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ABSTRAK 

 

Dwi Istiyana (1502025072) 

PENGARUH ELECTRONIC QUALITY SERVICE DAN ELECTRONIC 

TRUST TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION PADA JASA OJEK 

MOTOR BERBASIS ONLINE PT. GO-JEK DI KELURAHAN ULUJAMI, 

JAKARTA SELATAN. 

 

Skripsi. Program Strata Satu Program Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta. 

 
Kata kunci : Electronic Quality Service, Electronic Trust, Customer Satisfaction 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Electronic Quality 

Service dan Electronic Trust terhadap Customer Satisfaction. Sumber data 

penelitian yang digunakan yaitu data primer yang berasal dari sampel berjumlah 

105 responden dan data sekunder yang diperoleh melalui buku-buku atau 

literature yang berkaitan dengan penelitian ini. Metode pengambilan sampel 

dalam penelitian ini yaitu dengan metode purposive sampling. Teknik pengolahan 

analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif, analisis linier berganda, uji 

asumsi klasik, analisis koefisien korelasi, analisis koerfisien determinasi dan uji 

hipotesis. 

 

Kemudian data diproses menggunakan analisis regresi linier berganda dengan 

diolah menggunakan SPSS 20. Hasil penelitian dengan taraf signifikansi 5% 

menemukan bahwa: (1) kualitas pelayanan elektronik berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan, (2) kepercayaan elektronik berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan, dan (3) kualitas pelayanan elektronik dan 

kepercayaan elektronik secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
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ABSTRAK 

 

Dwi Istiyana (1502025072) 

THE EFFECT OF ELECTRONIC QUALITY SERVICE AND 

ELECTRONIC TRUST ON CUSTOMER SATISFACTION IN ONLINE 

OJEK MOTOR SERVICES PT. GO-JEK IN KELURAHAN ULUJAMI, 

JAKARTA SELATAN.  

 

Scripsi Program study management. Faculty of Economics and Business of the 

University of Muhammadiyah Prof. Dr. HAMKA. 2019. Jakarta  

 
Keyword : Electronic Quality Service, Electronic Trust, Customer Satisfaction 

 

This research aims to know the effect of Electronic Quality Service and 

Electronic Trust on Customer Satisfaction. The source of research data used is 

primary data derived from a sample of 105 respondents and secondary data 

obtained through books or literature related to this study. The sampling method in 

this study is the purposive sampling method. The data analysis processing 

technique used is descriptive analysis, multiple linear analysis, classic assumption 

test, correlation coefficient analysis, coefficient of determination and hypothesis 

testing. 

 

Then the data is processed using multiple linear regression analysis by 

processing using SPSS 20. The results of the study with a significance level of 5% 

found that: (1) electronic service quality has a positive effect on customer 

satisfaction, (2) electronic trust has a positive effect on customer satisfaction, and 

(3 ) the quality of electronic services and electronic trust together have a positive 

and significant effect on customer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Indonesia merupakan sebuah negara berkembang yang kondisi perekonomiannya 

saat ini dalam fase baik. Maka dari itu menurut Wimboh Santoso selaku Ketua 

Dewan Komisioner Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mengatakan bahwa tahun 2018 

adalah saat yang tepat bagi dunia usaha untuk memajukan bisnisnya. Wimboh 

juga menuturkan, pada tahun lalu pertumbuhan ekonomi Indonesia pada saat itu 

hanya mencapai 5,07% padahal nilai inflasi indeks harga konsumen (IHK) 

mencapai titik terendah dalam sejarah yaitu 3,18%. Menurutnya, kedua indikator 

tersebut merupakan kunci bagi Indonesia dapat mencatatkan pertumbuhan 

ekonomi yang lebih pesat. Pasalnya, inflasi sudah dalam kondisi yang rendah 

sehingga dapat mendorong pertumbuhan. (Kompas.com, 2018). 

Salah satu bisnis yang selalu ada pelanggan yaitu jasa angkutan umum 

sebab transportasi merupakan hal yang sangat penting dalam kehidupan sehari-

hari. Hampir semua aspek kehidupan akan berhubungan dengan transportasi. 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), transportasi merupakan 

perpindahan manusia atau barang dari satu tempat ke tempat yang lainnya dengan 

menggunakan sebuah kendaraan yang digerakkan oleh manusia atau mesin. 

