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ABSTRAK

Nama : Ari Wahyu Saputra

NIM : 0806015020

Program Studi : Ilmu Komunikasi

Peminatan : Hubungan Masyarakat

Judul Skripsi : Penilaian Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan Go-jek
Shelter Go-jek Mall FX Ji. Sudirman, Jakarta Selatan.

Kata Kunci : Penilaian Konsumen, Kualitas Pelayanan, Go-jek.

Halaman : 136+ xvi Halaman + 33 Tabel + 6 Gambar + 5 lampiran

PT. GO-JEK Indonesia adalah scbuah perusahaan penyedia jasa layanan
transpotasi yang menggunakan armada Ojek Motor yang mulai beroperasi sejak
Februari 2011. Penelitian ini bertujuan untuk menilai bagaimana penilaian
konsumen terhadap kualitas pelayanan Gojek Shelter Mall FX Jl. Sudirman,
Jakarta Selatan, guna meningkatkan kualitas pelayanan PT. Gojek Indonesia.

Penelitian ini menggunakan teori Pelayanan Prima (service of excellence)
yang mengacu pada konsep lima dimensi karakteristik kualitas pelayanan yang
dikemukakan oleh Zcithaml, Berry dan Parasuraman vang terdiri dari Tangible
(bukti langsung). Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap),
Assurance (jaminan), Empaty (empatt).

Metode penelitian ini menggunakan paradigma positivisme, pendekatan
kuantitatif dengan metode survey, jenis penelitian deskriptif dan teknik
pengambilan sampel menggunakan sampling kebetulan (accidental sampling)
yang diambil dari konsumen Gojek Shelter Mall FX J1. Sudirman Jakarta Selatan
sebanyak 102 responden.

Hasil penelitian analisis tabel di atas penilaian konsumen Gojek Shelter
Mall FX JI. Sudirman Jakarta Selatan bahwa mayoritas responden menilai
katagori kualitas baik dengan total skor 10.315 dari 102 responden, hal ini
diartikan bahwa Gojek shelter Mall FX telah memberikan pelayanan yang unggul
atau pelayanan prima sehingga kualitas yang dihasilkan memuaskan.

Secara metodologis penelitian ini dapat menjadi referensi yang baik demi
kelanjutan untuk penelitian-penelitian. Khususnya dalam memberikan kerangka
metodologis dengan paradigma positivisme dengan metode riset survei. Metode
riset survei sangat berguna untuk permasalahan yang berkaitan dengan penilaian
konsumen.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan perkembangan zaman dan pertumbuhan teknologi,
masyarakat pun ikui-berubah. Mereka menginginkan agar semua hal dapat
dilakukan dengan cepat, termaksuk dalam hal pelayanan. Perusahaan-
perusahaan jasa mau tidak mau harus siap menghadapi keadaan ini.
Perusahaan-perusahaan ini dituntut untuk memberikan pelayanan yang
berkualitas prima dan juga cepat. Perusahaan transportasi yang bergerak di
bidang jasa pelayanan transportasi pun dituntut untuk dapat melakukan hal
ini.

Kualitas pelayanan semakin mendapatkan banyak perhatian bagi
perusahaan. Hal ini disebabkan kualitas pelayanan dapat digunakan sebagai
alat untuk mencapai keunggulan kompetitif. Kualitas pelayanan yang baik
dapat menimbulkan loyalitas pelanggan. Selain itu dapat menarik pelanggan
baru untuk dapat memberikan kepuasan terhadap kebutuhan yang
diinginkan.

Persaingan tidak hanya bertumpu pada kualitas produk namun lebih
pada kualitas layanan yang akan mendorong pelanggan untuk kembali
memilih produk atau jasa dan merekomendasikannya kepada pihak lain. Hal

ini membuat peluang bisnis berlomba-lomba mencari berbagai macam cara

1

Penilaian Konsumen Terhadap... Ari Wahyu Saputra, FISIP, 2015.



agar tetap dapat bersaing bahkan meningkatkan kualitas dari bisnis mereka.
Cara-cara yang mereka gunakan pun meliputi seluruh elemen yang akan
menentukan layak atau tidaknya bisnis yang meréka tawarkan dapat
diterima oleh khalayak khususnya pelanggan mereka.

