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ABSTRAK 

Perkembangan transportasi online telah menjadi solusi inovatif dalam 

memenuhi kebutuhan mobilitas masyarakat di era digital. Gojek, sebagai pelopor 

layanan transportasi berbasis aplikasi di Indonesia, dihadapkan pada tantangan 

mempertahankan loyalitas pelanggannya di tengah persaingan yang semakin 

kompetitif. Loyalitas pelanggan memegang peran penting dalam menunjang 

keberlanjutan bisnis, tetapi hasil penelitian sebelumnya menunjukkan adanya 

perbedaan temuan terkait pengaruh kualitas pelayanan, brand trust, dan customer 

experience terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi 

pengaruh kualitas pelayanan, brand trust, dan customer experience terhadap loyalitas 

pelanggan Gojek di Jakarta Barat, baik secara individu maupun bersamaan. Pendekatan 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan alat survei. 

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang diisi oleh pelanggan Gojek yang 

berada di Jakarta Barat. Variabel yang dianalisis sebagai independen terdiri dari 

kualitas pelayanan, kepercayaan merek, dan pengalaman pelanggan, sedangkan 

loyalitas pelanggan berfungsi sebagai variabel dependen. Hasil dari studi ini 

diharapkan dapat memberikan masukan strategis kepada Gojek untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan, khususnya dalam hal merekomendasikan merek kepada orang 

lain.Penelitian ini memberikan nilai tambah baik dari sisi teoretis dengan 

memperdalam pemahaman mengenai hubungan antar variabel, maupun dari sisi praktis 

dengan memberikan rekomendasi yang relevan bagi perusahaan transportasi online 

dalam merancang strategi pemasaran yang lebih efektif. Hasil penelitian ini juga 

diharapkan dapat menjadi acuan bagi penelitian selanjutnya dan pelaku usaha di sektor 

jasa transportasi digital. 

Kata kunci: Loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan, kepercayaan merek, pengalaman 

pelanggan, Gojek, transportasi berbasis aplikasi. 
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ABSTRACT 

The growth of online transportation has emerged as an innovative solution to meet the 

mobility needs of society in the digital era. Gojek, as a pioneer in application-based 

transportation services in Indonesia, faces challenges in maintaining customer loyalty 

amidst intensifying competition. Customer loyalty plays a critical role in ensuring 

business sustainability; however, previous studies reveal varying findings regarding 

the influence of service quality, brand trust, and customer experience on loyalty. This 

study aims to assess the impact of service quality, brand trust, and customer experience 

on Gojek's customer loyalty in West Jakarta, both individually and collectively. A 

quantitative approach using surveys was employed for this research. Data collection 

was carried out through questionnaires completed by Gojek customers residing in West 

Jakarta. The independent variables analyzed include service quality, brand trust, and 

customer experience, while customer loyalty serves as the dependent variable. The 

results of this study are expected to provide strategic insights for Gojek to enhance 

customer loyalty, particularly in encouraging customers to recommend the brand to 

others. This research offers theoretical contributions by deepening the understanding 

of the relationships among these variables, and practical implications by delivering 

relevant recommendations for online transportation companies to design more effective 

marketing strategies. Furthermore, the findings aim to serve as a reference for future 

studies and industry players in the digital transportation sector. 

Keywords: Customer loyalty, service quality, brand trust, customer experience 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 

Masyarakat selalu membutuhkan transportasi untuk melakukan aktivitas sehari-

hari dan memenuhi kebutuhan sehari-hari (Amir & Rahman, 2020). Sarana transportasi 

telah berkembang seiring waktu. Dahulu, satu-satunya cara untuk berkeliling adalah 

dengan sepeda, becak, atau sepeda motor. Namun, transportasi mengalami perubahan 

yang semakin modern, salah satunya adalah angkutan umum. Angkutan umum adalah 

jenis kendaraan yang disediakan untuk kebutuhan umum, seperti taksi, angkot, dan bus. 

