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ABSTRAK

ZAHRA NUR ALYSSA. Analisis Pelayanan Prima dan Customer Experience
pada fitur GoRide Comfort terhadap Kenyamanan Pengguna Jasa Layanan
Transportasi Online (Studi Kasus Pada Pengguna Fitur GoRide Comfort di Kota
Bekasi). 2024.

Pengalaman perjalanan yang menyenangkan merupakan«harapan bagi setiap
pengguna jasa layanan transportasi online. Meski begitu, tidak dapat dipungkiri
bahwa seluruh pelayanan<yang didapatkan merupakan pengalaman yang
menyenangkan. Sehingga membuat para-pelaku bisnis untuk berlomba-lomba
menghadirkan _inovasi-inovasi baru dalam™ hal meningkatkan pelayanan
terbaiknya dengan membuat fitur-fitur baru pada layanannya. Penelitian .ini
membahas‘mengenai respon pasar terhadap layanan pada fitur GoRide Comfort
di Kota Bekasi dengan memfokuskan pada pelayanan prima dan customer
experience terkait kenyamanan pengguna. Metode pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian.ini-yaitu.denga cara menyebarkan. kuesioner online
kepada 100 responden pengguna layanan fitur GoRide Comfort dan pengolahan
data tersebut menggunakan aplikasi-Smart PLS-SEM versi 4.1.0.5. Pengujian
validitas dan reliabilitas dalam penelitian.ini meggunakan analisis outer model.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan prima tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap kenyamanan dengan nilai p values 0,827 > taraf signifikansi
0,05 hal tersebut karena pengguna merasa elemen konsep-pelayanan prima yang
dianggap kurang optimal dalam menimbulkan kenyamanan dikarenakan
pengguna dapat memperhatikan faktor lain, seperti harga; diskon dan lainnya.
Variabel customer experience memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
kenyamanan pengguna dengan p values 0,000 < taraf signifikansi 0,05 hal ini
menunjukkan bahwa pengalaman yang baik..dalam .menggunakan layanan
mampu  memberikan kenyamanan bagi pengguna dilihat dari segi dimensi
pengalaman pengguna dan dua“variabel ‘independen tersebut yaitu pelayanan
prima dan. customer experience secara simultan memiliki pengaruh terhadap
kenyamanan pengguna, kualitas'pelayanan yang baik dan pengalaman pelanggan
yang positif secara keseluruhan memainkan peran-penting dalam menciptakan
kenyamanan yang mencakup berbagai aspek. Hasil analisis R-Square pada
penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan prima dan customer experience
terhadap kenyamanan sebesar. 72% dan sisanya 28% dipengeharuhi-oleh faktor
atau hal lain.

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Customer Experience, Kenyamanan Pengguna
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ABSTRACT

ZAHRA NUR ALYSSA. Analysis of Excellent Service and Customer
Experience on GoRide Comfort Feature Towards the Comfort of Transportation
Service Online Users (Case Study GoRide Comfort Feature Users in Bekasi
City). 2024.

A pleasant experience is the expectation of every online transportation service
user. Even so, it cannot be denied that all the services that users.received are a
pleasant experience. That-makes company must be compete to.present new
innovations in terms of improving their best services by creating new features in
their services. This research discusses the market response to services on the
GoRide Comfort feature in Bekasi City by focusing on excellent service and
customerexperience related to user comfortness. The data collection method
used in this research by distributing online questionnaires to 100 respondents
who use GoRide Comfort feature service and the processing data using Smart
PLS-SEM application version 4.1.0.5. Validity and reliability testing in this
research using outer model.analysis: The results show that excellent service
does not significantly influence on users’~comfort'with p value 0,827 > 0,05
significance level, this is because ussers feel that the elements of the excellent
service concept are considered less optimal in creating comfort because users
pay attention to other factors, such as price, discouts and others: The customer
experience variable has a significant positive influence on users’ comfort with p
value of 0,000 < 0,05 significance level this indicares that a good experience in
using the service is able to provide comfort for users in terms of the user
experience dimensinon and: the two independent:variables which excellent
service and customer experience simultaneously have an influence on user
comfort, good service quality and.an overall positive customer experience play
an important role in creating comfortness that covers various aspects. The
results of the R-Square analysis:in this research show that excellent service and
customer experience on comfort is 72% and the remaining 28% is influenced by
other factors.

Keywords: Excellent Serviee; Customer Experience, User Comfort
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Transportasi merupakan bagian yang krusial bagi kehidupan manusia
terkhusus di zaman sekarang. Transportasi -menjadi kebutuhan Masyarakat
sebagai salah satu pokok mabilitas,manusia dalam menjalankan aktivitas sehari-
hari. Transportasi memberikan aksesbilitas terhadap kehidupan sosial maupun
ekonomi.di Indonesia, dengan transportasi memungkinkan adanya pertukaran
komoditi, perdagangan, dan mampu membuka akses ke daerah. Berdasarkan hal
tersebut, jasa layanan transportasi-dibutuhkan karena transportasi menjadi salah
satu komponen utama dalam pertumbuhan ekonomi dan dapat memenuhi

kebutuhan masyarakat yang semakin kompleks.

Kemajuan teknologi di Indonesia telah-memberikan dampak yang cukup
signifikan bagi sektor bisnis jasa maupun nonjasa. Salah satunya adalah kemajuan
dibidang jasa, yaitu jasa layanan transportasi ojek. Dahulu' ojek merupakan jasa
transportasi sepeda motor konvensional yang pengoperasiannya tidak memiliki
izin dari suatu Lembaga dan sering ditemui di tempat umum yang memiliki
tingkat produktivitas tinggi seperti stasiun, terminal, sekolah dan lainnya. Selain
itu ojek konvensional erat kaitannya dengan tawar-menawar harga antara pemberi
jasa dengan pengguna jasa. Seiring dengan perkembangan teknologi yang
mendorong segala aspek untuk.dilakukan secara online, maka ojek-konvensional

bertransformasi menjadi ojek online:

Perubahan ojek konvensional ke ojek online ini membuat banyak orang
tertarik menggunakan layanan transportasi online karena terdapat berbagai
keunggulan yang ditawarkan. Dengan teknologi ini orang dapat dengan mudah
dan cepat memesan ojek tanpa perlu mencari secara langsung, karena layanan
transportasi online mampu menghubungkan antara penumpang dengan pengemudi

ojek. Selain itu, transparansi harga dan harga yang cukup terjangkau turut menjadi
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faktor penting alasan orang lebih tertarik menggunakan transportasi online, karena

konsumen dapat mengetahui estimasi biaya sebelum perjalanan dimulai.
Kenyamanan turut menjadi salah satu alasan orang memilih transportasi online,
pengguna jasa dapat dengan mudah melacak posisi pengemudi secara real-time
dan dapat mengetahui informasi terkait pengemudi dengan kendaraannya sebelum
memulai perjalanan. Selain itu, salah satu alasan orang lebih memilih transportasi
online dibandigkan dengan jasa traspontasi lainnya adalah kecepatannya dalam
mencapai tujuan. Berikut adalah survei yang menunjukkan alasan.orang lebih
memilih transportasi.online daripada transportasi lainnya, yang dilakukan eleh

Goodstats pada Juni 2023.

Alasan Memilih Transportasi Online Dibandingkan Transportasi Lain
Berdasarkan Survei Goodstats Juni 2023

. Persentase

Kemudahan Memesan dan Menggunakan

56.8

Kecepatan dalam Mencapai Tujuan

Harga yang Terjangkau
6.1

Merasa Lebih Nyaman

5.6

Lainnya

5.2

Ketersediaan Transportasi Online di Daerah

4.2

Merasa Lebih Aman

2.3

0.