Menurut Barata (2003:201) public relations memiliki ciri khusus
berupa komunikasi dua arah. Upaya pelaksanaan pelayanan prima berkaitan
erat dengan pengembangan kemunikasi yang efektif ke dalam dan ke luar
perusahaan atau organisasi. Public relations dapat digunakan sebagai
instrumen yang paling efekiif untuk mengembangkan pelayanan prima
terhadap pelanggan. Public relations berusaha untuk memberi kesan yang
baik sehingga akan timbul kepuasan pada pelanggan yang dapat
menguntungkan bagi kelangsungan perusahaan. Tindakan-tindakan yang
diarahkan kepada para pelanggan eksternal dapat disebut sebagai external
public relation, yaitu kegiatan yang ditujukan untuk mempererat hubungan
atau memelihara Joyalitas pelanggan terhadap organisasi atau perusahaan
(Barata 2003:203).

Komunikasi adalah penyampaian informasi, gagasan, emosi,
keterampilan, dan sebagainya dengan menggunakan lambang-lambang atau
kata-kata, gambar, bilangan, grafik, dan lain-lain. Kata komunikasi atau
communication dalam bahasa Inggris berasal dari kata latin communis yang
berarti “sama”, communico, communication, atau communicare yang berarﬁ

“membuat sama” (Mulyana, 2007: 46).
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Komunikasi merupakan suatu unsur yang tidak bisa dipisahkan dalam
kehidupan manusia. Karena sadar atau tidak komunikasi telah menyentuh
segala aspek kehidupan manusia. Komunikasi pulalaﬁ yang menentukan
kualitas hidup manusia. Komunikasi merupakan salah satu unsur yang
sangat penting bagi manusia. Komunikasi pada hakekatnya adalah proses
penyampaian pikiran atau perasaan oleh seorang (komunikator) dengan
orang lain (komunikan) secara langsung atau tatap muka (face fo face) atan
melalui media (mediaied) dengan tujuan terientu atau efek tertentu. Pikiran
bisa merupakan ide, informasi, ajakan, imbauan, nasehat dan lain
sebagainya (Effendy, 1992 :11).

Manusia sebagai makhluk sosial senantiasa ada kecenderungan untuk
berinteraksi dengan sesamanya. Oleh sebab itu manusia butuh interaksi
secara kelompok maupun organisasi. Kelompok merupakan perwujudan dari
kebutuhan manusia untuk dapat berinteraksi. Interaksi antar manusia dapat
diwujudkan dalam sebuah organisasi. Organisasi inilah yang nantinya akan
membentak sikap, perilaku serta persepsi seseorang terhadap sesamannya.

Komunikasi organisasi (erganizational communication) terjadi dalam
suatu organisasi, bersifat formal dan juga informal, dan berlangsung dalam
jaringan yang lebih besar dari pada komunikasi kelompok. Komunikasi
organisasi sering kali melibatkan juga komunikasi diadik, komunikasi
antarpribadi dan ada kalanya juga komunikasi publik (Mulyana, 2007: 83).

Untuk saat ini komunikasi organisasi dapat juga dituangkan dalam

sebuah bentuk kerja organisasi seperti Public Relations. Public Relations
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merupakan figur penting dalam suatu organisasi atau perusahaan.
Keberhasilan suatu organisasi atau perusahaan dipengaruhi oleh
keberhasilan Public Relations itu sendiri dalam meﬁjalankan tugasnya.
Peran Public Relations dalam menyediakan informasi memerlukan tingkat
pengetahuan dan keterampilan yang memadai serta mendukung.

Public Relations adalah upaya yang dilakukan secara terencana dan
berkesinambungan dalam rangka menciptakan dan memelihara niat baik dan
saling pengertian aniara suatu organisasi dengan segenap khalayaknya.
Peran Public Relations sehari-hari adalah menyelenggarakan komunikasi
timbal balik antara organisasi atau perusahaan dengan pihak publik yang
bertujuan untuk menciptakan saling pengertian dan dukungan bagi
tercapainya tujuan tertentu.