Zaman sekarang, transportasi bukan hanya dari pihak pemerintah namun pihak 

swasta juga ikut terlibat didalamnya. Oleh karena itu, jumlah transportasi dari 

tahun ke tahun semakin bertambah banyak tak terkecuali transportasi darat 
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sehingga menyebabkan kemacetan. Motor merupakan transportasi yang sangat 

efektif dan efisien dalam masalah kemacetan karena desainnya yang ramping 

sehingga dapat melewati kemacetan dan melewati jalan sangat kecil yang tidak 

dapat dilewati oleh kendaraan darat lainnya. Penelitian yang dilakukan pada 

kalangan mahasiswa ITB menghasilkan, moda transportasi angkutan pribadi 

khususnya sepeda motor dianggap paling efektif dalam memenuhi kebutuhannya 

untuk mencapai kampus, meskipun biaya perjalanan yang dikeluarkan lebih mahal 

dari pada menggunakan angkutan umum. Oleh karena itu, transportasi ojek 

banyak diminati oleh masyarakat kebanyakan. (Nugrayolanda, 2016). 

Selain itu, perkembangan teknologi juga dari tahun ke tahun semakin 

canggih sehingga jaman sekarang semua aspek kehidupan manusia berhubungan 

erat dengan teknologi. Menurut Setiyanto (2016: 150) Pemanfaatan teknologi 

bukan hanya di bidang komunikasi saja tetapi teknologi dimanfaatkan pada 

bidang pendidikan, ekonomi, pertanian, keamanan, transportasi dan lain-lain. 

Menurut Cronin dalam Rachman dan Napitipulu (2003), pemanfaatan internet 

sebagai media dalam melakukan kegiatan bisnis diyakini tidak hanya memberikan 

manfaat strategis, tetapi juga dapat meningkatkan efisiensi dalam operasional 

serta profit. Pengguna internet mengalami pertumbuhan yang pesat di seluruh 

dunia. Khusus di Indonesia, pengguna internet mengalami peningkatan dalam 15 

tahun terakhir yaitu dari 2 juta pengguna Tahun 2000 menjadi 78 juta pengguna 

internet pada Tahun 2015 (internetworldstats 2016). Penggunaan internet dalam 

kegiatan bisnis juga mengalami perkembangan yang pesat yang ditunjukkan oleh 

peningkatan jumlah e-commerce baik dalam bentuk toko online maupun bisnis 
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berbasis internet lainnya. Potensi pasar e-commerce di Indonesia mengalami 

perkembangan dari Rp. 8,325 trilyun pada Tahun 2011 menjadi Rp. 100 trilyun 

pada Tahun 2015 (BPS 2016). (Rachman dan Napitipulu, 2016). Oleh sebab itu, 

memiliki jiwa pebisnis mengantarkan Nadiem Makarim mendirikan PT. Go-Jek 

Indonesia dimana PT. Go-Jek Indonesia adalah sebuah perusahaan yang 

menggabungkan perkembangan teknologi dengan transportasi. Penyedia jasa 

transportasi ojek ini berkembang pesat setelah meluncurkan aplikasi di ponsel 

pada awal 2015. (Tribunnews.com, 2015). Pengamat transportasi dari Masyarakat 

Transportasi Indonesia (MTI) Djoko Setijowarno menilai adalah hal positif bila 

sudah ada pemerintah daerah ikut menata ojek online (ojol) sebab terlambatnya 

upaya pemerintah untuk segera merevitalisasi kendaraan angkutan umum menjadi 

celah pengusaha untuk memanfaatkan transportasi sebagai peluang usaha yang 

memberikan inovasi, sarana dan fasilitas yang dapat digunakan oleh konsumen 

maupun perusahaan dalam memasarkan atau menarik minat konsumen salah 

satunya yaitu memanfaatkan aplikasi transportasi berbasis online. 

(Antaranews.com, 2018).  