Angkutan umum merupakan salah satu bentuk transportasi yang membantu orang 

berkeliling selain transportasi pribadi (Sugianto, 2020). Selama bertahun-tahun, 

transportasi telah menjadi cara umum untuk mengangkut orang dan barang. Munculnya 

Internet telah mendorong kemajuan dalam bidang teknologi informasi (FoEh & Niha, 

2022). Saat ini, sistem transportasi di Indonesia berkembang dengan sangat cepat 

karena pertumbuhan penduduk yang cepat di kota-kota. Berbagai aspek pergerakan 

bergantung pada transportasi. Saat ini, sistem transportasi mengalami berbagai 

perkembangan, mulai dari transportasi konvensional hingga sistem transportasi online 

yang dikelola melalui aplikasi online (Nuh et al., 2022).  

Aplikasi transportasi online memungkinkan pelanggan menggunakan aplikasi 

smartphone mereka untuk memesan transportasi. Aplikasi menyediakan tampilan 

informasi beberapa diantaranya adalah harga, jarak tempuh, identitas pengemudi, dan 

estimasi waktu pengemudi untuk tiba di lokasi pelanggan. Dengan adanya transportasi 

online, orang dapat mengakses berbagai kemudahan dan tidak perlu lagi menunggu 

taksi atau bahkan bus, becak, ojek, atau cara lain untuk pergi. Seperti yang dinyatakan 

oleh Purbohastuti (2018), ada berbagai alasan mengapa pengguna lebih suka 

menggunakan metode transportasi online daripada metode transportasi konvensional. 
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Pelanggan sudah terbiasa dengan transportasi yang praktis dan efisien karena harga 

yang jauh lebih murah, kualitas yang lebih baik, dan keamanan yang terjamin (Dewi & 

Taufiqurahman, 2022).  

Dengan pertumbuhan ekonomi, khususnya persaingan di bidang transportasi, 

perusahaan transportasi, khususnya yang beroperasi secara online, semakin banyak 

meluncurkan berbagai jenis baru untuk meningkatkan layanan mereka (et al., 2020). 

Perusahaan tidak hanya harus mempertahankan pangsa pasar mereka tetapi juga harus 

mampu menyediakan dan mencukupi keinginan dan kebutuhan pelanggan. Banyak 

orang lebih memilih transportasi instan, yaitu online, karena modernisasi sosial dan 

budaya masyarakat yang semakin pesat. Beberapa perusahaan transportasi online 

seperti Gojek, Grab, dan Blue Bird adalah contohnya, dan Gojek berhasil 

mempertahankan pangsa pasarnya di tengah persaingan yang semakin ketat. Gojek 

memperluas jangkauannya dengan menawarkan layanan baru seperti Go Ride untuk 

angkutan, Go Food untuk pemesanan makanan dan minuman, Go Send untuk 

pengiriman barang, dan Go Tix untuk pembelian tiket konser. Selain itu, ada juga Go 

Box untuk layanan angkut barang besar, Go Clean untuk layanan pembersihan rumah 

atau kantor, serta berbagai layanan lain. Dengan sistem pemesanan yang lebih praktis, 

Gojek memudahkan pelanggan dalam menyelesaikan kegiatan sehari-hari mereka 

(Anggraini & Budiarti, 2020). 

Gojek, sebuah perusahaan rintisan yang muncul di masa revolusi industri keempat, 

telah mencatatkan perkembangan yang signifikan, tumbuh menjadi entitas dengan laju 

peningkatan nilai yang lebih cepat daripada kenaikan asetnya. Gojek adalah perusahaan 

teknologi dari Indonesia dan menawarkan layanan transportasi dengan ojek motor. 

Perusahaan ini didirikan oleh Nadiem Makarim, seorang WNI yang merupakan 

alumnus program Magister Administrasi Bisnis di Harvard Business School 

(ABDILLAH, 2022). Gojek didirikan pada 13 Oktober 2010 

dengan hanya 20 pengemudi dan layanan yang diakses melalui kontak telepon dengan 
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pusat layanan. Pada waktu itu, Gojek masih memanfaatkan pusat layanan untuk 

menghubungkan penumpang dengan pengemudi ojek. Gojek akhirnya merilis aplikasi 

berbasis Android dan iOS pada 7 Januari 2015 sebagai tanggapan atas popularitas Uber 

pada pertengahan 2014 (Syah & Wahjono, 2024).  