Kebutuhan akan lembaga pemerintah sebagai pengayom, pelindung
serta memberikan pelayanan kepada masyarakat sangatiah dibutuhkan.
Transportasi merupakan salah satu aktivitas manusia yang berlangsung di
permukaan bumi. Transportasi adalah pemindahan manusia atau barang dari
satu tempat ke tempat lainnya dengan menggunakan suatu wahana yang
digerakkan oleh manusia atau mesin. Kebanyakan orang memerlukan
perjalanan untuk mencapai tempat-tempat tujuan, bekerja, bersekolah atau
ke tempat-tempat pendidikan yang lain, berbelanja, ke tempat-tempat
pelayanan, mengambil bagian dalam berbagai kegiatan sosial dan bersantéi

di luar rumah, serta banyak lagi tujuan yang lain.
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Dinas perhubungan telah menyediakan berbagai macam fasilitas
transportasi baik jalur darat, jalur laut, maupun jalur udara. Transportasi
jalur darat misalnya, sepeda motor, mobil, bus, anékutan kota seperti
metromini, kopaja, dan sebagainya.

Kota Jakarta sudah terjangkau dengan angkutan kota, angkutan kota
berfungsi untuk membantu warga kota bepergian dengan biaya rendah, juga
diharapkan warga kota banyak menggunakan jasa angkutan kota, agar
pemakaian kendaraan pribadi dapat dikurangi.

Namun, seiring berjalannya waktu dan semakin kompleksnya
kebutuhan  masyarakat, alat (ransportasi publik ini mulai banyak
menimbulkan permasalahan baik bagi masyarakat sendiri maupun bagi
pemerintah. Banyaknya armada angkutan umum dan kendaraan pribadi
yang beroprasi di jalan-jalan di DKI Jakarta, membuat tingkat kemacetan di
DKI Jakarta semakin tinggi, dan menurut peneliti alat tranportasi yang dapat
menimimalisirkan warga masyarakat agar tidak terkena macet yang telalu
padat maka salah satu solusinya yvang akan di berikan melalui PT. GO-
JEK Indonesia adalah sebuah perusahaan penyedia jasa layanan transpotasi
yang menggunakan armada Ojek Motor yang mulai beroperasi sejak
Februari 2011. Pada prinsipnya ia layaknya ojek pada umumnya yang
dengan kelincahannya bisa membawa penumpang menembus kemacetan
lalu lintas Jakarta dengan cepat. Namun bedanya, jasa Go-Jek bisa dipesan
melalui telepon. “Bisa juga via Facebook dan Twitter, asal cantumkan

nomor telepon.

Penilaian Konsumen Terhadap... Ari Wahyu Saputra, FISIP, 2015.



Cara pemesanan GO-JEK bagi pengguna android cukup mudah, anda
tinggal install di smartphone anda melalui PlayStore. GO-JEK ada
sistem GO-JEK Credit di mana anda bisa menyimpan c;,redit di aplikasi dan
setiap anda order, pembayarannya akan didebet langung dari sana, jadi
nggak ada yang namanya driver nggak punya kembalian. Driver sendiri
nggak masalah dengan pembayaran via credit ini karena setiap trip selesai,
credit akan masuk ke rekening milik driver yang dibuatkan GO-JEK.

Produk jasa tidak kasat maia serta kualitas teknik jasa tidak selalu
dapat dievalusi secara akurat, pelanggan berusaha menilai kualitas jasa
berdasarkan apa yang dirasakannya, yaitu atribut-atribut yang mewakili
kualitas proses dan kualitas pelayanan. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh
berbagai jenis pelayanan yang didapatkan oleh pelanggan selama ia
menggunakan beberapa tahapan pelayanan tersebut. Ketidakpuasan yang
diperoleh pada tahapan awal pelayanan menimbulkan persepsi berupa
kualitas pelayanan yang buruk untuk tahap pelayanan selanjutnya, sehingga
pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan secara keseluruhan. Faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa
transportasi umum adalah banyaknya transportasi umum yang beroperasi,
kenyamanan, keamanan, kebersihan, dan kecepatan.

Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau
kegiatan yang bersifat jasa. Peranannya akan lebih besar dan bersifat
menentukan manakala dalam kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu

terdapat kompetisi dalam usaha merebut pasaran atau langganan. Dengan
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adanya kompetisi seperti itu menimbulkan dampak positif dalam organisasi
atau perusahaan, ialah mereka bersaing dalam pelaksanaan pelayanan,
melalui berbagai cara, tehnik dan metode yang dapat rﬁenarik Iebih banyak
orang menggunakan jasa yang dihasilkan oleh perusahaan tersebut.

Perkembangaan dan peningkatan jasa pelayanan perusahaan
transportasi dari tahun ke tahun semakin menjadi perhatian masyarakat. Hal
ini, dapat dilihat dari ketatnya persaingan kualitas pelayanan, harga, promosi
diantara sekian banyaknya perusahaan tramsportasi. Tuntutan pelanggan
terhadap pelayanan yang berkualitas semakin tinggi dan menjadi bahan
pertimbangan. Kemajuan teknologi dan tahapan perekonomian, mendorong
adanya pengembangan kualitas layanan (service quality). Menurut Wyckop
(dalam Ruslan, 2007:280) kualitas layanan jasa adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan.

Meskipun terjadi beberapa perbedaan terhadap pengertian jasa
pelayanan dan secara terus menerus perbedaan tersebut akan menganggu,
beberapa karakteristik pelayanan jasa tersebut adalah:

1. Tidak dapat diraba (intangibility).

2. Tidak dapat disimpan (inability to inventory).
3. Produksi dan konsumsi secara bersama.

4. Memasukinya lebih mudah.

5. Sangat dipengaruhi oleh faktor dari luar.
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Menurut Olsen dan Wyckoff (dalam Yamit 2010: 22) melakukan
pengamatan atas jasa pelayanan dan mendefinisikan jasa pelayanan adalah
sekelompok manfaat yang berdaya guna baik secﬁa eksplisit maupun
inplisit atas kemudahan untuk mendapatkan barang maupun pelayanan.
Olen dan Wyckoff juga juga memasukan atribut yang dapat diraba
(tangible) dan yang tidak dapat diraba (intangible). Definisi secara umum
dari kualitas jasa pelayamam.ini dapat dilihat dari perbandingan antara
harapan konsumen dengan kinerja kualitas jasa pelayanan.

Menurut Collier (dalam Yamit 2010: 22) memiliki pandangan lain dari
kualitas jasa pelayanan ini, yaitu lebih menckankan pada kata pelanggan,
pelayanan, kualitas dan level atau tingkat. Pelayanan tebaik pada pelanggan
(excellent) dan tingkat kualitas pelayanan merupakan cara terbaik yang
konsisten untuk dapat mempertemukan harapan konsumen (standar
pelayanan eksternal dan biaya) dan sitem kineja pelayanan (standar
pelayanan internal, biaya dan keuntungan).

Untuk  meningkatkan  kepuasan pelanggan, PT. GO-JEK
Indonesia adalah sebuah perusahaan penyedia jasa layanan transpotasi yang
menggunakan armada Ojek Motor yang tersebar disekitaran kita, dengan
sebaran lebih dari 151 titik pangkalan dan lebih dari 200 supir ojek yang
akan siap membantu segala kebutuhan anda.

GO-JEK adalah perusahaan berjiwa sosial yang memimpin revolusi
industri transportasi Ojek. GO-JEK bermitra dengan para pengendara Ojek

berpengalaman di Jakarta meliputi area JABODETABEK, Bandung, Bali &
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Surabaya dan menjadi solusi utama dalam pengiriman barang, pesan antar
makanan, berbelanja dan berpergian di tengah kemacetan.

Gojek merupakan salah satu layanan jasa traﬁsportasi ojek yang
menggunakan aplikasi untuk menghubungkan penumpang dengan
pengendaranya. Dengan layanan tersebut, memudahkan penggunanya untuk
dapat memesan Gojek ini hanya dengan sebuah aplikasi dari rumah, tempat
kerja, kampus, dan lainnya tanpa perlu repot.

