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ABSTRAK

Penting bagi suatu industri untuk mempertahankan kepercayaan dan loyalitas pengguna
agar layanan mereka tetap digunakan sebagai pilihan utama. Persepsi pelayanan
merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepercayaan dan loyalitas. Sehingga
penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi bagaimana persepsi terhadap kualitas
pelayanan dapat mempengaruhi kepercayaan dan loyalitas pengguna aplikasi Gojek.
Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pengumpulan data
menggunakan skala likert dari 100 responden yang merupakan mahasiswa UIN Walisongo
Semarang yang menggunakan aplikasi Gojek secara acak (Random Sampling). Teknik
analisis yang digunakan adalah korelasi sederhana. Hasil regresi sederhana variabel X
terhadap Y1 sebesar 0,00. Sedangkan variabel X terhadap Y2 sebesar 0,004. Dapat
disimpulkan bahwa kualitas layanan Gojek dinilai positif oleh mahasiswa UIN Walisongo
semarang dan memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan dan loyalitas mereka
terhadap aplikasi tersebut.

Kata Kunci: Persepsi, Kualitas Layanan, Kepercayaan, Loyalitas.

ABSTRACT

It is important for an industry to maintain the trust and loyalty of users to ensure that their services
are chosen as the primary option. Perceived service quality is one of the factors that influence trust
and loyalty. Therefore, this research aims to evaluate how perceptions of service quality can affect the
trust and loyalty of Gojek application users. The research method used is quantitative, with data
collected using a Likert scale from 100 respondents who are students of UIN Walisongo Semarang
randomly selected (random sampling). The analysis technique used is simple correlation. The results
of the simple regression of variable X on Y1 are 0.00, while the variable X on Y2 is 0.004. It can be
concluded that the service quality of Gojek is positively evaluated by UIN WALISONGO Semarang
students and has a positive influence on their trust and loyalty towards the application.

Keywords: Perception, Service Quality, Trust, Loyalty.

PENDAHULUAN

Saat ini Gojek telah menjadi salah satu
aplikasi yang paling populer di Indonesia.
Bermula sebagai penyedia layanan transportasi,
Gojek telah memperluas pasarnya dengan
memberikan berbagai layanan lainnya seperti
layanan pesan makanan, pembayaran digital,
dls. Bersamaan dengan itu, semakin banyak
industri yang ikut serta dalam persaingan
transportasi online. Oleh karena itu, penting
bagi suatu industri untuk mempertahankan
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kepercayaan dan loyalitas pengguna agar tetap
menggunakan layanan mereka sebagai pilihan
utama.

Persepsi pelayanan merupakan salah
satu faktor yang mempengaruhi kepercayaan
dan loyalitas pengguna Gojek. Jika pengguna
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan
oleh Gojek, maka kemungkinan besar mereka
akan kembali menggunakan layanan tersebut
dan merekomendasikan kepada orang lain.
Namun, jika pengguna merasa tidak puas
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dengan pelayanan, maka mereka dapat beralih
ke aplikasi transportasi online lain yang lebih
memuaskan. Hal ini sesuai dengan pendapat
Kotler dan Keller (2010) bahwa kualitas suatu
jasa atau barang dapat menjamin loyalitas
pelanggan.  Sehingga  pelayanan  suatu
perusahaan akan jasa atau barang memberikan
dampak yang besar dalam pencapaian tujuan
perusahaan.

Zamroni (2013) menyatakan bahwa
persepsi adalah suatu proses dimana individu
mampu mengenali objek atau fakta yang ada
secara objektif dengan memanfaatkan indra
yang dimiliki oleh individu tersebut.
Sedangkan kualitas pelayanan merupakan
serangkaian tindakan atau perbuatan yang
dilakukan oleh individu atau organisasi dengan
tujuan utama untuk memberikan kepuasan
kepada pelanggan dan karyawan (Kasmir,
2017). Selain berfungsi sebagai pemenuhan
harapan dan kebutuhan pelanggan, kualitas
pelayanan juga dapat membantu
mempertahankan serta menciptakan suasana
yang memadai bagi karyawan dalam
menjalankan tugas mereka (Arianto, 2018).

Kepercayaan konsumen adalah kemauan
perusahaan untuk mengandalkan mitra bisnis.
Kepercayaan konsumen akan ecommerce
merupakan salah satu faktor kunci melakukan
kegiatan jual beli secara online (Nurrahmanto,
2017). Menurut Kotler dan Keller (2016)
kepercayaan adalah keyakinan seseorang
bahwa orang lain memiliki integritas dan dapat
dipercaya, serta orang yang dipercayainya akan
memenuhi segala kewajibannya dalam
melakukan transaksi sesuai dengan yang
diharapkan. Menurut Griffin dan Sopiah (2013)
Loyalitas adalah sikap dalam pengambilan
sebuah keputusan yang membuat seseorang
melakukan pembelian secara menerus terhadap
sesuatu yang ia pilih. Sedangkan menurut Berry
(2015) loyalitas konsumen dapat diartikan
keseringan yang dilakukan oleh konsumen
untuk membeli produk yang dia inginkan
dalam kurung waktu yang lama.

Menurut Kotler dan Keler (2016)
Kepercayaan adalah rasa yakin yang dimiliki
seseorang terhadap sesuatu yang

Tabel 1 Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov
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keintergritasnya bisa dipercaya,serta
melakukan serta melakukan sesuai dengan
kepercayaan baik itu kewajiban ataupun
transaksi. Sedangkan menurut Nurrahmanto
(2017)  berpendapaat bahwa  kepuasan
konsumen adalah keinginan suatu perusahaan
untuk mengandalkan partner bisnis mereka.
Rasa percaya konsumen akan suatu perusahaan
adalah salah satu kunci untuk transaksi secara
online. Akan tetapi menurut Keneth (2018)
kepercayaan adalah rasa percaya terhadap
kemampuan dan kehandalan suatu brand.