5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60

Sumber: Goodstats

Gambar 1.1 Alasan Memilih Transportasi Online Dibandingkan
Transportasi Lain
Sumber: Goodstats, diakses 2024

Berdasarkan survei di atas yang dilakukan oleh Goodstats pada Juni 2023,
dari jumlah 400 responden di seluruh Indonesia. Sebanyak 56,8% responden
setuju bahwa kemudahan memesan dan menggunakan tranpostasi online menjadi
alasan konsumen memilihnya. Tidak hanya mudah digunakan, menurut 19,7%
responden, kecepatan dalam mencapai tujuan juga menjadi alasan berikutnya

orang Indonesia menyukai transportasi online. Selain itu, sebanyak 6,1%
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responden beranggapan bahwa harga layanan yang terjangkau merupakan alasan
yang digemari. Selain ketiga alasan yang sebelumnya disebutkan, sebanyak 5,6%
responden menilai merasa lebih nyaman dan sebanyak 2,3% mengungkapkan

merasa lebih aman.

:eydid ey
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Seiring dengan perkembangan layanan.. transportasi ojek online di
Indonesia yang dinilai cukup bagus;”mulailah bermunculan-berbagai macam jasa
layanan transportasi online;” diantaranya Gojek sebagai layanan, pertama di
Indonesia, diikuti dengan Grab, Maxim, InDriver dan beberapa lainnya. Berikut
adalah transportasic online yang paling sering. digunakan oleh masyarakat

Indonesia pada September 2022 berdasarkan survei Indef.

@ Datalndonesia.id

Transportasi Online yang Paling Banyak Digunakan
(2022)

Gojek

Grab

Maxim

InDriver
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Gambar 1.2 Transportasi Online Paling Banyak Digunakan
Sumber: Dataindonesia.id, diakses 2024

Survei tersebut dilakukan kepada respoden yang berada di wilayah
Jabodetabek, Bandung, Palembang, Denpasar, Balikpapan, Yogyakarta, dan

Surabaya. Berlangsung secara online dan melibatkan 2.304 pengguna jasa ojek

online. Berdasarkan survei tersebut transportasi online Gojek merupakan layanan



VAWV
RIFOIN

HINYILNOd

eyieyer uabap Niwyaijod uizi eduey

S
v
1]
=
Q
o
=
T
o
=
e
Q.
o
~
3
[}
-
<
Q
~
o
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
S
<
-
=
Q
s
S
[
-
v
o
=
(1)
~
S,
~
2
(1]
Q
[}
—
e
o
~
o
-
-
o

[
Qoo
S o]
s 23
2 G
- =
355
=y =
i s
3 a3
c V)
(<
233
Yy e
E =
sa 7
3 =%
3 5
m :
5
323¢
T o5
= o
o
533
S 2g
< B
) )
T
s Q7P
Q 5
9o 0
3 =
o o
e -
< °
(7 m
o 5
e 2 £
< =
c 2
2N
38 %
= <
s o
Py —_—
€93
=
=
3. °
o
s g
o —
3 £
g §
z ¢
')
~ >
5 T
5 ®
- =
c £
= @
)
-
=
]
=
=
i)
&
[
o
3.
)
[ =
Q
5
w
=
Y]
-
f
3
1)
w
-~
()
3

yang paling banyak digunakan dibeberapa kota besar yang ada di Indonesia yaitu
sebesar 82,6%.

Gojek adalah perusahaan teknologi yang berasal dari Indonesia dan
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didirikan pada tahun 2010, dan pada awalnya induk Gojek Bernama PT Aplikasi
Karya Anak Bangsa (AKAB), kemudian pada=November 2021 AKAB resmi

melakukan perubahan nama menjadi'PT-GoTo Gojek Tokopedia setelah merger

dengan Tokopedia. Gojek pertama Kkali didirikan sebagai perusahaan yang hanya
menawarkan layanan.tranportasi ojek online saja, namun seiring perkembangan
waktu Gojek mulai- memberikan inovasi pada layanannya seperti pengiriman
barang, pembayaran online, dan pesan antar makanan. Hingga pada tahun 2023
aplikasi.Gojek menjadi aplikasi transportasi online dengan rata-rata unduhan per
bulan terbanyak di Indonesia dengan jumlah 957.000 unduhan berdasarkan survei
databoks.

I, 136 Juta
I 957.000

I,  773.000

maxim

I 592.000
I 257.000

inDrive

I 521.000
B 07000

Grab Driver

B o000
B 113.000

Taxsee Driver

B 135.000

0 500.000 1 Juta 1.5 Juta 2 Juta

Gojek

Unduhan per bulan

o2z 2023

Gambar 1.3 Rata-rata Unduhan.Aplikasi Jasa I ransportasi Online di
Indonesia
Sumber: Databoks.katadata.co.id, diakses 2024
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Dalam menunjang pelayanannya, Gojek menghadirkan fitur-fitur yang
dapat meningkatkan pelayanan yang prima, salah satu fitur tersebut adalah fitur

comfort. Fitur comfort diluncurkan secara operasional pada tahun 2023, kehadiran
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fitur ini adalah sebagai pilihan bagi para penumpang untuk merasakan perjalanan
yang lebih nyaman.
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s goride azm gocar D

\ ) Beri kenyamanan ekstra.

37menit = & 4

Motornya lebih nyaman.

14menit « § 1

Kenalan sama GoRide Comfort Kenalan sama GoCar Comfort
Jok lebih lebar, perjalananmu makin nyaman. Perjalanan yang ekstra nyaman di segala
kondisi jalan.
F’o‘ - - g <]
<& Lk
Motor keluarar Jok lebih lebar Lebih nyaman
terbaru buatmu Ekstra nyaman Ruang gerak lebih lega
Tipe kendaraan Tipe kendaraan

Aerox New Vario NMAX PCX HRV Veloz Xpander dan lainnya

dan lainnya

Coba GoRide Comfort Coba GoCar Comfort

Gambar 1.4 Fitur GoRide dan GoCar Comfort
Sumber: Aplikasi Gojek, 2024

Pada fitur ini terdapat pada dua moda transportasi yaitu motor dan mobil,
yang diberi nama GoRide Cemfort dan GoCar Comfort. Hal yang diunggulkan
dalam GoRide Comfort adalah pilihan.motor yang lebih besar ukurannya, dan
dudukan atau jok yang lebih lebar sehingga membuat perjalanan lebih nyaman.
Sedangkan pada kendaraan mobil atau GoCar Comfort memberikan fasilitas
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pelayanan yaitu, kursitekstra.nyaman dan ruang gerak lebih_luas.-Selain itu,
kendaraan yang digunakan padafitur..merupakan.kendaraan~keluaran terbaru.
Pada fitur ini juga terdapat perbedaan harga dengan GoRide atau GoCar Reguler,
harga pada fitur comfort cenderung lebih tinggi beberapa rupiah. Saat ini fitur
Comfort telah tersedia di beberapa wilayah di Indonesia salah satunya adalah Kota
Bekasi.
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Pengguna jasa layanan transportasi online pada fitur Comfort pada Gojek
mengharapkan pengalaman perjalanan yang lebih positif. Namun, tidak dapat
dipungkiri bahwa seluruh pelayanan berjalan sesuai dengan apa yang dikatakan.
Terdapat beberapa curahan para pengguna fitur GoRide Comfort terkait
pengalaman menggunakan fitur tersebut pada media sosial Twitter, beberapa
pengalaman tersebut adalah pengalaman negatif yaitu;. pengguna menganggap
keamanan dan kenyamanan dirinya kurang saat menggunakan fitur GoRide

Comfort.

€ Postingan

%
3888 goride comfort tulisannyq vario yg dateng beat street@ @ @ KeCIL

BGT

36
« Postingan

‘

Pesen gojek comfort biar yang dateng motor agak gedean terus yang
dateng mio m3 tuh konsepnya gimana?