Sementara itu, harga yang dipatok untuk sekali perjalanan pun
terbilang murah hingga saat ini dimana penumpanguya cukup membayar Rp
15.000 hingga maksimum 25 km. Setelah lebih dari 25 km maka
penumpangnya wajib membayar tarif per kilometernya sebesar Rp 2.500.
Sehingga bisa dibilang layanan ini menjadi populer di beberapa wilayah di
Indonesia seperti Jakarta, Bandung, Denpasar, Depok, Bogor, Surabaya,
Makassar, dan lainnya. Dalam hal ini PT. GO-JEK Indonesia menyediakan
layanan seperti:

1. Go-ride (layanan ojeg)
Ini andalah fitur utama dari go-jek, pada fitur ini anda bisa minta di antar
ketempat tujuan dan jemput kerumah kembali dengan cepat dan aman
karena terlindungi oleh asuransi.

2. Go-Food (Pesan Makanan)
Melalui fitur go-food ini anda dapat memesan makanan favorite anda,
tidak perlu keluar rumah dengan hanya memanfaatkan smartphone, anda

bisa memesan makanan yang anda inginkan dengan membayar setelah
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pesanan datang kerumah anda. Driver go-jek menalangi pempbelian
makanan sampai dengan Rp. 1.000.000 dengan syarat total makanan
yang dibeli masih dapat ditransportasikan dengan ﬁxotor, ingat ya biaya
pembelian makanan dibayarkan cash.

Go-Mart (Belanja barang)

Dengan memanfaatkan go-jek pada fitur go-mart ini anda bisa memesan
barang barang kebutuhan pokok sehari hari yang biasa anda beli di toko
atau supermarket. Ini termasuk layanan terbaru dari go-jek memberikan
kemudahan berbelanja dari aplikasi ponsel, dimanapun kamu berada.
terdapat puluhan toke dengan puluhan ribu produk bagi kamu yang
mencari praktis dan kemudahan berbelanja. Dengan batas pembelanjaan
maksimal adalah Rp. 1.000.000/order.

Go-Send (Jasa antar Barang)

Ini adalah jasa kurir yang bisa anda minta untuk mengirim barang
keberbagai dacrah, dimana pengendara Gojek berfungsi sebagai kurir
Go-busway

Aplikasi yang memungkinkan pengguna melacak keberadaan bus
TransJakarta dan kehadiran bus tersebut disetiap halte. Di sini, gojek
diberi akses untuk melacak keberadaan bus bus TransJakarta secara real-
time. pengguna dapat melihat jam berapa saja bus TransJakarta hadir di
halte dan mengetahui koridornya. Setelah itu mereka dapat memesan

layanan transportasi gojek untuk menuju ke halte tertentu.
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6. Go-box

Saat anda sedang pindah tempat biasanya akan memerlukan jasa angkut

barang, nah melalui fitur go-box pada aplikasi go-jek ini anda bisa

memilih jenis kendaraan apa saja misalnya mobil pickup, mobil boks,
truk engkel dan truk engkel boks untuk berbagai keperluan, kapan saja
dan di mana saja langsung melalui aplikasi GO-JEK. Dimensi, berat, dan

harganya bervariasi, mulai dari Rp 7.000 sampai Rp 12.000.

7. Go-life

Fitur ini masih dalam masa percobaan yang meliputi 3 layanan yaitu:

a. Go-clean, ini adalah jasa beres beres rumah saat anda malas dan
tidak sempat membersihkan juga merapikan rumah anda dapat
memesan layanan ini. untuk membersibkan rumah oleh satu orang
dengan empat kamar tidur dan dua kamar mandi, membutuhkan
biaya Rp 240 ribu.

b. Go-message, yang ini pasti anda sudah tau, ya semacam panti pijat
keliling. Ini solusi terbaik saat anda capek, lelah setelah bekerja go-
massage adalah solusinya. Di sini pengguna bisa memilih layanan
pijat seluruh badan, lulur, sampai refleksi. Untuk layanan pijat
seluruh badan pengguna harus mengeluarkan uang Rp 100.000 per
jam.

¢. Go-Glam. Layanan ini menyediakan jasa creambath, mewarnai

rambut, sampai manicure dan pedicure. Untuk layanan manicure,
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pedicure, dan mengecat kuku, memakan biaya Rp 120.000 dan
semua itu dilakukan di ramah Anda.’