Lalu penggunaan transportasi online seiring tahun meningkat. Berikut 

adalah grafik pesanan dan penggunaan aktif transportasi online di kawasan Asia 

Tenggara. 
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Gambar 1 

Grafik Pesanan dan Pengguna Transportasi Online 

Sumber: Databoks, KataData Indonesia, 2018 

Hal ini membuktikan bahwa pesanan menggunakan transportasi online di 

kawasan Asia Tenggara diperkiran mencapai 8 juta/hari dimana pada tahun 2015 

pesanan hanya mencapai 1,5 juta/hari. Begitu pula dengan penggunaan aktif 

transportasi online juga meningkat 4 kali yang pada tahun 2015 hanya 8 juta orang 

yang aktif menggunakan transportasi online, kini di tahun 2018 penggunaan 

transportasi online menjadi 35 juta pengguna aktif. Melalui Gross Merchandise 

Value (GMV), transportasi di kawasan Asia Tenggara mencapai US$ 7,2 miliar, 

nilai tersebut terdiri atas US$ 5,7 miliar layanan antar makanan dan US$ miliar 

layanan transportasi online. GMV transportasi online tersebut diperkirakan 

melonjak menjadi US$ 28 miliar pada 2025. GMV transportasi online di 

Indonesia mencapai US$ 3,7 miliar pada 2018 dan akan melonjak menjadi US$ 14 

miliar pada 2025. Nilai pasar transportasi di tanah air merupakan yang terbesar 

dibanding negara-negara di kawasan Asia Tenggara karena disebabkan jumlah 
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penduduk yang besar serta pertumbuhan pengguna internet menjadikan Indonesia 

sebagai pangsa pasar ekonomi internet. (databoks.katadata.co.id, 2018). 

Namun, banyak sekali perusahaan yang mendirikan jasa ojek motor 

berbasis online sehingga Go-Ride milik PT. Go-Jek Indonesia memiliki saingan 

yang kuat seperti PT. Grab Indonesia. Oleh karena itu PT. Go-Jek tetap berupaya 

agar selalu memberikan kepuasan terhadap jasa ojek motor mereka. Saat ini, PT. 

Go-Jek memiliki beberapa pelayanan yang dapat memberikan kepuasan terhadap 

pelanggannya seperti: (1)Tampilan baru, kecepatan tampilan baru, dan kecepatan 

akses lebih cepat sehingga pengalaman pemesanan Go-Ride semakin cepat dan 

mudah dalam mendapatkan driver dengan beberapa klik saja., (2) Lebih dari 200 

ribu driver yang dimiliki PT. Go-Jek Indonesia. Dengan jumlah mitra driver 

paling tinggi di Indonesia, driver Go-Jek siap mengantarkan konsumen 

kemanapun dan kapanpun, (3) Aman dan nyaman, driver Go-Ride akan selalu 

untuk memberikan keamanan dan kenyamanan selama berkendara, dan (4) 

Kemudahan pembayaran. Tidak perlu khawatir soal uang kembalian atau 

membawa uang tunai, dengan Go-Pay layanan berkendara semakin praktis. Top-

Up saldo Go-Pay dengan mudah dan instan lewat ATM mobile banking dan 

internet banking. (go-jek.com, 2017). Namun, dalam beberapa hal terdapat 

masalah yang dapat membuat pelanggan tidak merasa nyaman yang akhirnya 

pelanggan tidak merasa puas lalu tidak ingin menggunakan jasa tersebut seperti 

sistem IT yang terkendala saat hujan, driver yang tidak ramah, dan yang terjadi 

baru-baru ini saldo Go-Pay terpotong tanpa ada kejelasan pemakaiannya dimana 

telah dikutip oleh portal berita online. Dalam berita tersebut, pihak Go-Jek pun 
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sudah menanggapi kasus dengan memberikan klarifikasi bahwa saldo Go-Pay 

terpotong karena telah digunakan untuk transaksi voucher game online. 

(Detik.com, 2019). 

Menurut Yang & Fang dalam Berlianto (2004), Untuk berhasil dan bertahan 

dalam kompetisi yang sengit ini, penyedia layanan dalam jaringan (daring) harus 

memiliki keunggulan kompetitif dan memberikan kualitas layanan yang superior, 

yang lebih baik daripada layanan yang diberikan oleh pesaingnya. (Berlianto, 

2016). Kualitas pelayanan yang baik akan membuat pelanggan setia dan enggan 

berpindah menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan oleh para pesaing. Ini 

terbukti dengan penelitian yang dilakukan oleh Hartono dan Nikijuluv pada 

pengunjung Mal Artha Gading dimana hasil kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pembelian memiliki pengaruh yang cukup kuat. (Hartono dan Nikijuluv, 2017). 