DAN TERJADI LA o mfort di app motornya AEROX, pas
nyampe SCOOPY. aa
16k guweh balikir

» BEE

ni percuma dah gua oje p ax kalo mas nya

duduknya mundur an belakang @@

Naik gojek comfort, motornya sih emang oke. Tapi drivermnya Bl berasa
diajak balap liar. Mana suka ngerem mendadak

« Postingan

@ BEE

I'm s0 done sama gojek comfort gocar comfort, datengnya zonk mulu

352

169

Gambar 1.5 Komentar Pengalaman Negatif Penumpang

GoRide Comfort di Twitter

Sumber: Data diolah, 2024
Pengalaman negatif.yang dirasakan oleh pengguna.GoRide Comfort
diantaranya adalah pelayanan driver yang dianggap kurang yaitu, mengemudi
dengan kecepatan tinggi yang dapat membahayakan kemanan penumpang
dan posisi duduk pengemudi yang tidak terlalu nyaman bagi penumpang. Hal
lain yang dirasakan penumpang adalah ketidaksesuaian informasi pada
aplikasi dengan kenyataan yang ada yaitu, kendaraan saat datang tidak sesuai

dengan apa yang terinformasi dari aplikasi dan pelayanan yang telah
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dijanjikan seperti jenis kendaraan tidak sesuai dengan keterangan.
Pengalaman negatif tersebut erat kaitannya dengan pelayanan prima,

pengalaman dan kenyamanan bagi konsumen.

Pelayanan prima merupakan suatu upaya dalam memenuhi kebutuhan
dan harapan konsumen. Pelayanan prima+“sebagai Service Excellent akan
tercapai apabila kemampuan, sikap; penampilan;.perhatian, tindakan, dan
tanggung jawab terlaksana dengan baik. Sikap ramah dan kemampuan dalam
melakukan pekerjaan dibidangnya merupakan bentuk dari pelayanan. prima
yang akan menciptakan perasaan konsumen menjadi lebih aman dan nyaman.
Apabila‘pelayanan prima yang diberikan sesual dengan standar yang berlaku
maka harapan konsumen terhadap rasa aman dan nyaman akan terpenuhi dan

memberikan pengalaman positif bagi konsumen.

Kenyamanan merupakan.harapan setiap konsumen ketika membeli atau
menggunakan suatu barang dan jasa. Kenyamanan adalah perasaan
memuaskan yang dialami individu ketika apa yang diharapkan terpenuhi
dengan baik. Perasaan ini seringkali dianggap sebagai salah satu kebutuhan
dasar manusia yang harus terpenuhi dalam kegiatan sehari-hari. Suatu
Individu akan merasakan kenyamanan.berdasarkan dengan apa yang telah

dirasakan sebelumnya terhadap suatu layanan.

Berdasarkan hal tersebut,” maka “penulis tertarik untuk melakukan

penelitian yang berjudul “Analisis Pelayanan Prima dan Customer Experience
Pada Fitur GoRide Comfort Terhadap Kenyamanan Pengguna Jasa Layanan
Transportasi Online (Studi Kasus Pada Pengguna Fitur GoRide Comfort di
Kota Bekasi)”.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah ditulis di atas, maka

identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Pengalaman negatif terhadap kenyamanan oleh pengguna fitur GoRide

Comfort di media sosial Twitter.
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b. Pelayanan yang diberikan yaitu ketidaksesuaian infomasi kendaraan yang
ada di aplikasi dengan kendaraan yang datang.

c. Pelayanan kurang baik yaitu beberapa driver tidak berhati-hati dalam
berkendara.

d. Posisi duduk pengemudi yang dianggap kurang nyaman.

1.3 Pembatasan Masalah

Berdasarkan pada latar-belakang dan identifikasi masalah yang telah
diuraikan diatas, maka‘peniliti melakukan pembatasan masalah agar penelitian ini
dapat lebih terarah dan terfokus, yaitu:

a. Penelitian berfokus ‘dalam menganalisis pengaruh pelayanan prima dan
pengalaman konsumen terhadap kenyamanan pada pengguna fitur layanan
GoRide Comfort.

b. Kriteria responden dari..penelitian ini -adalah masyarakat yang telah

menggunakan fitur layanan GoRide Comfort.

1.4 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, identifikasi-masalah, dan pembatasan masalah

diatas, maka dapat ditarik rumusan masalah sebagai berikut:

a. Bagaimana pengaruh/pelayanan prima terhadap kenyamanan pengguna
fitur GoRide Comfort di Kota Bekasi?

b. Bagaimana pengaruh customer experience terhadap kenyamanan pengguna
fitur GoRide Comfort di Kota Bekasi?

c. Bagaimana pengaruh pelayanan prima dan customer experience terhadap

kenyamanan pengguna fitur GoRide Comfort di Kota Bekasi?

1.5 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini

diantaranya adalah:

a. Untuk menganalisis pengaruh pelayanan prima terhadap kenyamanan
pengguna fitur GoRide Comfort di Kota Bekasi.
b. Untuk menganalisis pengaruh customer experience terhadap kenyamanan

pengguna fitur GoRide Comfort di Kota Bekasi.
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c. Untuk menganalisis pengaruh pelayanan prima dan customer experience

terhadap kenyamanan pengguna fitur GoRide Comfort di Kota Bekasi

1.6 Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat..menambah ilmu pengetahuan dan
wawasan yang berkaitan dengan-pengaruh pelayanan-prima dan customer
experience pada transportasi online fitur GoRide Cemfort terhadap
kenyamanan konsumen di Kota Bekasi.

b. Manfaat Praktis

1) Bagi peneliti, “penelitian ini dapat menjadi = sarana untuk
mengembangkan pengetahuan ~dan wawasan terutama di bidang
pelayanan prima yang berkaitan dengan pengalaman dan kenyamanan

pengguna dalam menggunakan jasatransportasi online.

2) Bagi perusahaan, penilitian ini diharapkan dapat menjadi Kritik dan
saran yang membangun bagi PT GoTO Gojek Tokopedia Tbk. dalam

meningkatkan pelayanan prima bagi driver GoRide Comfort.

3) Bagi masyarakat, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai salah satu
ilmu pengetahuan dan referensi baru bagi para pembaca mengenai
bidang pelayanan primardi masa yang akan datang.
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METODELOGI PENELITIAN

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian

Tempat dan waktu penelitian_adalah informasiw.dimana dan kapan

3.1.1 Tempat Penelitian

tempat dan waktu penelitian sebagai berikut:

penelitian berlangsung. Dalam.melakukan penelitian ini penulis, menetapkan

Tempat penelitian merupakan berlangsungnya penelitian tersebut

dilaksanakan. Penelitian“ini dilakukan di Kota Bekasi, peneliti memilih

kota ini sebagai tempat penelitian karena Kota Bekasi memiliki tingkat

produktivitas harian ~masyakat  yang cukup /tinggi dan memerlukan

mobilitas untuk menuju suatu tempat.

3.1.2 Waktu Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan selama semester genap tahun ajaran 2024

berlangsung. Penilitian ini dimulai pada bulan Maret sampai dengan bulan

Agustus tahun 2024. Berikut merupakan waktu penilitian:

Tabel 3.1 Jadwal Kegiatan dan Waktu Penelitian

No

Kegiatan

Jadwal Kegiatan

Mar

Apr

Mei

Jun

Jul

Agt

Menentukan Topik dan Judul
Penelitian

Penyusunan Proposal Penelitian
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Seminar Proposal

A W[N]

Proses Pengumpulan-Data
Penelitian (Penyebaran Kuesioner)

Pengolahan Data dan Analisis
Data

6

Penyusunan Bab IV —V

7

Sidang Skripsi

Sumber: Data diolah, 2024

29




3.2 Metode Penelitian

“Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk
mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu” (Sugiyono, 2013:2).

Dalam penelitian ini, penulis memilih untuk menggunakan pendekatan kuantitatif.
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Menurut Sugiyono (2013:8):

Penelitian kuantitatif-mengacu pada.filsafat positifisme
dan dapat diterapkan untuk meneliti sampel.atau populasi
tertentu, pengolahan data memiliki sifat statisticwyang
bertujuan untuk menilai-hipotesis yang telah ditentukan
sebelumnya, serta pengumpulan data dapat dengan
Instrument.penelitian.

eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

3.2:1 Populasi dan Sampel
a. Populasi
Menurut Sugiyono (2013:80):

Suatu wilayan.yang meliputi subjek atau objek yang
memiliki standar.dan..parameter tertentu yang telah
ditetapkan oleh “peneliti_untuk dapat diteliti © dan
selanjutnya dapat diambil merupakan pengertian dari
populasi.

