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Abstrak 

 

Nama                    : Gabriella Astrid Wibowo 

NPM                     : 2012320148 

Judul                     : Hubungan Kepuasan Konsumen dengan Perilaku Word of Mouth 

        pada Pelanggan PT. Gojek Indonesia di Bandung. 

  

 PT. Gojek Indonesia merupakan perusahaan jasa yang bergerak pada jasa 

transportasi berbasis online di Indonesia yang berdiri pada tahun 2011.Aplikasi Gojek 

tersebut dapat digunakan oleh semua pengguna smartphone.Inovasi jasa berbasis 

online ini diciptakan untuk memenuhi kebutuhan konsumen dan memudahkan orang 

dalam memenuhi kebutuhan sehari-harinya. Berdasarkan hasil wawancara yang 

dilakukan oleh peneliti kepada 10 responden, hasil yang didapatkan adalah sebanyak 

70% sudah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Gojek, dan sebanyak 

100% akan merekomendasikan Gojek kepada keluarga dan kerabat.  

 Jenis penelitian ini adalah penelitian simetris dengan metode yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah metode penelitian survey. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner yang diberikan kepada 200 responden yang merupakan konsumen atau 

orang yang sudah pernah menggunakan jasa dari PT. Gojek Indonesia di kota 

Bandung dengan menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu purposive 

sampling. Analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier 

sederhana.Kesimpulan dari penelitian memperlihatkan bahwa faktor kepuasan 

konsumen berpengaruh positif terhadap word of mouth. 
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Abstract 

 

Nama                    : Gabriella Astrid Wibowo 

NPM                     : 2012320148 

Judul                     : The Relationship Between Customer Satisfaction with Word of 

       Mouth of Customer  PT. Gojek Indonesia in Bandung. 

 

PT. Gojek Indonesia is a service company specializing in online-based 

transportation services in Indonesia, established in 2011. The Gojek application can 

be used by all users of smartphones. Innovation-based online service was created to 

meet the needs of consumers and enable people to meet their daily needs. Based on 

the results of interviews conducted by the researchers to the 10 respondents, the 

results obtained are as many as 70% are satisfied with the services provided by 

Gojek, and as much as 100% would recommend Gojek to family and relatives. 

Type of this research is symmetrical with the method used in this study is a 

survey research methods. Data were collected by questionnaires given to 200 

respondents who are consumers or people who have used the services of PT. Gojek 

Indonesia in Bandung respondents were chosen using purposive sampling technique. 

Data were analyzed using simple linear regression analysis. The conclusions from 

the study showed that the factors of customer satisfaction has positive influence on 

word of mouth. 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Ojek adalah salah satu jenis moda transportasi yang sangat menarik. Dengan 

bentuk moda kendaraan bermotor roda 2 (dua), ojek mempunyai keunggulan 

mampu berjalan dengan kecepatan yang menyerupai jenis kendaraan bermotor 

lain, tetapi sanggup melewati berbagai macam rintangan yang tidak mudah dilalui 

oleh jenis kendaraan lain, seperti: jalan yang sempit, konstruksi,  dan kondisi 

tanjakan yang ekstrim. Pada kondisi lalu lintas perkotaan dengan hambatan 

perjalanan dari arus lalu lintas seperti macet dan hambatan  di persimpangan, 

sepeda motor sanggup melewati dengan mudah. Demikian juga pada kondisi 

daerah perdesaan, sepeda motor merupakan moda yang dapat diandalkan dalam 

mengatasi keterbatasan fasilitas sarana dan prasarana transportasi.  

Seiring berkembangnya zaman, alat transportasi juga bisa menjadi usaha 

kreatif yang menguntungkan. Saat ini kita tidak perlu khawatir menggunakan 

transportasi umum.Karena seiring dengan berkembangnya teknologi, semakin 

memudahkan kita dalam berbagai hal termasuk transportasi. Kemudahan dan 

kecepatan waktu pesan ojek via aplikasi serta kecepatan waktu tempuh 
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(traveltime) menjadi faktor kunci banyaknya peminat ojek online. Selain itu, 

kepastian dan murahnya tarif menjadi daya tarik yang mampu memikat ribuan 

masyarakat untuk beralih ke moda transportasi ini. 