 

Gambar 1. Riset Online Komparasi Brand Transportasi JABODETABEK  

 yang Paling Sering digunakan  

Sumber : Top Brand Award (www.topbrand-award.com) (2025) 

Top Brand Award melakukan riset Komparasi Brand Index dan didapatkan hasil 

yang menunjukkan bahwa brand Gojek lebih unggul dan terus mengalami peningkatan 

yang siginifikan tiap tahunnya disbanding kompetitornya yaitu Grab dan Maxim. 

Untuk bersaing dengan perusahaan lain, GOJEK harus melakukan inovasi dalam 

sistem transportasi onlinenya karena persaingan di pasar semakin ketat. Tujuannya 

adalah untuk meningkatkan produktivitas, layanan, dan kepuasan pelanggan 

(Nurhikma et al., 2022).  

Meskipun loyalitas adalah sifat yang baik, emosi juga dapat mendorong seseorang 

untuk menjadi loyal. Bahasa peracis kuno membawa istilah "loyalitas", atau 

"kesetiaan", yang berarti kualitas yang berasal dari kesetiaan. Setiap bisnis harus 

memiliki loyalitas pelanggan; untuk memenangkan persaingan dengan kompetitor, 

membangun pertahanan untuk retensi pelanggan adalah kuncinya. Loyalitas konsumen 

adalah pilar keberhasilan suatu perusahaan (Nurhikma et al., 2022). Menurut definisi 

tambahan dari Tjiptono (2011) dalam Robby (2017:353), loyalitas pelanggan 

http://www.topbrand-award.com/
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didefinisikan sebagai pembelian ulang semata mata, yang berarti pelanggan sering 

membeli produk yang sama dari merek tertentu (Manihuruk, 2023). Menurut Tjiptono 

(2002), ada enam kriteria yang dapat digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan, 

antara lain: 1) Pemesanan ulang, 2) Pola konsumsi merek, 3) Selalu menyukai merek 

tersebut, 4) Tetap memilih merk, 5) Yakin bahwa merek tersebut adalah yang terbaik, 

6) Menganjurkan orang lain untuk menggunakan merek tersebut (Dwi Wahyuni, 2019). 

Meskipun loyalitas pelanggan telah banyak diteliti, hubungan antar variabel-variabel 

yang memengaruhinya seperti kualitas pelayanan, brand trust dan customer experience 

belum menunjukan hasil yang pasti.  

Studi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berdampak positif pada loyalitas 

pelanggan, jadi Rocket Chicken Cabang Baturaja terus meningkatkan kualitas 

pelayanannya untuk menjaga kenyamanan dan kepuasan pelanggan dan tetap menjadi 

restoran terbaik untuk membuat pelanggan merasa puas dan setia (Sukmanawati & 

Purwati, 2022), sementara penelitian lain  menyatakan sebaliknya bahwa kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh kepada loyalitas pelanggan dimana dalam konteks 

penelitian (Octavia, 2019) adalah Klien PT. Bank Index Lampung karena klien hanya 

menggunakan rekening berdasarkan keuntungan yang mereka peroleh, mereka tidak 

tertarik untuk menggunakan produk Bank Index lainnya. Begitu juga dengan penelitian 

(Purnama & Hidayah, 2019) yang menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan Boersa 

Kampus Swalayan (BK) tidak terpengaruh oleh kualitas layanan pelanggan yang baik, 

kesesuaian dengan harapan, dan layanan pelanggan yang cepat. 