Menurut Margono dalam Hardani dkk (2020:361):

Keseluruhan objek penelitian. yang meliputi. benda-
benda, manusia ‘atau orang, nilai" tes, gejala serta
peristiwa yang menjadi refrensi data dengan parameter
terntu pada penelitian adalah pengertian dari populasi.
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Target populasi dalam  penelitian-ini adalah pria dan
wanita dengan rentang usia 17 — 30 tahun dengan domisili
Kota ‘Bekasi yang menggunakan jasa layanan transportasi
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online Gojek fitur. GoRide Comfort dengan minimal.sebanyak
dua kali transaksi. Peneliti-memilih.rentang-usia“17 — 30 tahun
dikarenakan pada usia tersebut, individu cenderung memiliki
produktivitas harian yang tinggi dan sebagian besar
masyarakat Kota Bekasi menggunakan transportasi online
untuk menunjang mobilitas kesehariannya. Berdasarkan
penentuan populasi tersebut, maka peneliti tidak mengetahui
jumlah pasti populasinya, karena tidak terhingga.
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b. Sampel
Menurut Sugiyono (2013:81):

Sebagian dari keseluruhan kuantitas dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi merupakan pengertian dari
sampel. Bila populasi yang jumlahnya terlalu banyak dan
peneliti  tidak mampu. mempelajari  keseluruhan
populasinya, _seperti tenaga dan waktu., yang tidak
memadai.ataupun terbatasnya dana yang dimiliki, maka
peneliti_diperbolehkan untuk menggukanan sampel yang
diambil dari populasi tersebut.

Menurut Murgone dalam Hardani (2020:364):

Langkah™ dalam  mengidentifikasi sampel % yang
besarannya sesuai dengan ukuran yang akan digunakan
sebagai_sumber_data sebenarnya adalah ‘pengertian dari
teknik sampling. Cara tersebut dengan
mempertimbangkan-karakteristik dan distribusi populasi
sehingga didapatkan sampel yang mampu ‘mewakili
populasi.

Teknik sampling dikategorikan menjadi dua, Yyaitu
probability sampling dan nonprobability sampling. Pada
penelitian ini, peneliti menggunakan teknik nonprobability
sampling, Menurut Sugiyono (2013:84) . “nonprobability
sampling adalah teknik _pengambilan sampel yang tidak
memberikan peluang yang sama bagi setiap anggota populasi
untuk menjadi sampel”. Metode pengambilan sampel yang
digunakan vyaitu purposive sampling, Sugiyono (2013:85)
menjelaskan “sampling purposive adalah teknik penentuan
sampel dengan pertimbangan tertentu”.

Teknik tersebut digunakan-dalam~penelitian ini karena
peneliti memiliki karakteristik responden untuk dapat dijadikan
sampel, Adapun karakteristik yang peniliti tetapkan sebagai
sampel adalah sebagai berikut:

1) Pria dan Wanita dengan rentang usia 17 — 30 tahun

2) Berdomisili di Kota Bekasi
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3) Pengguna jasa layanan transportasi online Gojek yang
telah melakukan pemesanan pada fitur GoRide Comfort
minimal dua kali pemesanan.

Pada penelitian ini peneliti menjadikan pengguna
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layanan transportasi online pada fitur GoRide Comfort di Kota
Bekasi sebagai populasi. “Jumlah “sampel penelitian
menggunakan rumus.lemeshow, dikarenakan populasi tidak
diketahui jumlah pastinya” (Nanincova, 2019:2). -Rumus
Lemeshow sebagai berikut:

7Z%2.P(1=P)

AT N
Keterangan:
n : Jumlah sampel
Z : Derajat kepercayaan (95%;z =1,96)
P : Maksimal estimasi(50% =.0,5)
d : Besar toleransi kesalahan (10% = 0,1)

Jumlah sampel yang akan diambil dalam penelitian ini

adalah:

1,962 x 0,5(1 —0,5)
= 0,12

3,8416 X 0,25
7 0,01
n/= 96,04~ 100

Besar sampel minimum yang didapat menggunakan
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tingkat "kesalahan 10% adalah sebesar 96 orang pengguna
layanan fitur GoRide.Comfort, dan untuk keperluan-penelitian

ini peneliti akan membulatkan jumlah responden menjadi 100.

3.2.2 Teknik Pengumpulan Data

Menurut  Sugiyono (2013:224), “Teknik pengumpulan data
merupakan langkah yang paling strategis dalam penelitian, karena
memiliki tujuan utama yaitu mendapatkan data”. Dalam penelitian

kuantitatif, data dapat dikumpulkan dari sumber primer ataupun sekunder.
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a. Data Primer

Hardani (2020:401) menyatakan, “Data primer merujuk pada
data yang dikumpulkan secara langsung”. Dalam hal ini, data yang
diperoleh secara langsung sumbernya adalah responden atau
narasumber. Teknik yang biasa digunakan untuk mengumpulkan data
primer untuk penelitian kuantitatif adalah dengan cara eksperimen dan
penyebaran kuesioner..Dalam penelitian ini peneliti. menggunakan
data primer_berupa kuesioner hasil dari jawaban google form dengan
responden pengguna transportasi online fitur GoRide Comfort di Kota
Bekasi.

Menurut ‘Sugiyono (2013:142), “kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan memberi serangkaian
pertanyaan/pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab”.
Pada penelitian ini pertanyaan yang tertera di dalam kuesioner berupa
pernyataan tertutup, yakni model- pertanyaan  tersebut sudah
disediakan jawabannya oleh peneliti, dan responden hanya memilih
satu jawaban dari beberapa opsi yang.telah disediakan sesuai dengan
pilihan atau pendapat masing-masing.

Menurut ‘Sugiyono (2013:92); “skala’ pengukuran adalah
kesepakatan yang dijadikan acuan untuk menentukan panjang
pendeknya interval, rsehingga-=alat “ukur saat digunakan akan
menghasilkan data kuantitatif”.

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini untuk
mengukur pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen
adalah" Skala. Likert. Menurut Sugiyono (2013:93), ‘“Skala Likert
merupakan skala“yang.digunakan untuk mengukur-sikap, pendapat,
dan persepsi kelempok mengenai fenomena sosial”. Menggunakan
Skala Likert, variabel yang diukur akan dijabarkan menjadi indikator-
indikator variabel. Indikator-indikator ini kemudian digunakan
sebagai dasar dalam menyusun item-item instrument yang dapat

berupa penyataan atau pertanyaan. Berikut ini merupakan skala
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pengukuran variabel terhadap jawab responden dengan kuesioner
menggunakan Skala Likert:

Tabel 3.2 Jawaban Skala Likert

Kode Jawaban Skor
SS Sangat Setuju 4
S Setuju 3
TS Tidak Setuju 2
STS Sangat Tidak Setuju 1

Sumber: Data diolah, 2024

Menurut Santosa (2018:47),  “Salah satu alasaan pilihan
‘netral’ tidak digunakan adalah agar responden dapat menyatakan
persetujuan dan " ketidaksetujuannya = terhadap suatu pernyataan”.
Berdasarkan.._hal _tersebut,. “penelitian_ “ini._ ‘menggunakan akan
menggunakan Skala Likert.-genap ~sebanyak empat poin untuk

menghindari pilihan netral dari responden:

b. Data Sekunder

Menurut Hardani (2020:401), “Data sekunder adalah data yang
sudah ada sebelumnya dan dikumpulkan dari.sumber-sumber tidak
langsung atau pihak Kkedua misalnya. dari- dokumen tertulis milik
pemerintah atau perpustakaan”. Data sekunder dapat diperoleh dari
berbagai sumber seperti buku, jurnal, Biro Pusat Statistik (BPS), dan
lain-lain.