Prospek bisnis ojek online ternyata menarik minat beberapa investor untuk 

mengikuti jejak Gojek. Beberapa waktu belakangan ini muncul berbagai 

“broker” ojek secara online, seperti Grab Bike, Blu-Jek, dan yang terbaru dari 

perusahaan Uber yang juga menyediakan Uber bike. Munculnya pesaing bagi 

Gojek tentunya akan memberikan pilihan lebih banyak kepada pelanggan 

sehingga daya tawar pelanggan (bargaining power of consumer) meningkat. 

Perang harga pun tak dapat lagi dihindari.Gojek dengan promo tarif Rp. 15.000 

(kemudian turun menjadi 10.000) dan Grab Bike dengan promo awal Rp. 5.000 

(kemudian naik menjadi Rp. 10.000), serta Blu-Jek yang menawarkan layanan 

gratis (freemium) selama 30 hari pertama operasi.Faktor kunci keberhasilan pun 

menjadi berubah seiring meningkatnya persaingan di industri ini.Harga menjadi 

faktor kunci utama dalam memenangkan persaingan dan pelanggan pun menjadi 

sensitif terhadap harga.Uniknya, kecepatan respon serta keramahan driver juga 

menjadi faktor kunci yang tak kalah penting untuk mempertahankan pelanggan.  

Tanpa disadari, bisnis ojek online ini mulai mengancam keberadaan 

transportasi publik lainnya, mulai dari angkutan umum hingga taksi.Bahkan 

tukang ojek pangkalan pun mulai merasa terganggu dengan kehadiran ojek online 
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ini.Hal ini ditunjukkan dengan adanya beberapa daerah “Gojek dilarang 

masuk”.Padahal jika dilihat dari sisi bisnis, menjadi peserta Gojek justru 

berpotensi untuk mendapatkan pendapatan lebih besar. Berdasarkan survey kecil 

yang telah dilakukan, 1 (satu) orang tukang ojek tradisional rata-rata mengantongi 

Rp. 500.000 – Rp. 2.000.000 sebulan, dengan segmen pasar yang dilayani adalah 

pelanggan dengan radius 100 m hingga 2 km dari pangkalan. Sedangkan 

pendapatan yang sama bisa didapatkan driver Gojek hanya dengan bekerja selama 

1 (satu) minggu. Jadi jika tukang ojek tradisional mengandalkan value of 

transaction dengan basis tarif berdasarkan kira-kira, maka driver gojek lebih 

mengandalkan volume of transaction dengan basis tarif per km yang jelas (bahkan 

flat saat masa promosi).Investasi smartphone Android yang dilakukan diawal juga 

dapat kembali dalam waktu 1 bulan.Sehingga hal ini dapat menjadi solusi dalam 

meningkatkan pendapatan para tukang ojek. 

Dalam aplikasinya, Gojek juga menyediakan ruang untuk konsumen 

memberikan kritik dan sarannya terhadap kualitas pelayanan pengendara Gojek 

yang baru saja melayaninya.Hal itu juga digunakan pihak perusahaan Gojek untuk 

menilai apakah para karyawannya sudah bekerja dengan baik atau belum.Dengan 

memberikan fasilitas pelayanan yang komplit dan serba ada, hal tersebut juga 

dijadikan strategi oleh Gojek untuk menarik pelanggan. Dengan begitu pelanggan 

akan merasa puas dan secara tidak disengaja atau otomatis akan melakukan 
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promosi dari mulut ke mulut kepada kerabatnya atau yang lebih dikenal dengan 

istilah “Word of Mouth”. 

Sejauh ini Gojek belum melakukan promosi melalui media cetak maupun 

media elektronik secara gencar.Kepuasan dan Word of Mouth positif dari 

pelanggan pun menjadi pengaruh besar bagi kemajuan dan keeksisan Gojek di 

tengah masyarakat. Untuk menghindari adanya Word of Mouth negative, pihak 

Gojek melakukan seleksi yang cukup ketat terhadap para calon driver yang ingin 

melamar sebagai pengendara Gojek, sesuai dengan standar yang telah ditetapkan 

oleh perusahaan. Menurut Goodman yang dikutip Setyawati (2009 : 11) dengan 

memelihara pelayanan dan memberikan pengalaman yang baik bagi konsumen, 

maka dapat meningkatkan rekomendasi atau Word of Mouth yang positif bagi 

calon konsumen lain. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka penelitian 

ini diberi judul “Hubungan Kepuasan Konsumen dengan Perilaku Word of 

Mouth Pelanggan PT. Gojek Indonesia di Bandung”. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Peneliti sebelumnya melakukan wawancara terhadap 10 orang secara acak 

yang sudah pernah memakai jasa dari PT. GoJek Indonesia dan dilakukan 
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disekitar Universitas Katolik Parahyangan Bandung dan hasilnya adalah sebagai 

berikut: 