Dedek K. G. dkk (2020) dalam
penelitiannya terhadap masyarakat medan
menghasilkan kesimpulan adanya pengaruh
positif atas kepuasan pelanggan terhadap
kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Hasil
penelitian lainnya juga menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan dapat menentukan
kepercayaan dan loyalitas pelanggan, seperti
Sudirman A., dkk (2020), Putra A. ]. (2021) dan
Khoerunisa F. & Vikaliana R. (2022).
Berdasarkan kajian pustaka sebelumnya,
penelitian ini bermaksud untuk mengetahui
ada atau tidaknya pengaruh kualitas layanan
terhadap kepercayaan dan loyalitas konsumen
pada pengguna Gojek.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendek-atan
kuantitatif dengan mengadopsi metode survei
dimana perolehan data didapat melalui
kuesioner menggunakan skala Likert yang
disebar kepada mahasiswa UIN Walisongo
Semarang pengguna aplikasi Gojek (Purposive
Sampling) yang kemudian dipilih 100 orang
sebagai sampel penelitian. Sesuai dengan
pernyataan Hair (2010) bahwa ukuran sampel
yang sesuai berkisar antara 100 hingga 200
responden.Data yang diperoleh kemudian
diolah  menggunakan  software  SPSS
menggunakan teknik korelasi sederhana.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil an pembasan dalam penelitian ini
dejelaskan sebagai berikut:
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Variabel Asymp. Sig.
Kualitas Layanan 0.030
Kepercayaan 0.000
Loyalitas Konsumen 0.003
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Berdasarkan hasil dari uji normalitas
yang dilakukan menggunakan software SPSS,

Tabel 2 Hasil Uji Simultan model 1

© Rizki Febiyanti et al.

tertulis di bagian bawah tabel 1 jika item
terdistribusi normal.

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 3131.950 1 3131.950 86.822 0.000b
Residual 3859.848 107 36.073
Total 6991.798 108
Berdasarkan table hasil uji regresi berpengaruh positif terhadap variabel Y.
sederhana yang dilakukan menggunkan Dikarenakan nilai signifikan adalah 0,00 lebih

software SPSS diketahui bahwa jika nilai
signifikan kurang dari < 0,05 maka variabel X

Tabel 3 Hasil Uji Simultan model 2

kecil dari <0,05 maka variabel X (presepsi
layanan) bepengaruh positif terhadap Y1
(kepercayaan konsumen).

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 209.844 1 209.844 8.749 0.004>
Residual 2566.340 107 23.984

Total 2776.183 108

Berdasarkan tabel hasil uji regresi
sederhana yang dilakukan menggunakan
software SPSS diketahui bahwa jika nilai
signifikan kurang dari < 0,05 makan variabel
X berpengaruh positif terhadap variabel Y.
Dikarenakan nilai signifikan adalah 0,004
lebih kecil dari <0,05 maka wvariable X
(persepsi  layanan) bepengaruh  positif
terhadap variabel Y2 (loyalitas konsumen).

Dapat disimpulkan bahwa persepsi
layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan pengguna aplikasi Gojek. Hal ini
juga menunjukkan bahwa semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan maka
semakin tinggi kepercayaan pengguna gojek
maupun sebaliknya. Dengan kata lain, jika
harga produk/jasa sesuai dengan nilai yang
diberikan, maka tingkat kepercayaan
konsumen cenderung tinggi (sudirman, 2020).
Kepercayaan sendiri merupakan salah satu
pondasi dari bisnis apapun. Suatu transaksi
bisnis akan terjadi apabila masing-masing
pihak saling mempercayai (Kotler dan Keller,
2016).

Hasil penelitian ini juga sesuai dengan
penelitian yang telah dilakukan oleh Putra A.
J. (2021) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang positif
terhadap kepercayaan. Selain kepercayaan,

kualitas  pelayanan juga berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pengguna
aplikasi Gojek. Sehingga semakin baik

kualitas pelayanan yang diberikan maka
semakin kuat loyalitas pengguna gojek
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maupun sebaliknya. Hal ini sesuai dengan
pendapat Kotler dan Keller (2010) bahwa
kualitas suatu jasa atau barang dapat
menjamin loyalitas pelanggan. Ketika telah
mempercayai suatu produk, maka orang
tersebut akan cenderung menggunakan
barang/jasa tersebut dalam waktu yang lama.
Tidak  jarang  dari  mereka  akan
merekomendasikan  barang/jasa  tersebut
kepada orang lain. Penelitian ini juga
menguatkan penelitian sebelumnya oleh
Khoerunisa F. & Vikaliana R., (2022) bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh langsung ke
loyalitas.

SIMPULAN

Dari hasil penelitian yang sudah
dilakukan dapat disimpulkan bahwa persepsi
mahasiswa UIN Walisongo Semarang pada
layanan Gojek berpengaruh positif terhadap
Kepercayaan terhadap aplikasi gojek. Faktor
yang mempengaruhi hal tersebut antara lain
adalah rasa aman dan kejujuran yang
diberikan driver Gojek kepada konsumen.
Serupa dengan hasil sebelumnya, persepsi
mahasiswa UIN Walisongo Semarang pada
layanan Gojek juga berpengaruh positif
terhadap Loyalitas. Adapun faktor yang
mempengaruhi loyalitas Mahasiswa UIN
Walisongo Semarang antara lain sikap positif
dan keteguhan yang di tunjukan oleh pihak
aplikasi saat melayani konsumennya.
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