Pada penelitian ini data.yang digunakan oleh peniliti berupa
studi kepustakaan yaitu data yang dikumpulkan melalui artikel, jurnal,
referensi penelitian terdahulu, dan buku-buku yang relevan_dengan

topik penelitian.sebagal kebutuhan penelitian.

3.2.3 Definisi Variabel dan Operasional Variabel Penelitian

Kerlinger dalam Sugiyono (2013:38) menyatakan bahwa “Variabel
dapat didefinisikan sebagai suatu sifat yang memiliki nilai yang berbeda
atau sesuatu yang bervariasi”’. Selanjutnya Sugiyono (2013:38)
berpendapat, “Variabel penelitian adalah atribut, sifat atau nilai dari orang,

objek dan kegiatan yang memiliki variasi tertentu dan ditetapkan oleh
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peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya”. Adapun
variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu, variabel bebas
(35ndependent) dan variabel terikat (dependen).

a. Variabel Bebas (Independent Variable)

Menurut Sugiyono (2013:39);.Variabel Independen adalah
variabel bebas yang mempengaruhi atau menyebabkan perubahan atau
munculnya variabel.dependen (terikat)”. Variabel ini ‘sering disebut
sebagai variabel stimulus, dan, variabel prediktor. Pada.umumnya
variabelini dilambangkan dengan “huruf X, variabel bebas pada
penelitian ini yaitu pelayanan prima (X1) dan. customer experience
(X2).

b. Variabel Terikat (Dependent Variable)

Menurut Sugiyono (2013:39), “Variabel Dependen adalah
variabel terikat yang. dipengaruhi atau:yang menjadi akibat dari
adanya variabel bebas”. Variabel.ini sering disebut sebagai variabel
output, Kkriteria, dan konsekuen: Pada umumnya . variabel ini
dilambangkan dengan huruf Y, variabel terikat dalam penelitian ini
adalah kenyamanan ().

Tabel 3.3 Operasional Variabel

Pelayanan Prima (X1)

Barata dalam Putri (2022:43)

Indikator Keterangan Pengukuran

X2:1 : Driver memiliki kemampuan
yang baik dalam menavigasi rute
perjalanan

X1.2 : Driver mampu
mengantarkan penumpang ke lokasi
tujuan dengan baik

Kemampuan | X1.3: Driver efisien dalam Skala Likert
(Ability) menemukan lokasi pejemputan dan 1-5
tujuan

X1.4 : Driver tanggap atau cepat
dalam menanggapi permintaan
pelanggan

X1.5 : Driver memahami dengan

baik aturan lalu lintas

(Bersambung)
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Lanjutan Tabel 3.3

X1.6 : Driver melayanani dengan
sopan dan ramah dengan pelanggan

X1.7 : Driver sabar dalam
menghadapi kemacetan dan situasi
yang sulit

Sikap (Attitude)

X1.8 : Driver_responsif terhadap
masukan‘dan keluhan pelanggan

Skala Likert

X1.9: Driver fleksibel dalam
menyesuaikan diri dengan
kebutuhan pelanggan

1-5

X1.10 : Driver memiliki
kepercayaan diri dalam
memberikan pelayanan yang
terbaik

X1.11 : Driver berpenampilan rapi
dan profesional

X1.12 : Driver mengenakan atribut
seragam Gojek dan atribut
kendaraan sesuai standar
berkendara

Penampilan
(Appearance)

X1.13 : Kendaraan-driver mudah
dikenali (Nomor Kendaraan Sesuai)

Skala Likert
1-5

X1.14 : Kendaraan memiliki-kesan
yang bersih dan terawat

X1.15 : Kendaraan.yang digunakan
driver berkualitas dan modern

X1.16 : Driver. memberikan atribut
helm untuk pelanggan

X1.17 * Driver memperhatikan
posisi duduk yang nyaman dengan
pelanggan

Perhatian
(Attention)

X1.18 : Driver baik dalam
mengantisipasi kebutuhan
pelanggan selama perjalanan
(contoh: ' mantel-ketika hujan)

Skala'Likert
1-5

X1.19 : Driver responsif terhadap
permintaan khusus pelanggan
(contoh: pejemputan di lokasi yang
sulit diakses)

X1.20 : Driver memberikan
informasi mengenai waktu
kedatangan apabila terjadi kendala

(Bersambung)




eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

S
v
()
=
Q
o
=
T
o
=
—
Q.
o
==
3
[}
-
<
)
=
o
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
S
<
-
=
Q
g
S
[
-
v
o
=
(1)
==
S,
=
=
m
Q
™
—
—
o
=
o
-
-
o

N
=8 - 2 Y
" ]
s 23
5 2 @
Q@< 3
355
=) -
aZg
3 a3
c Q
(<
235
o g
= ~
sa 7
-
3 =
L =7
3358
B oS
| T
-
532
S8 g
< B
o 2
T
s QP
Q 5
38 o
3 =
'A_). [
8 P>
< o
(7] m
o B 3
£ 3=
c 2
25
2273
S o<
<
o =4
= =
E53
= x5
=
3. °
o
o 2
o —
3 £
5 &
°
z ¢
i)
~ >
5 T
S B
o] =
2 E
= w
S
=
~
-
=
~
o
-+
o
=
o
3.
Q
[ =
Q
=
w
=
Q
-
=
3
1)
w
o
Q
3

au
m
=
8]
S
-+
8

=C
m
x
0
©
-+
(Y
g.
;
o
=)
:’
®
x
E.
x
P4
®
Q
o
:.
G
o
x
3
‘
-+
Y

-
2
o
=
o
3
Q
3
(]
=
Q
c
=,
T
w
o
o
o
-
o
=
Q
-
o
c
w
o
c
=
c
=
==
o
=
<
o
~
=
w
=
-
Q
3
T
o
3
(]
3
n
Q
>
-
c
3
==
o
=]
Q.
o
=]
3
(]
=3
<
m
o
c
-
=
o
=]
w
c
=
o
m
=

Lanjutan Tabel 3.3

Tindakan
(Action)

X1.21 : Tindakan konfirmasi driver
apabila kendaraan yang datang
tidak sesuai dengan di aplikasi

X1.22 : Driver tepat waktu dalam
menjemput dan mengantar
pelanggan

X1.23 :.Driver baik dalam
mengatast masalah teknis selama
erjalanan

Skala Likert
1-5

X1.24 : Tindakan permintaan maaf
apabila dalam perjalanan
mengalami kendala yang
disebabkan oleh driver

X1.25 : Driver merespon cepan
permintaan pelanggan

Tanggung
Jawab
(Accountability)

X1.26 : Jenis kendaraan driver yang
datang sesuai dengan yang ada di
aplikasi

X1.27 : Driver berhati-hati dalam
berkendara dan menaati rambu-
rambu lalu lintas

X1.28 : Driver transparan.dalam
memberian informasi mengenai
status perjalanan dan rute

Skala Likert
1-5

X1.29 : Driver mampu mengelola
waktu perjalanan dengna baik untuk
memastikan ketepatan jadwal

X1.30 : Driver jujur dalam
menyampaikan informasi terkait
tarif ataupun.biaya tambahan

Customer Experience (X2)

Schm

itt dalam Dewi dan Hasibuan (2016

:95)

Indikator

Keterangan

Pengukuran

Sense

X2:1--Saya.merasa kondisi
kendaraan driver yang saya
tumpangi bersih dan nyaman

X2.2 : Saya merasa nyaman dengan
suasana selama perjalanan
(misalnya, tingkat kebisingan
kendaraan yang digunakan, bau,
dll)

Skala Likert
1-5

(Bersambung)
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Lanjutan Tabel 3.3

X2.3 : Saya merasa nyaman dengan
kualitas helm dan pelengkapan
lainnya yang disediakan oleh driver