PT. Gojek Indonesia memberikan yéng baik kepada
penumpangnya. Pelayanan bertuyjuan untuk menciptakan komunikasi
dengan memberikan informasi mengenai segala sesuatu yang
berhubungan dengan produk atau yang ditawarkan, dengan begitu
konsumen akan mengenal dan mengetahui keunggulan produk atau jasa
yang ditawarkan, sehingga menjadi tertarik dan mau menggunakannya
lagi. Pelayanan juga berperan mengubah sifat konsumen.

Sebelum penelitian ini dilakukan terdapat beberapa penelitian
sejenis yang dilakukan peneliti lain, di antaranya oleh:

1. Dalam skripsi Dwi Ratna Sari Mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka Jakarta tahun 2011, dengan
judul “Analisis Kepuasaan Pelanggan Terhadap Kualitas
Pelayanan Customer service Di Laundry 5 a Sec Pondok
Indah, Jakarta Selatan”, penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif
dengan metode suvei. Hasil dari penelitian ini menunjukan
kepuasan pelanggan — pelanggan laundry 5'a Sec Pondok
Indah, Jakarta Selatan yang mengacu pada konsep lima

dimensi karakteristik kualitas pelayanan yang terdiri dari:

5 Rip:/Awww. lautanindonesia.com/forum/index. php? topic=144467.0 diakses tanggal 12 Maret 2015 pukul 00:37
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tangible  (bukti  langsung), reliability  (kehandalan),
responsiveness {daya tangkap), Assurance (jaminan), dan
empaty (empati). |

2. Dalam skripsi Ahmad Matin Mahasiswa Universitas
Mubammadiyah Prof. Dr. Hamka Jakarta, dengan judul
“Persepsi Pelanggan terhadap Pelayanan Jasa Kelistrikan pada
PLN APL Pamulang Tangerang Banten”, penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei,
dan jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif. Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui persepsi pelanggan PLN APL
Pamulang mengenai pelayanan jasa yang diberikan, melalui
informasi yang disampaikan oleh PLN kepada pelanggan
dengan menggunakan media. Hasil persepsi menunjukan
sebagian besar responden menyatakan bahwa persepsi
pelanggan terhadap informasi pelayanan jasa PLN sudah baik
atau memenuhi kebutuhan pelanggan.

3. Dalam tesis Slamet Setya Budi, Program Pascasarjana
Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka Jakarta 2003,
dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pengguna Jasa Penumpang Terminal Kapal Laut di
Pelabuhan Tanjung Perak”. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui  variabel-variabel proses kecepatan proses

pelayanan (X1), kepastian system dan prosedur (X2),
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kelengkapan fasilitas terminal (X3), keamanan. dan
kenyamanan (X4) terhadap kepuasan pengguna jasa terminal
kapal laut di pelabuhan Tanjung Perak S-urabaya. Disamping
untuk menentukan variabel yang domain pengaruhnya
terhadap kepuasan. Jenis penelitian yang digunakan
eksplanatori dengan menggunakan teknik pengambilan sampel
convenience ~sampiing, sedangkan teknik analisis yang
digunakan adalah regresi berganda. Hasil penelitian ini
menyimpulkan bahwa variabel-variabel kecepatan proses
pelayanan, kepastian - system dan prosedur, kelengkapan
fasilitas terminal, keamanan dan keamanan serta jaminan
mendapat tiket secara simultan dan parsial berpengaruh
terhadap kepuasan pengguna jasa terminal.

4. Dalam tesis Indri Nurvia Puspita Rini, Program Pascasarjana
Universitas Diponegoro Semarang dengan judul “Analisis
Persepsi Penumpang terhadap Tingkat Pelayanan Bus Way
(studi kasus Bus Way Trans Jakarta koridor I)”. Tujuan dalam
penelitian ini adalah guna memahami penilaian penumpang
terhadap mutu pelayanan Bus Way, menemukenali faktor-
faktor permasalahan yang mempengaruhinya sehingga dapat
dirumuskan langkah-langkah perbaikan dan peningkatan mutu
pelayanannya, dan rekomendasi perbaikan kwalitas pelayanan

kepada operator. Metodologi yang digunakan pada
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pengambilan sampel adalah sample random sampling dengan
jumlah sampel yang diperlukan adalah 107 responden yang
berasal dari penyebaran kuisioner dilapanéan pada penumpang
Bus Way. Variabel pengamatan sebanyak 47 variabel yang
berkaitan dengan atribut reality, responsioeness, emphaty,
assurance dan tangiable.