Selain memberikan layanan yang baik, juga penting untuk meningkatkan 

kepercayaan pelanggan karena kepercayaan merupakan faktor penting dalam 

interaksi bisnis-pelanggan dan merupakan aspek penting dalam perdagangan 

elektronik. (Grabner-Krauter & Faullant, 2016). Penelitian Ario et al. dalam 

Santika dan Pramudana (2016), menunjukkan bahwa peningkatan e-service 

quality (kualitas pelayanan elektronik) akan meningkatkan kepuasan pelanggan 

(e-satisfaction) dan meningkatkan loyalitas pelanggan (e-loyalty). (Santika dan 

Pramudana, 2018). Lalu penelitian yang dilakukan oleh Setiawan dan Septiani 

(2017) menunjukkan variabel electronic trust (kepercayaan elektronik) 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh sebab itu, pentingnya mengetahui dan 

memahami variabel kualitas pelayanan elektronik dan kepercayaan elektronik 
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yang dilakukan PT. Go-Jek Indonesia tersebut, konsumen dapat merasa puas 

memakai jasa ojek motor Go-Ride dan akan terus-menerus menggunakan jasa-jasa 

lainnya yang ditawari oleh PT. Go-Jek Indonesia, seperti Go-Car, Go-Food, Go-

Send, Go-Box, Go-Tix, Go-Med, Go-Deals, Go-Food Festival, Go-Massage, Go-

Clean, Go-Clam, Go-Auto, Go-Mart dan lain sebagainya.. Berdasarkan paparan 

tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Electronik Quality Service dan Electronik Trust Terhadap 

Costumer Satisfaction pada Jasa Ojek Motor Berbasis Online PT. Go-Jek di 

Kelurahan Ulujami”. 

1.2. Permasalahan  

1.2.1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis menguraikan identifikasi 

masalah antara lain : 

1. Apakah Kualitas Pelayanan Elektronik berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada jasa ojek motor berbasis online PT. Go-Jek 

di Kelurahan Ulujami? 

2. Apakah Kepercayaan Elektronik berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada jasa ojek motor berbasis online PT. Go-Jek di 

Kelurahan Ulujami? 

3. Apakah Kualitas Pelayanan Elektronik dan Kepercayaan Elektronik 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada jasa ojek motor 

berbasis online PT. Go-Jek di Kelurahan Ulujami? 
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1.2.2. Pembatasan Masalah 

Untuk tercapainya tujuan penelitian dengan hasil yang diharapkan dapat 

maksimal, maka penulis membatasi permasalahan pada ruang lingkup Pengaruh  

Kualitas Pelayanan Elektronik dan Kepercayaan Elektronik terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada jasa ojek motor berbasis online PT. Go-Jek di Kelurahan Ulujami. 

1.2.3. Perumusan Masalah  

Berdasarkan pembatasan masalah diatas, maka masalah penelitian dapat 

dirumuskan permasalahannya adalah sebagai berikut : 

“Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan Elektronik dan Kepercayaan Elektronik 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada jasa ojek motor berbasis online PT. Go-Jek di 

Kelurahan Ulujami”. 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini untuk: 

1. Mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Elektronik 

secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan pada jasa ojek motor berbasis 

online PT. Go-Jek di Kelurahan Ulujami. 

2. Mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kepercayaan Elektronik secara 

parsial terhadap Kepuasan Pelanggan pada jasa ojek motor berbasis online 

PT. Go-Jek di Kelurahan Ulujami. 

3. Mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Elektronik dan 

Kepercayaan Elektronik secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada jasa ojek motor berbasis online PT. Go-Jek di Kelurahan Ulujami.  
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1.4. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Bagi Dunia Akademik 

Penelitian ini untuk pengembangan ilmu pengetahuan dengan cara 

menguji kebenaran suatu teori atau menciptakan teori baru.  

2. Manfaat Bagi Mahasiswa 

Penelitian ini merupakan sarana untuk memperluas wawasan dan 

tambahan ilmu pengetahuan dalam bidang pemasaran, dan juga agar 

penulis dapat membandingkan teori ilmu pengetahuan yang 

diperoleh selama kuliah dngan hasil yang dapat diperoleh melalui 

penelitian ini. 

3. Manfaat Praktis  

Hasil penelitian ini berguna bagi perusahaan sebagai salah satu dasar 

pertimbangan pentingnya pengaruh Kualitas Pelayanan Elektronik dan 

Kepercayaan Elektronik terhadap Kepuasan Pelanggan pada jasa ojek motor 

berbasis online PT. Go-Jek di Kelurahan Ulujami. 
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