X2.4 : Saya merasa aman dengan
kondisi kendaraan driver

X2.5 : Saya.merasa kecepatan
driver-dalam berkendara sesuai
dengan aturan

X2.6 : Saya merasa dihargai dan
diprioritaskan dengan baik sebagai
pelanggan

X2.7: Saya merasa puas dengan
sikap driver selama perjalanan

Feel

X2.8". Saya merasa puas dengan
cara driver menangani permintaan
dan keluhan

Skala Likert
1-5

X2.9 : Saya merasa driver ramah
dalam berinteraksi dengan saya

X2.10 : Saya merasa nyaman
selama perjalanan

X2.11 : Saya merasa driver cepat
dan efektif dalam menjawab
pertanyaan

X2.12 : Saya merasa puas dengan
kemampuan driver.dalam
menavigasi rute dan mengatasi
masalah lalu lintas

Think

X2.13 : Saya sering. menggunakan
layanan GoRide Comfort karena
efisiensinya dibandingkan dengan
fitur lain atau moda transportasi
lain

Skala Likert
1-5

X2.14 : Saya percaya pada sistem
keamanan dan.keandalan fitur
GoRide:Comfort

X2.15 : Saya pernah
merekomendasikan fitur GoRide
Comfort kepada teman atau
keluaraga berdasarkan pengalaman
sendiri

Act

X2.16 : Saya sering memilih
GoRide Comfort sebagai moda
transportasi untuk berpergian

Skala Likert
1-5

(Bersambung)
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Lanjutan Tabel 3.3

X2.17 : Saya merasa beberapa kali
menghadapi masalah teknis dengan
fitur saat memesan

X2.18 : Saya merasa driver cepat
dan responsif dalam menganggapi
permintaan penjemputan

X2.19" Saya merasakan
kemudahan dalam proses
pemesanan dan pembayaran

X2.20 : Sayaterbantu dengan sikap
inisiatif driver (misalnya membatu
barang bawaan)

X2.21 : Saya merasa nyaman dalam
berkomunikasi dengan driver

X2.22 . Saya merasa memiliki
hubungan baik dengan driver pada
fitur GoRide Comfort

Skala Likert

Relate

X2.23.. Sayasering merasa
terhubung secara.emosional dengan
driver

1-5

X2.25 : Saya merasa driver.relevan
dalam memenuhi dan memahami
kebutuhan saya

Kenyamanan (Y)

Kolcaba dalam Zabdi(2016:30)

Indikator

Keterangan

Pengukuran

Y1.1: Kendaaraan yang digunakan
driver memiliki kualitas kursi yang
nyaman

Y1.2 : Kendaraan yang digunakan
driver memiliki ruang gerak yang
nyaman

Kenyamanan
Fisik

Y1.3 : Helm yang disediakan oleh
driver dalah kondisi bersih

Skala Likert
1-5

Y1.4 : Driver mengemudi sepeda
motor dengan aman dan nyaman

Y 1.5 : Saya sering merasa tidak
nyaman secara fisik setelah
menggunakan GoRide Comfort
(misalnya pegal)

Kenyamanan
Psikopiritual

Y 1.6 : Saya merasa tenang dan
tidak cemas selama perjalanan

Skala Likert
1-5

(Bersambung)
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Lanjutan Tabel 3.3

Y1.7 : Saya merasa didengarkan
oleh driver

Y 1.8 : Saya merasa puas dengan
profesionalitas driver

Y1.9 : Sikap driver dalam
menghadapi situasisjalan yang sulit
atau pada baik

Y1.10: Driver membuat saya
nyaman ketika berbicara

Kenyamanan
Lingkungan

Y1.11 : Saat-terjadi kemacetan atau
kepadatan, driveridapat mencari
alternatif jalan lain yang mampu
mempersingkat waktu

Skala Likert
1-5

Y1.12 : Saya merasa kesusaian
sikap driver sejalan dengan norma-
norma sosial yang saya anut

Y1.13 : Saya merasa diperlakukan
dengan baik oleh driver tanpa
memandang fisik atau apapun

Kenyamanan
Sosiokultural

Y1.14 : Saya merasa nyaman
menggunaka GoRide Comfort
diberbagai situasi sosial (misalnya
pergi bekerja, berkunjung ke
kerabat, dll)

Y1.15 : Saya merasa driver
menghargai privasi dan
kepercayaan diri saya ketika
berkomunikasi

Y1.16 : Saya merasa driver.
memiliki etika berbicara yang baik

Skala Likert
1-5

Sumber: Data diolah, 2024

3.2.4 Teknik Pengolahan Data
Menurut_Aedi (2010:10),.“Pengolahan. data-adalah proses.untuk

memperoleh data dari setiap variabel

dianalisis”. Proses kegiatan pengolahan data meliputi:

a. Pengeditan Data (Editing)

penelitian yang siap untuk

Pengeditan merupakan proses memeriksa atau megoreksi data

yang telah dihimpun, data yang masuk (raw data) dilakukan
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pengeditan karena mungkin saja data yang masuk tidak mencukup
syarat atau tidak selaras dengan kebutuhan.

b. Pengkodean (Coding)
Penambahan kode khusus pada setiap data merupakan pengertian
dari coding, hal ini termasuk mengkategorikan kategori data yang
sama.

c. Penyajian Data(Tabulating)
Mengubah _data dalam bentuk tabel merupakan. preses dari
tabulating atau penyajian data, yaitu dengan menyusun tabel yang
berisi data yang selaras dengan yang diperlukan pada analisis.

3:2.5 Teknik Analisis Data

Menurut Sugiyono.(2013:147), “Analisis data adalah kegiatan yang
dilakukan setelah data dari seluruh responden atau sumber data lain telah
terkumpul”. Kegiatan dalam analisis data meliputi mengklasifikasikan data
berdasarkan variabel dan jenis.responden serta mentabulasi data menurut
variabel dari keseluruhan responden yang didapat, menyuguhkan data
untuk setiap variabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk menguiji

hipotesis yang telah diajukan serta menjawab perumusan masalah.

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan Partial Least
Square (PLS). “SmartPLS merupakan salah satu program component-
based SEM atau variance-based SEM yang digunakan untuk menganalisis
data” (Hamid & Anwar,.2019:27). Evaluasi pengukuran model yang
dilakukan dalam PLS terdapat dua tahap, yaitu model pengukuran (outer
model) dan.model struktural (inner model).

a. Model Pengukuran+(Outer.Model)

Konstruk laten dengan indikator formatif atau reflektif dapat
digunakan pada sebuah model penelitian. Pengujian indikator-
indikator tersebut perlu dilakukan guna memastikan validitas dan

reliabilitasnya.
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1) Validitas Konvergen

Ghozali dan Latan dalam Furadantin (2018:3) menjelaskan
bahwa, “Validitas konvergen ditentukan berdasarkan prinsip
bahwa pengukur-pengukur dari suatu konstruk harus memiliki
korelasi yang tinggi”. Nilai Average Variance Extracted (AVE)
seharusnya sama dengan..0,5 atau lebih untuk mengevaluasi
validitas konvergen sebuah konstruk.. dengan indikator
reflektifnya.

Validitas Diskriminan

Jogiyanto dalam Hamid & Anwar (2019:42) berpendapat bahwa
“Validitas * diskriminan berhubungan dengan  prinsip bahwa
pengukur dari suatu konstruk yang berbeda seharusnya tidak
menunjukkan korelasi yang tinggi”. Nilai' dari discriminant
validity dapat dikatakan baik apabila nilai dari akar kuadrat
AVE pada setiap konstruk harus lebih besar dibandingkan
dengan korelasi antar konstruk dalam model: Pengujian validitas
diskriminan dapat dilakukan.dengan cara melihat nilai cross
loading dan nilai untuk masing-masing variabelnya harus lebih
besar dari 0,70.