Ketidakkonsistenan ini juga terjadi pada variabel brand trust dimana penelitian  

(Johan et al., 2023) menyatakan ada efek positif dari kepercayaan merek terhadap 

loyalitas pengguna aplikasi Gojek di kota Palembang. Menurut penelitian, pengalaman 

positif, ramah, dan rasa aman saat bertransaksi melalui aplikasi Go-Jek dapat 

membangun kepercayaan (Japarianto & Agatha, 2020), hasil penelitian didapatkan 

bahwa brand trust memiliki dampak yang besar terhadap kesetiaan pembeli Shoppee 

di Surabaya; ketika konsumen merasa dapat mempercayai suatu merek, mereka 
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lebih mungkin untuk terus membeli produk dari merek itu. (Faizun & Susilowati, 

2020) menunjukkan bahwa faktor kepercayaan merek tidak mempengaruhi loyalitas 

pelanggan yang menggunakan layanan data internet Telkomsel di daerah Kabupaten 

Kebumen, karena tingkat kepercayaan terhadap merek masih rendah, sehingga 

pelanggan tidak mempertimbangkan untuk melakukan pembelian ulang atau loyalitas 

terhadap jaringan data internet Telkomsel.  

Variabel customer experience juga mengalami hal yang sama dimana dalam 

penelitian (Tendatio et al., 2023) customer experience tidak berdampak loyalitas 

pengguna disebabkan sebagian siswa masih percaya bahwa layanan ShopeeFood sulit 

digunakan untuk menemukan produk yang dicari, penelitian lain menunjukkan bahwa 

variabel customer experience mempengaruhi sikap pelanggan terhadap pencapaian 

loyalitas pelanggan di toko online Lazada di kota Surakarta, karena pembeli dapat 

melakukan transaksi karena rasa coba-coba atau rekayasa (Lyna & Prasetyo, 2021), 

sementara penelitian (Zhafira et al., 2023)  menyatakan bahwa customer experience 

yang lebih baik sebanding dengan loyalitas pelanggan. 

1.2 Identifikasi Masalah 

 

Identifikasi masalah yang dapat disimpukan berdasarkan latar belakang masalah di 

atas. Adapun identifikasi masalah pada skripsi ini yaitu : 

1. Ketidakkonsistenan hasil penelitian mengenai pengaruh variabel terhadap 

loyalitas pelanggan: Studi sebelumnya menunjukkan bahwa ada 

ketidakkonsistenan antara kualitas pelayanan, kepercayaan merek, dan pengalaman 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.  

2. Kesenjangan penelitian empiris: Meskipun loyalitas pelanggan telah banyak 

diteliti, penelitian masih menunjukkan hasil yang berbeda tentang hubungan antara 

variabel seperti kualitas pelayanan, kepercayaan merek, dan pengalaman 

pelanggan. Ini terutama berlaku untuk transportasi online di Indonesia. 
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1.3 Batasan Masalah 

 

Faktor-faktor yang menyebabkan pelanggan tidak loyal terhadap merek yang 

direkomendasikan adalah subjek penelitian ini. Batasan untuk ruang lingkup 

penelitian adalah sebagai berikut:  

1. Penelitian hanya mencakup pengguna layanan Gojek di Jakarta Barat.  

2. Penelitian terbatas pada masalah kualitas pelayanan, kepercayaan merek, dan 

pengalaman pelanggan terkait loyalitas pelanggan Gojek di Jakarta Barat.  

1.4 Rumusan Masalah 

 

Loyalitas penumpang merupakan faktor kunci bagi  perusahaan untuk tetap 

kompetitif dalam aktivitas dan operasional perusahaan mereka. Menurut Aramita 

(2018), pelanggan setia dapat menjadi aset berharga perusahaan. Mempertahankan 

pelanggan setia mengurangi upaya yang diperlukan untuk memperoleh  pelanggan  

baru, meningkatkan jumlah pelanggan setia dengan membawa mereka kembali ke 

perusahaan, dan  loyalitas adalah hal positif yang mengarah pada hubungan dan 

profitabilitas (Agiesta et al., 2021). Tingginya angka presentase tidak setuju dalam 

indikator merekomendasikan merk menggambarkan adanya kekurangan dalam 

loyalitas pelanggan Gojek dalam mempromosikannya kepada keluarga, teman atau 

orang sekitar. Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan? 