Disini yang membedakan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya
adalah, penelitian ini berlokasi di pangkalan ojek Gojek shelter Mall FX Jl.
Sudirman di Jakarta Selatan yang membahas tentang Penilaian Konsumen
terhadap Kualitas Pelayanan Gojek shelter Mall FX JI. Sudirman, Jakarta
Selatan, guna meningkatkan kualitas pelayanan transportasi massal yang
menggunakan kendaraan roda dua (ojek).

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka penulis tertarik
untuk mengambil judul skripsi “Penilaian Konsumen terhadap Kualitas

Pelayanan Gojek shelter Mail FX J1. Sudirman, Jakarta Selatan”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka pokok
permasalahan yang akan dikemukakan dalam penelitian ini adalah :
Penilaian Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan Gojek shelter Mall FX J1.

Sudirman?
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1.3. Pembatasan Masalah
Pembatasan masalah merupakan upaya untuk mengidentifikasi dan
membatasi ruang lingkup permasalahan agar lebih fékus dan mendalam.
Peniliti membatasi masalah dalam penelitian ini dalam beberapa poin
sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya meneliti penilaian konsumen Gojek terhadap
kualitas layanan PT. Gojek.

2. Sampel penelitian adalah konsumen Gojek shelter Mall FX Jl.
Sudirman di waktu jam padat pulang kantor hari senin sampai jum’at
(rush hour).

3. Variabel vang akan diukur dalam penelitian ini adalah “Penilaian
Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan Gojek shelter Mall FX JL

Sudirman, Jakarta Selatan”.

1.4. Tujuan Peneliiian
Berdasarkan masalah pokok di atas, adapun tujuan penelitian dalam
skripsi ini yaitu :
Untuk mengetahui Penilaian Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan Gojek

Mall shelter FX J1. Sudirman, Jakarta Selatan.
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1.5. Signifikasi Penelitian

Dalam penulisan skripsi ini penulis berharap mendapat berberapa

manfaat. Adapun beberapa manfaat yang diperoleh penulis dalam penulisan

skripsi ini antara lain :

il

1.5.2

Signifikasi Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi suatu pembelajaran
pengetahuan bagi pengembangan studi ilmu komunikasi bidang
kehumasan dalam kajian teori pelayanan prima (service of
excellence) yang mengacu pada konsep kualitas pelayanan apapun
yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen khususnya dalam
penelitian mengenai “Penilaian  Konsumen terhadap Kualitas
Pelayanan Gojek shelter Mall FX J1. Sudirman, Jakarta Selatan”.
Signifikasi Metodologis

Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk pengembangan
khasanah ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan ilmu komunikasi
khususnya dalam bidang hubungan masyarakat. Dapat dijadikan
acuan serta melengkapi tekmik-teknik penulisan skripsi dengan
metode penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif yaitu dengan
menggunakan analisis statistik. Untuk mengukur bagaimana
Penilaian Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan Gojek shelter Mall
FX J1. Sudirman, Jakarta Selatan. Sedangkan metode deskriptif
digunakan untuk menjelaskan atau menggambarkan karakteristik

data hasil penelitian.
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1.5.3 Signifikasi Praktis
a. Dapat berguna untuk menerapkan setiap ilmu yang telah di
dapat di bangku kuliah serta dapat menaﬁlbah wawasan dan
pengetahuan khususnya di bidang pelayanan masyarakat.
b. Dapat berguna untuk bahan perbandingan dari persamaan dan
perbedaan antara teori dan kenyataan.
¢. Memberikan masukan kepada PT. Gojek Indonesia agar dapat
memberikan suatu pelayanan yang efektif.
1.5.4  Signifikansi Sosial
Diharapkan dapat memberikan sumbangan pengetahuan dan
mengetahui bagaimana gambaran keinginan pelanggan dan dapat
mengetahui seberapa maksimal kualitas pelayanan yang telah
diberikan PT. Gojek Indonesia, schingga perusahaan dapat terus

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan.