Uji Reliabilitas

Menurut Gozhali=& “Latan-dalam Hamid & Anwar (2019:42)
“Uji reliabilitas = digunakan. untuk *~membuktikan bahwa
instrumen tersebut akurat, konsisten, dan tepat dalam mengukur
konstruk”. Terdapat dua cara untuk menilai reliabilitas suatu
konstruk,. yaitu dengan melihat nilai Cronbach’s.Alpha dan
Composite “Reliability. Syarat untuk. .mengukur nilai dari
reliabilitas adalah melihat nilai Composite Reliability harus lebih
besar dari > 0.70. Ghozali & Latan dalam Hamid & Anwar
(2019:42) berpendapat bahwa “Penggunaan Cronbach’s Apha
untuk menguji reliabitas akan memberi nilai yang lebih rendah,
sehingga lebih disarankan menggunakan Composite Reliability”.
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b. Model Struktural (Inner Model)

Dalam penelitian inner model terdapat beberapa komponen

yang menjadi tolak ukur, diantaranya adalah sebagai berikut:

Nilai R-Square

Pengukuran tingkat jenis perubahan variabel bebas terhadap
variabel terikat dapat-menggunakan nilai ini yaitu R-Square.
Ghozali & Latan dalam Hamid & Anwar (2019:43) menjelaskan
bahwa“Nilai R-Square 0.75 menunjukkan bahwa.medel kuat,
0:50¢ menunjukkan bahwa “ model moderate, dan. 0.25
menunjukkan model lemah”

Nilai Q-Square

Nilai Q-Square digunakan untuk mengukur nilai predictive
relevance. Menurut Sarstedt dkk dalam Furadantin (2018:5)
“Nilai Q-Square > 0 menunjukkan bahwa model mempunyai
predictive revelance yang akuratterhadap konstruk tertentu, dan
sebaliknya apabila nilai Q-Square < 0 menunjukkan bahwa
model kurang dalam predictive revelance”

Nilal F-Square

Dalam menilai seberapa besarnya pengaruh antarvariabel dapat
diukur dengan nilai F-Square. Apabila nilai F-Square 0,02
dianggap kecil, 0,15 dianggap;sedang, dan nilai 0,35 dianggap
besar, apabila kurang dari 0,02 makan dapat diabaikan atau efek
dianggap tidak ada.

Uji Hipotesis (Uji T)

Nilai. t-statistik pada setiap jalur hbungan yang..digunakan

untuk pengujian~~hipotesis._dapat _dihasilkan-=melalui metode
bootstrapping. “Nilai t-statistik < t-tabel (1,96), maka Ho diterima dan
Ha ditolak, sebaliknya apabila t-statistik > t-tabel (1,96) maka Ho
ditolak dan Ha diterima” Ghozali dan Latan dalam Furadantin
(2018:7).
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d. Uji Hipotesis Simultan (Uji F)

Menurut Sugiyono dalam Pratiwi & Lubis (2021:127) “Uji ini
digunakan untuk menguji apakah kedua variabel independent secara
simultan atau bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan

terhadap variabel dependen”. Pengujian hipotesis simultan tidak

dapat dilakukan pad nggan, peneliti menggunakan

rumus uji f sebaga
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian _yang didapatkan.(analisis data dan
pembahasan) tentang pengaruh® pelayanan prima dan customer experience
terhadap kenyamanan® pengguna jasa layanan transportasi online wpada fitur
GoRide Comfort.di Kota Bekasi, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai
berikut:

a. Pelayanan prima tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kenyamanan
pengguna jasa layanan transportasi online pada fitur GoRide Comfort di Kota
Bekasi. Hal ini berdasarkan.pada-hasil uji hipotesis yang dilakukan melalui
bootstrapping yang memperoleh nilai t hitung 0,219.< 1,96 serta p values
0,827 > taraf signifikansi 0,05. Berikutnya adalah hasil dari nilai path
coefficient sebesar 0,030 yang mengindikasikan hubungan variabel pelayanan
prima ini memiliki pengaruh yang positif namun lemah-dan tidak signifikan.
Maka disimpulkan bahwa HI yaitu “Terdapat pengaruh positif signifikan
pelayanan prima terhadap kenyamanan pengguna jasa transportasi online fitur
GoRide Comfort” ditolak, dan HO yaitu ‘“Tidak terdapat pengaruh positif
signifikan pelayanan prima terhadap kenyamanan pengguna jasa transportasi
online fitur GoRide Comfort” diterimas.

b. Customer Experience berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap
kenyamanan ‘pengguna jasa layanan transportasi online pada fitur GoRide
Comfort di Kota Bekasi..Hal ini berdasarkan pada hasil uji_hipotesis yang
dilakukan melalui bootstrapping yang memperoleh nilai t hitung 8,811 > 1,96
serta p values 0,000 < taraf signifikansi 0,05. Berikutnya adalah hasil dari
nilai path coefficient sebesar 0,823 yang mengindikasikan hubungan variabel
pelayanan prima ini memiliki pengaruh yang positif yang kuat dan signifikan.
Maka disimpulkan bahwa H1 yaitu “Terdapat pengaruh positif signifikan
customer experience terhadap kenyamanan pengguna jasa transportasi online

fitur GoRide Comfort” dapat diterima, dan HO yaitu “Tidak terdapat pengaruh

90
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positif signifikan customer experience terhadap kenyamanan pengguna jasa
transportasi online fitur GoRide Comfort” ditolak.

C.

Pelayanan prima dan customer experience berpengaruh secara simultan
terhadap kenyamanan pengguna jasa layanan transportasi online pada fitur
GoRide Comfort di Kota Bekasi. Hal ini berdasarkan pada hasil uji hipotesis
simultan yang dilakukan menggunakan rumus-uji f'memperoleh nilai f hitung
124,74 > 3.09 (f tabel) yang mengindikasikan hubungan. variabel pelayanan
prima dan customer experience ini memiliki pengaruh secara..simultan
terhadap kenyamanan. Maka disimpulkan bahwa HI yaitu “Terdapat
pengaruh.secara simultan pelayanan prima dan customer experience terhadap
kenyamanan pengguna jasa transportasi online fitur GoRide Comfort” dapat
diterima, dan HO yaitu “Tidak terdapat pengaruh secara simultan pelayanan
prima dan customer experience terhadap ‘kenyamanan pengguna jasa
transportasi online fitur GoRide Comfort” ditolak.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan ~kesimpulan yang telah dijelaskan
sebelumnya, maka selanjutnya peneliti memberikan beberapa saran yang
diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan lebih lanjut dan dapat berguna
serta bermanfaat bagi pihak-Gojek ‘khususnya«yang terlibat .dalam GoRide

Comfort terutama yang ada di Kota.Bekasi, sebagai berikut:

a. Pelayanan prima mengindikasikan pengaruh yang positif terhadap
kenyamanan pengguna jasa layanan.transportasi .online pada fitur GoRide
Comfort di Kota Bekasi namun dalam angka pengaruh yang tergolong
sangat kecil karena mendekati angka 0. Berdasarkan hasil penelitian ini,
diperlukan evaluasi-komprehensif untuk mengidentifikasi.elemen-elemen
pelayanan prima yang belum optimal dan mengembangkan strategi
perbaikan guna meningkatkan efektivitasnya dalam memberikan dampak
yang lebih signifikan.

b. Customer experience menunjukkan performa hasil uji yang signifikan,
yang menekan kan pentingnya fokus pada aspek ini dalam upaya
memberikan pengalaman optimal bagi konsumen, dengan cara perusahaan

memberikan pengarahan kepada pengemudi untuk meningkatkan kualitas
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pelayanan prima guna memberikan pengalaman yang positif dan
menciptakan kenyamanan yang lebih baik bagi konsumen

Penelitian ini hanya mencakup variabel terkait, disarankan bagi peneliti
selanjutnya untuk dapat meneliti variabel lain yang tidak dicakup dalam

penelitian ini, diharapkan hasil penelitian terbaru nantinya akan

mempengaruhi calon penggun

layanan fitur tersebut.
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Administrasi Niaga, Program. Studi Administrasi Bisnis Terapan. Saat ini saya
sedang melakukan penelitian skripsi terkait: Analisis Pelayanan Prima dan
Customer Experience Pada Fitur GoRide Comfort Terhadap Kenyamanan
Pengguna Jasa Layanan Transportasi Online (Studi Kasus, Pada Pengguna
GoRide Comfort di Kota Bekasi). Data hasil survei ini akan digunakan untuk
untuk .memenuhi tugas-akhir dalam rangka memperoleh gelar sarjana terapan

administrasi bisnis.
Adapun kriteria responden yang dibutuhkan sebagai berikut:

1. Pria dan Wanita dengan rentang usia:17=30 tahun
2.. Berdomisili di Kota Bekasi
3. 'Pengguna jasa layanan transportasi online Gojek yang telah melakukan

pemesanan pada fitur GoRide Comfort minimal sebanyak 2x

Apabila Anda memenuhi kriteria di ‘atas, peneliti mohon kesediaannya untuk
membantu ‘penelitian ini dengan menyelesaikan kuesioner. Data yang Anda
berikan akan digunakan hanya untuk keperluan penelitian dan peneliti menjamin

kerahasiannya.