2. Apakah brand trust mempengaruhi loyalitas pelanggan? 

3. Apakah customer experience mempengaruhi loyalitas pelanggan? 

4. Apakah kualitas pelayanan, brand trust dan customer experience 

mempengaruhi loyalitas pelanggan secara simultan? 
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1.5 Tujuan & Manfaat Penelitian 

 

Tujuan penelitian ini dilakukan adalah untuk menentukan ada atau tidaknya 

pengaruh kualitas pelayanan, brand trust dan customer experience terhadap loyalitas 

pelanggan Gojek di Jakarta Barat. Berdasarkan rumusan masalah yang ditemukan, 

didapati tujuan dari pelaksanaan penelitian adalah sebagai berikut yaitu: 

1. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Gojek 

di Jakarta Barat 

2. Mengetahui pengaruh brand trust terhadap loyalitas pelanggan Gojek di Jakarta 

Barat  

3. Mengetahui pengaruh customer experience terhadap loyalitas pelanggan Gojek 

di Jakarta Barat  

4.  Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, brand trust dan customer experience 

secara simultan terhadap loyalitas pelanggan Gojek di Jakarta Barat. 

Harapan peneliti adalah penelitian ini dapat berguna serta bermanfaat bagi 

beberapa pihak diantaranya adalah: 

1. Manfaat akademis 

Diharapkan dengan dilaksanakannya penelitian ini menjadi sumber tambahan 

ilmu baru untuk bahan informasi ataupun referensi khususnya terkait faktor 

atau variabel terkait yang memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan 

menjadi pertimbangan dalam pengambilan keputusan lebih bijak dalam 

pengembangan kualitas pelayanan, brand trust serta customer experience. 

2. Manfaat praktis 

Diharapkan penelitian ini memberi kontribusi kepada Perusahaan Gojek 

ataupun Perusahaan penyedia layanan transportasi online lainnya untuk 

memahami faktor yang memiliki dampak atau pengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan sehingga digunakan sebagai acuan perancangan strategi lebih baik 

lagi untuk peningkatan loyalitas pelanggan. 
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1.6 Sistematika Penelitian 

 

Terdapat 5 bab dalam sistematika penulisan. Berikut urutan penulisannya: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab pertama terdapat penjelasan mengenai konteks masalah, pengenalan masalah, 

pertanyaan penelitian, sasaran dan keuntungan dari penelitian, serta cara penyusunan 

penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI  

Bab dua mendeskripsikan tinjauan pustaka terkait teori yang diterapkan dalam 

penelitian ini, yakni mengenai variabel dependen dan independen sekaligus 

menjabarkan kerangka metode penelitian serta perumusan hipotesis. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab tiga mendeskripsikan terkait metodologi penelitian apa yang akan diterapkan. 

Mencakup teknik seperti apa yang dipergunakan meliputi teknik pengumpulan, 

pengolahan serta analisis data dalam penelitian ini. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab empat menyajikan penjelasan mengenai subjek yang diteliti, data yang digunakan, 

temuan dari penelitian, analisis terhadap hasil yang didapat, serta pembahasan 

mengenai hal tersebut. 

BAB V PENUTUP 

Berisi kesimpulan, saran, keterbatasan penelitian dan implikasi. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Grand Theory 

2.1.1 Social Exchange Theory 

 

Teori perilaku sosial sebagai pertukaran, yang dikemukakan oleh George C. 

Homans, menganggap bahwa interaksi sosial dapat dipahami sebagai proses pertukaran 

antara individu. Dalam konteks ini, "pertukaran" tidak hanya mencakup barang 

material, tetapi juga mencakup barang non-material seperti simbol persetujuan, 

prestise, dan dukungan emosional. George C. Homans terinspirasi oleh prinsip 

psikologi perilaku yang menekankan pentingnya stimulus dan respons dalam 

memahami interaksi sosial, yang dilihatnya sebagai pertukaran dipengaruhi oleh 

imbalan dan biaya. Konsep ini muncul dalam karya-karya awalnya, yaitu dalam artikel 