1.6. Kelemahan dan Keterbatasan Penelitian
Penelitian hanya dibatasi pada variabel penilaian konsumen PT.
Gojek sehingga hal-hal yang tidak berkaitan dengan penelitian tidak akan
dibahas. Hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian ini tidak
dipublikasikan melalui berbagai media publik, jadi hanya terbatas pada

lingkungan akademis UHAMKA saja.
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Sistematika Penulisan

Agar dapat dengan mudah dipahami, penulis akan memberikan sedikit

gambaran bahasan ruang lingkup atau sistematika penulisan skripsi ini yaitu

terdiri dari 5 (lima) bab, yang masing - masing berisi :

BAB1

BAB I

BAB HI':

: PENDAHULUAN

Bab ini berisi uraian mengenai latar belakang masalah, perumusan
masalah, pembatasan masalah, tujuan penelitian, signifikasi

penelitian, sistematika penulisan.

: KERANGKA TEORI

Pada bab ini diwraikan mengenai paradigma penelitian
postivisme, hakekat komunikasi, model komunikasi laswell, teori
komumnikasi yang digunakan adalah pelayanan prima (service of
excellence), kualitas pelayanan, definisi penilaian, definisi
kosumen, definisi GO-JEK, new media, intenet, definisi android,
operasional konsep, definisi konsep.

METODE PENELITIAN

Pada bab ini berisi tentang pendekatan kuantitatif, metode survei,

~dan jenis Penelitian deskriptif, sample dalam penelitian ini

berjumlah 102 sample, teknik sampling yang digunakan dalam
penelitian ini adalah dengan sampling kebetulan (Accidental
Sampling). teknik pengumpulan data menggunakan angket dan

studi kepustakaan, teknik analisis data menggunakan skala likert,
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penelitian dilakukan dari bulan Maret 2015 sampai selesai, yang

berlokasi di shelter Gojek Mall FX JL. Sudirman Jakarta Selatan.
BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN'

Pada bab ini mengungkapkan isi dan pembahasan penelitian.
BABV :PENUTUP

Pada bab ini, berisi kesimpulan dari hasil penelitian dan saran-

saran.
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SKRIPSI

Wl

Dalam skripsi Dwi Ratna Sari Mahasiswa Universitas Muhammadiyah
Prof. Dr. Hamka Jakarta tahting2011, dengan judul “Analisis Kepuasaan
Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan Customer service Di Laundry 5’
a Sec Pondok Indah, Jakarta Selatan™.

Dalam skripst Ahmad Matin Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Prof.
Dr. Hamka Jakarta, dengan judul “Persepsi Pelanggan terhadap Pelayanan
Jasa Kelistrikan pada PLN APL Pamulang Tangerang Banten™.

Dalam  tesis' Slamet Setya Budi, program Pascasarjana Universitas
Muhammadiyah Prof. Di. Hamka Jakarta 2003, dengan judul “Analisis
Pengaruh ‘Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa

Penumpang Terminal-Kapal Laut di Pelabuhan Tanjung Perak”.

Dalam tesis Indri Nurvia Puspita Rini, Program Pascasarjana Universitas
Diponegoro Semarang dengan judul “Analisis Persepsi Penumpang
terhadap Tingkat Pelayanan Bus Way (studi kasus Bus Way Trans Jakarta
koridor ). Tujuan dalam penelitian ini adalah guna memahami penilaian
penumpang terhadap mutu pelayanan Bus Way, menemukenali faktor —
faktor permasalahan yang mempengaruhinya sehingga dapat dirumuskan

langkah - langkah perbaikan dan peningkatan mutu pelayanannya, dan
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rekomendasi perbaikan kwalitas pelayanan kepada operator. Metodologi
yang digunakan pada pengambilan sampel adalah sample random
sampling dengan jumlah sampel yang diperlukan adalah 107 responden
vang berasal dari penyebaran kuisioner dilapangan pada penumpang Bus
Way. Variabel pengamatan sebanyak 47 variabel yang berkaitan dengan

atribut reality, responsioeness. emphaty, assurance dan tangiable.

;—5 2,
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