Hormat saya,

Zahra Nur Alysssa
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PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

Terdapat 4 (Empat) section yang harus dijawab oleh responden.
Pada setiap pernyataan, silahkan pilih salah satu jawaban pada kolom skor
yang menurut Anda sesuai.

Keterangan skor dari masing-masing pernyataan sebagai berikut:

Skor 1: STS (Sangat Tidak-Setuju)
Skor 2: TS (Tidak Setuju)

Skor 3: S (Setuju)

Skor 4SS (Sangat Setuju)

KRITERIA RESPONDEN

1.. Merupakan pengguna aplikasi Gojek

o Ya
o Tidak

2. Telah melakukan pemesanan pada fitur GoRide Comfort minimal sebanyak

2x (Jika tidak cukup mengisi sampai sini-saja tidak perludanjut)
o Ya
o ' Tidak

3. Berdomisili di Kota Bekasi (Jika tidak cukup mengisi sampai Sini saja

tidak perlu lanjut)
o Ya

o Tidak

PERNYATAAN

Jawaban

No Keterangan sTSTTS | s | S8

Pelayanan Prima (X1)

Driver efisien dalam menemukan lokasi penjemputan dan
tujuan

2 | Driver memahami dengan baik aturan lalu lintas

Driver melayani dengan sopan dan ramah kepada

3 pelanggan
4 Driver sabar dalam menghadapi kemacetan dan situasi
yang sulit

(Bersambung)
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Lanjutan Lampiran Pernyataan Kuesioner

Driver memiliki kepercayaan diri dalam memberikan

> pelayanan yang terbaik

6 | Driver berpenampilan rapi dan profesional
Driver mengenakan atribut seragam Gojek dan atribut

7 .
kendaraan sesuai standar berkendara

8 | Kendaraan driver mudah dikenali

9 Kendaraan yang digunakan driver. merupakan keluaran
terbaru

10 Driver baik dalam.mengantisipasi kebutuhan pelanggan
selama perjalanan(Misalnya tersedia jas hujan)

11 Driver responsif terhadap permintaan khusus pelanggan
(Misalnyapejemputanddi lokasi yang sulit diakses)

12 Driver memberikan informasi mengenai waktu
kedatangan apabila terjadi kendala

13 Driver tepat waktu dalam menjemput dan mengantar
pelanggan

14 Driver memastikan bahwa penumpang telah siap untuk
berkendara

15 Driver berhati-hati dalam berkendara dan.menaati rambu-
rambu lalu lintas
Driver mampu mengelola waktu dengan baik untuk

16 . :
memastikan ketepatan jadwal

17 Driver jujur dalam menyampaikan informasi terkait tarif
ataupun biaya tambahan

Customer Experience (X2)

1 Saya merasa kondisi kendaraan yang saya tumpangi
bersih dan nyaman
Saya merasa nyaman dengan suasana selama perjalanan

2 | (misalnya: tingkat kebisingan kendaraan yang digunakan,
bau, dll)

3 | Saya merasa aman dengan kondisi kendaraan driver

4 Saya merasa kecepatan driver dalam berkendara sesuai
dengan aturan

5 Saya merasa nyaman dengan sikap driver selama
perjalanan

5 Saya merasa nyaman dengan cara driver menangani
permintaan dan keluhan

7 Saya merasa puas dengan kemampuan driver dalam

menavigasi rute dan mengatasi masalah lalu lintas
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Lanjutan Lampiran Pernyataan Kuesioner

Saya memilih menggunakan layanan GoRide Comfort
karena efisiensinya dibandingkan dengan moda
transportasi lain

Saya percaya pada sistem keamanan dan keandalan fitur
GoRide Comfort

Saya pernah merekomendasikan fitur GoRide Comfort
kepada teman atau keluarga berdasarkanpengalaman
sendiri

Saya sering memilih GoRide Comfort sebagai moda
transportasi untuk-berpergian

Saya merasa«driver cepat dan responsif dalam
menanggapi permintaanpenjemputan

Saya:merasakan kemudahan dalam proses pemesanan dan
pembayaran

Saya terbantu dengan sikap inisiatif driver (misalnya
membantu barang bawaan)

Saya merasa nyaman dalam berkomuntkasi.dengan driver

Saya merasa driver relevan.dalam memenuhi dan
memahami kebutuhan saya

Kenyamanan (Y)

Kendaraan yang digunakan driver memiliki kualitas kursi
yang nyaman

Kendaraan yang digunakan driver memiliki ruang gerak
yang nyaman

Helm yang disediakan oleh driver dalam kondisi bersih

Driver mengemudi sepeda motor-dengan aman dan
nyaman

Saya merasa tenang dan tidak cemas selama perjalanan

Saya merasa didengarkan oleh driver

Saya merasa puas dengan profesionalitas driver

Sikap driver baik dalam menghadapi situasi jalan yang sulit

Driver membuat'saya.nyaman ketika berbicara

Saat terjadi kemacetan.atau kepadatan, driver dapat
mencari alternatif jalan lain yang mampu mempersingkat
waktu

Saya merasa kesesuaian sikap driver sejalan dengan
norma-norma sosial
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) Lanjutan Lampiran Pernyataan Kuesioner

Saya merasa diperlakukan dengan baik oleh driver tanpa

memandang fisik atau apapun

Saya merasa nyaman menggunakan GoRide Comfort

13 | diberbagai situasi sosial (misalnya pergi bekerja,

berkunjung ke kerabat, dll)

14 Saya merasa driver menghargai privasi.dan-kepercayaan
diri saya ketika berkomunikasi -

15 | Saya merasa driver memiliki etika berbicara yang baik.

Sumber: Data diolah, 2024
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 5 Curriculum Vitae

Zahra Nur Alyssa

Bekasi, Jawa Barat 17412 | (+62) 8980868109 | zahranuralyssa99(@gmail.com

PROFILE

Fresh graduate at Jakarta State Polytechnic majoring in Business Administration with excellent
administrative skills. Experienced in supporting general affairs departements through an
internship and able to work well in team.

EDUCATION

Jakarta State Polytechnic | Bachelor of Business Administration (2020 —-2024)
GPA: 3.69/4.00

Yadika 4 SHS | Science Major (2016 -2019)
EXPERIENCE

General Affairs — Internship | PT JIEP (August 2023 — Present)

e DPreparing necessary letter or form for office needs and implement them through the office
system (E-Office, E-Proc, Portek)

e Assisting and manage GA documents such as administrative for payments, petty cash,
purchasc order, also other administrative task including filling and scanning.

e Monitor and maintain company assets, including office equipment, furniture and also
stationery stock

PROJECT

Business Festival 2022 — as Participant | Sales Administration Subject (5™ Semester)
o Carry out the production, marketing, and sales during the cvent with tcam
e Decsigning banners to attract the attention of potential buyers
o Successfully scll out + 150 portions of the product within 3 days of cvent

SKILLS & LANGUAGES

Languages: English (Basic), Indonesian (Native)
Skills: Microsoft Office, Keyboarding 10 Fingers, Basic Design (Canva), Correspondence,
Administrative, Marketing
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