"Social Behavior as Exchange" (1958) yang diterbitkan dalam American Journal of 

Sociology. Homans mengaitkan teorinya dengan sosiologi dan ekonomi, berargumen 

bahwa interaksi sosial dapat dianalisis seperti pertukaran barang dan jasa, sehingga 

sosiologi bisa mengambil pelajaran dari metodologi ekonomi yang lebih maju. Teori 

ini juga merupakan tanggapan terhadap pendekatan sosiologi yang dianggap terlalu 

abstrak, menawarkan kerangka kerja yang lebih konkret dan empiris. Selain itu, 

Homans mengakui pengaruh Marcel Mauss, terutama dalam konteks pertukaran dan 

hadiah, tetapi lebih fokus pada aspek ekonomi dan perilaku. Tujuan utama teori 

perilaku sosial sebagai pertukaran adalah untuk memahami interaksi sosial melalui 

proses pertukaran, menghubungkan sosiologi dengan psikologi dan ekonomi, serta 

menjelaskan dinamika pengaruh dalam interaksi. Teori ini menyediakan alat analisis 

untuk memahami perilaku individu dalam konteks sosial dan dapat diterapkan di 

berbagai bidang, seperti sosiologi dan organisasi. Dengan memandang perilaku sosial 

sebagai pertukaran, teori ini meningkatkan pemahaman tentang hubungan sosial, 
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membantu pengembangan kebijakan yang lebih efektif, dan mendorong penelitian 

lebih lanjut mengenai dampak pertukaran terhadap struktur sosial dan dinamika 

kelompok. 

Indikator teori Pertukaran Sosial adalah:  

1. Nilai Pertukaran: Individu terlibat dalam pertukaran berdasarkan nilai material 

(uang) dan non-material (persahabatan). 

2. Biaya dan Imbalan: Individu berusaha memaksimalkan imbalan dan 

meminimalkan biaya. 

3.  Keseimbangan Pertukaran: Hubungan sosial cenderung menuju keseimbangan 

imbalan yang setara. 

5. Pengaruh Sosial: Pemberian banyak mendorong individu untuk mengharapkan 

imbalan setara. 

6. Kepuasan dan Komitmen: Kepuasan terhadap pertukaran mempengaruhi 

komitmen; imbalan lebih tinggi dari biaya meningkatkan komitmen (Homans, 

1958). 

2.1.2 Attachment Theory 

 

Teori attachment, yang dikembangkan oleh John Bowlby, adalah 

sebuah kerangka kerja yang menjelaskan bagaimana hubungan emosional 

antara anak dan pengasuh utama (biasanya ibu) terbentuk dan berfungsi. Teori 

ini menekankan bahwa attachment adalah respons biologis yang penting untuk 

kelangsungan hidup, di mana anak mengembangkan ikatan dengan pengasuh 

untuk mendapatkan perlindungan dan dukungan. Teori attachment mulai 

dikembangkan oleh John Bowlby pada tahun 1950-an. Bowlby memulai 

penelitiannya tentang attachment dan dampaknya terhadap perkembangan anak 

sekitar tahun 1956, ketika ia mulai menulis karya yang akhirnya menjadi bagian 

dari bukunya yang terkenal, "Attachment and Loss,". Berikut adalah definisi 

indikator teori attachment yang disingkat: 
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1. Responsivitas Pengasuh: Kemampuan pengasuh untuk merespons kebutuhan 

emosional dan fisik anak. 

2. Kedekatan Fisik: Frekuensi dan kualitas interaksi fisik antara anak dan 

pengasuh. 

3. Kecemasan Perpisahan: Tingkat kecemasan anak saat terpisah dari pengasuh. 

4. Perilaku Pencarian: Upaya anak untuk mencari pengasuh saat merasa 

terancam atau tidak nyaman. 

5. Kepercayaan Diri: Tingkat kepercayaan anak untuk menjelajahi lingkungan 

karena merasa aman. 

6. Kualitas Interaksi: Kualitas komunikasi dan keterlibatan emosional antara 

anak dan pengasuh. 

