarkan pada intensitas pemanfaatan, frekoleh karena itu manajemen Go-Jek diharapkan
ensi pemanfaatan dan jumlah aplikasi atau peerus melakukan inovasi yang memudahkan
rangkat lunak yang digunakan (Tjhai, 2003)pelanggan dalam menggunakan aplikasi.
Penelitian Mustafa I. Eid (2011) yang meneliti Kepuasan pelangaan adalah situasi kog-
tentang faktor-faktor yang mempengaruhi senitif pembeli yang berkenaan dengan kesepa-
jauh mana konsumen Arab Saudi percayajanan atau ketidaksepadanan antara hasil yang
puas, dan loyal terhadap B2C e-commercdidapatkan dengan pengorbanan yang dilaku-
menghasilkan kesimpulan bahwa antarmuk&an (Tjiptono, 2007), pelanggan yang puas
website dan kualitas informasi berdampaldiharapkan memiliki loyalitas dalam menggu-
positif terhadap kepuasan konsumen sertaakan produk atas jasa, sebab menurut Tjipto-
keamanan dan privasi berkaitan lemah dengam (2007) pelanggan yang setia pada merek
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menurtertentu cenderung terikat pada merek tersebut
jukkan bahwa pemanfaatan teknologi informadan akan membeli produk yang sama lagi
si secara konsisten berpengaruh positif dasekalipun tersedia banyak alternatif lainnya.
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ke&Renelitian Slamet Heri Winarno (2012) yang

naikan 1 satuan pada pemanfaatan teknolofertujuan menganalisis faktor-faktor yang
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mempengaruhi customer satisfaction dan cusignifikan terhadap loyalitas pelanggan mela-
tomer loyalty pada Sofyan Hotel Betawilui kepuasan pelanggan, yakni sebesar 0,255
menghasilkan kesimpulan kepuasan pelanggaatuan. Berdasarkan hasil penelitian pengaruh
memiliki dampak positif dan signifikan terha- kualitas layanan lebih besar dalam mempenga-
dap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian iniruhi kepuasan dan loyalitas layanan dibanding
juga sejalan dengan penelitian sebelumnygemanfaatan teknologi informasi. Hal ini
dimana kepuasan pelanggan Go-Jek berpengadapat disebabkan aplikasi Go-Jek dirasakan
ruh positif dan signifikan terhadap loyalitassudah cukup bagus dibandingkan kualitas la-
pelanggan, kenaikan kepuasan pelanggan sganan, sehingga manajemen Go-Jek dalam
besar 1 satuan akan meningkatkan loyalitakondisi terbatas, sebaiknya memilih untuk
pelanggan sebesar 0,384 satuan. Dimensi yabgrfokus pada perbaikan kualitas layanan.
membuat pelanggan puas upaya manajemen Model akhir penelitian tersebut dapat
dalam memberikan pelayanan yang terbaikliketahui bahwa kualitas layanan dan peman-
melalui usaha perbaikan layanan (servicefaatan teknologi informasi sangat berpengaruh
yakni sebesar 1 satuan, dan peluang pelanggterhadap kepuasan pelanggan. Dimana kepua-
yang loyal akan memberikan rekomendasi kesan tersebut kemudian berpengaruh terhadap
pada orang lain adalah 1,035 satuan. Oleloyalitas pelanggan jasa gojek.
karena itu, manajemen Go-Jek harus terus  Adapun kebaruan pada penelitian ini, se-
berupaya layanan yang diberikan berlangsunigin kualitas layanan didapatkannya juga pe-
prima mulai dari awal sampai akhir, sebalngaruh positif atas pemanfaatan teknologi in-
pelanggan akan menjadi loyal, dan berpeluanfprmasi terhadap kepuasan dan loyalitas pe-
besar memberikan rekomendasi kepada sahi&nggan. Hal ini tentu saja menjadi pertimba-
bat dan orang- orang terdekatnya. ngan bagi setiap pelaku usaha (gojek khusus-

Pada penelitian juga dihasilkan kesim-nya) untuk lebih memanfaatkannya guna
pulan bahwa kualitas layanan berpengaruh paneningkatkan daya saing.
sitif dan signifikan terhadap loyalitas pelang- Dengan adanya covid-19 penggunaan
gan melalui kepuasan pelanggan, yakni seb&o-Jek menurun dari tingkat pelajar / maha-
sar 0,809 satuan, begitu juga pemanfaatasiswa karena diliburkan agar tidak tertular se-

teknologi informasi berpengaruh positif dandangkan karyawan masih ada yang diwfh dan
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masuk tidak bisa mengunakan aplikasi sememesia. Dalam hal ini kualitas layanan Go-Jek
tara, banyak Go-Jek berahli dari mengantesudah cukup baik dan dapat memuaskan para
pelanggan menjadi penganter makanan, restpelanggannya. Pemanfaatan Teknologi Infor-
ran yang sudah memanfaatkan teknologi informasi berpengaruh positif terhadap Kepuasan
masi pelanggan pun ikut berahli karena tidalPelanggan Go-Jek di Indonesia. Dengan ini
bisa keluar untuk makan jadi bisa memesamenandakan pihak Go-Jek telah mengaplika-
makanan melalui aplikasi. sikan teknologi guna memberikan informasi

Aplikasi Go-Jek sudah cukup bagus, seyang dapat memberikan kepuasan bagi pe-
hingga manajemen Go-Jek dalam kondisianggannya. Kepuasan Pelanggan juga berpe-
terbatas, sebaiknya berfokus pada perbaikamgaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Go-Jek
kualitas layanan penganteran dan pengirimadi Indonesia. Dengan ini menandakan kepua-
makanan / barang ke pelanggan. Dalam pensan pelanggan Go-Jek terhadap keinginan
litian tersebut diketahui bahwa kualitas layaimenggunakan jasa layanan cukup tinggi. De-
nan dan pemanfaatan teknologi informasi bemgan ini menandakan pelanggan Go-Jek yang
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dterpuaskan atas pelayanan dan pemanfaatan
mana kepuasan tersebut berpengaruh terhadegknologi informasi yang selama ini diberikan
loyalitas pelanggan jasa gojek. Adapun pad&o-Jek menjadikan loyalitas pelanggan terha-
penelitian ini, kualitas layanan juga bepengadap jasa layanan dan akan terus menggunakan
ruh positif atas pemanfaatan teknologi inforjasa layanan tersebut, apa lagi pada covid — 19
masi terhadap kepuasan dan loyalitas pelangang terjadi saat ini pelanggan sulit untuk
gan. Dalam hal ini menjadi pertimbangan bagkeluar untuk melakukan pesanan antar maka-
setiap pelaku usaha (gojek khususnya) untukan, barang — barang dan obat obatan sangant
memanfaatkannya guna meningkatkan daymembantu untuk tidak keluar rumah. Adapun
saing dalam zaman digital saat ini. saran untuk manajemen Go-Jek adalah agar
V. KESIMPULAN mempertahankan dan meningkatkan pelaya-

Dari hasil analisa yang telah dibahasnan serta pemanfaatan teknologi informasi
sebelumnya, dapat disimpulkan Kualitas Layang telah diberikan saat ini, sehingga kepua-
yanan berpengaruh positif yang signifikan tersan dan loyalitas pelanggan dapat meningkat.

hadap Kepuasan Pelanggan Go-Jek di InddManajemen Go-Jek perlu mencari cara dalam
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