Table 1.1 Hasil Wawancara dengan Orang yang Pernah Menggunakan Gojek 

 Merasa Puas 

dengan Layanan 

Gojek 

Akan 

Merekomendasikan 

kepada keluarga 

dan atau kerabat 

Ya 80% 100% 

Tidak 20% 0% 

 

Hasil presentase di atas merupakan hasil wawancara terhadap 10 orang 

responden yang sudah pernah menggunakan jasa layanan dari Gojek. Dapat dilihat 

bahwa sebanyak 80% dari total responden merasa sudah puas dengan layanan yang 

diberikan Gojek, dan sebesar 20% masih belum merasa puas dengan layanan yang 

diberikan Gojek dikarenakan driver dinilai tidak memberikan kenyamanan saat 

berkendara seperti halnya tidak memberikan masker penutup mulut kepada 

konsumen. Namun hal itu masih dapat ditolerir sehingga semua responden masih mau 

merekomendasikan Gojek kepada sebagai alternatif transportasi kepada kerabat 

mereka.Dengan demikian penulis dapat mengambil kesimpulan sementara bahwa 

mayoritas konsumen merasakan puas saat menerima layanan dari PT.GoJek 

Indonesia dan semua respondenakan merekomendasikan jasa layanan Gojek ke 
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kerabat ataupun keluarganya.Seperti sudah diketahui bahwa Word of Mouth 

merupakan kesan yang didapat konsumen dari perusahaan jasa ataupun lainnya. Word 

of Mouth positif akan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen. Ketika 

konsumen berbicara kesan positif maka akan memperluas pemasaran dan dapat 

meningkatkan penjualan ketika konsumen dapat mengajak calon konsumen baru.  

Hasil penelitian Pfanner (2007) dikutip dari Kassim & Abdullah (2010), 

diketahui bahwa 78% konsumen mengatakan mereka percaya rekomendasi langsung 

dari konsumen lain melalui WOM dan 61% mengatakan mereka percaya pendapat 

konsumen yang memposting komentar di online, atau pemasar yang disebut virus 

pemasaran. 

Berdasarkan hasil wawancara penulis di atas, membuat penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian lebih dalam karena hasil dari wawancara terhadap 10 orang 

belum dapat mewakili penelititan ini maka perlu diteliti lebih lanjut.Untuk itu perlu 

diteliti apakah benar kepuasan konsumen memiliki hubungan dengan perilaku Word 

of Mouth pelanggan PT.Gojek Indonesia.Untuk itu penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan perumusan masalah mengenai : 

Adakah hubungan antara kepuasan konsumen dengan perilaku Word of Mouth 

pada pelanggan PT. Gojek Indonesia di Bandung? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan pokok-pokok masalah yang telah dirumuskan di atas, berikut 

ini akan dikemukakan tujuan dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Mengetahui apakah ada hubungan kepuasan konsumen dengan Word of 

Mouth?  

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, adapun manfaat 

penelitian ini di antaranya: 

1. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan dan evaluasi 

mengenai perusahaan, sehingga dapat menjadi acuan dalam 

pengambilan keputusan memperbaiki perusahaan menjadi lebih baik.  

2. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan bagi 

penulis mengenai permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini, 

khususnya mengenai kepuasan pelanggan dan word of mouth. 
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3. Bagi Pihak Lain 

Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya 

yang memiliki kesamaan topik penelitian. 

1.5 Objek Penelitian 

Yang menjadi objek penelitian dalam penelitian ini adalah  PT. Gojek 

Indonesia dengan populasi dan sampel dari orang yang sudah pernah menggunakan 

jasa layanan Gojek di Bandung. 

  