7. Pola Attachment: Pengukuran pola attachment melalui observasi perilaku 

anak dalam situasi tertentu (Morgan & Hunt, 1994). 

2.1.3 Experiental Consumption Theory 

 

Experiential aspects of consumption menekankan bahwa konsumsi 

harus dipahami sebagai pengalaman yang kaya dan kompleks, melampaui 

sekadar transaksi ekonomi. Ini mencakup dimensi emosional dan psikologis 

yang mendalam, yang berkontribusi pada bagaimana konsumen merasakan dan 

menafsirkan pengalaman mereka. Teori experiential aspects of consumption 

muncul dari evolusi studi perilaku konsumen, yang awalnya berfokus pada 

aspek rasional dan ekonomi. Seiring waktu, perhatian beralih ke motivasi dan 

emosi yang mempengaruhi keputusan pembelian. Pada awal 1980-an, Morris 

B. Holbrook dan Elizabeth C. Hirschman menekankan pentingnya pengalaman 

subjektif dalam konsumsi, termasuk elemen simbolis dan emosional, yang 

kemudian diterima dan dikembangkan lebih lanjut dalam penelitian. Tujuan 

dan manfaat dari teori ini adalah bertujuan untuk memahami pengalaman 

subjektif konsumen dengan mengeksplorasi pengaruh emosi dan sensasi 
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terhadap perilaku mereka, serta mengembangkan analisis yang mencakup aspek 

emosional dan estetika. Manfaatnya termasuk peningkatan strategi pemasaran, 

inovasi produk yang menyenangkan, dan peningkatan kepuasan serta loyalitas 

konsumen, yang membantu perusahaan membedakan diri dari pesaing dan 

menciptakan nilai lebih bagi konsumen. Indikator dari teori experiential aspects 

of consumption mencakup beberapa elemen kunci yang menggambarkan 

pengalaman subjektif dalam proses konsumsi. Beberapa indikator tersebut 

adalah: 

1. Emosi: Pengalaman konsumsi sering kali melibatkan berbagai emosi, seperti 

kebahagiaan, kesedihan, kegembiraan, atau kecemasan, yang mempengaruhi 

keputusan dan kepuasan konsumen . 

2. Pengalaman Sensorik: Aspek sensori dari konsumsi, seperti rasa, bau, suara, 

dan visual, berkontribusi pada pengalaman keseluruhan dan dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

3. Simbolisme: Produk dan merek sering kali memiliki makna simbolis yang lebih 

dalam bagi konsumen, yang dapat mencerminkan identitas, status, atau nilai-

nilai pribadi mereka . 

4. Hedonisme: Fokus pada kesenangan dan kepuasan yang diperoleh dari 

pengalaman konsumsi, di mana konsumen mencari pengalaman yang 

menyenangkan dan memuaskan secara emosional (Holbrook & Hirschman, 

1982). 

2.2 Middle Theory 

2.2.1 Theory of Planned Behavior 

 

Model psikologis yang dikenal sebagai Theory of Planned Behavior diterapkan 

untuk meramalkan dan menguraikan tingkah laku manusia dalam situasi tertentu. Tiga 

elemen utama yang memengaruhi tindakan individu, menurut Theory of Planned 
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Behavior, adalah sikap terhadap perilaku, norma subjektif, dan kontrol perilaku. Teori 

Tindakan yang Direncanakan (TPB) diciptakan oleh Icek Ajzen pada tahun 1985 

sebagai lanjutan dari Theory of Reasoned Action, yang ditulis oleh Icek Ajzen dan 

Martin Fishbein pada tahun 1980. Ajzen mengembangkan TPB untuk menutupi 

kekurangan dari Theory of Reasoned Action, khususnya dalam menjelaskan tindakan 

yang tidak sepenuhnya dalam kendali individu. TPB menambahkan elemen "kontrol 

perilaku yang dirasakan," yang mencakup berbagai faktor non-motivasi, seperti sumber 

daya dan kesempatan yang ada untuk melakukan suatu tindakan. TPB bertujuan untuk 

memberikan wawasan yang lebih mendalam mengenai perilaku manusia dan berbagai 

elemen yang mempengaruhinya, serta untuk membantu dalam merancang intervensi 

yang efektif untuk mengubah perilaku. Indikator Theory of Planned Behavior yaitu: 

1. Sikap terhadap perilaku 

2. Norma subjektif 

3. Kontrol perilaku yang dirasakan 

4. Niat untuk melakukan perilaku 

5. Perilaku aktual (Ajzen, 1991). 

2.2.2 The Commitment-Trust Theory 

  

Teori Komitmen-Kepercayaan menekankan bahwa interaksi antara 

komitmen dan kepercayaan menjadi faktor penting untuk merintis dan menjaga 

hubungan pemasaran yang sukses, yang pada akhirnya berkontribusi pada 

keunggulan kompetitif yang berkelanjutan di pasar. Teori Komitmen-

Kepercayaan (Commitment-Trust Theory) ditemukan oleh Robert M. Morgan 

dan Shelby D. Hunt. Mereka memperkenalkan teori ini dalam artikel mereka 

yang diterbitkan pada tahun 1994 di jurnal "Journal of Marketing." Sejarah 

penemuan teori ini berakar dari perkembangan pemikiran dalam pemasaran 

relasional, yang mulai mendapatkan perhatian di akhir tahun 1980-an dan awal 

1990-an. Pada masa itu, fokus pemasaran mulai bergeser dari pendekatan 
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transaksional yang berorientasi pada penjualan satu kali menuju pendekatan 

yang lebih berkelanjutan, yang menekankan pentingnya membangun hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan. Teori Komitmen-Kepercayaan bertujuan 

untuk menjelaskan interaksi antara komitmen dan kepercayaan dalam 

hubungan pemasaran, yang bermanfaat untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan, mengurangi konflik, dan meningkatkan kinerja jaringan bisnis, serta 

memberikan dasar untuk strategi pemasaran yang lebih efektif. Indikator dari 

Teori Komitmen-Kepercayaan (Commitment-Trust Theory) meliputi: 

1. Komitmen: 

Komitmen Afektif: Keterikatan emosional dan identifikasi dengan mitra. 

Komitmen Instrumental: Penilaian rasional terhadap manfaat dan biaya dari 

hubungan. 

2. Kepercayaan: 

Kepercayaan pada Integritas: Keyakinan bahwa mitra akan bertindak dengan 

cara yang jujur dan etis 

Kepercayaan pada Kemampuan: Keyakinan bahwa mitra memiliki kemampuan 

untuk memenuhi janji dan ekspektasi 

3. Kooperasi: 

Tindakan Kooperatif: Kesiapan untuk bekerja sama demi mencapai tujuan 

bersama 

Komunikasi Efektif: Pertukaran informasi yang transparan dan tepat waktu. 

4. Kepuasan: 

Kepuasan Relasional: Tingkat kepuasan yang dirasakan dari hubungan yang 

terjalin (Morgan & Hunt, 1994). 

2.2.3 Consumer Behavior Theory 

 

Teori perilaku pelanggan adalah analisis mengenai cara orang atau 

kelompok menentukan pilihan, melakukan pembelian, menggunakan, serta 
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melepaskan produk atau layanan untuk memenuhi kebutuhan dan hasrat 

mereka. Sejarah teori perilaku konsumen dimulai pada awal abad ke-20 dengan 

fokus pada aspek ekonomi, seperti hukum permintaan dan penawaran. Pada 

1930-an, psikologi mulai berperan, dengan John Dewey menekankan 

pengalaman sosial. Di tahun 1940-an dan 1950-an, Sigmund Freud 

memperkenalkan konsep motivasi dan emosi. Pada 1960-an, model 

pengambilan keputusan yang lebih kompleks muncul, dipengaruhi oleh 

penelitian Herbert Simon dan Daniel Kahneman. Sejak itu, teori ini terus 

berkembang, mengintegrasikan berbagai disiplin ilmu untuk memahami 

perilaku konsumen secara lebih komprehensif. Teori perilaku konsumen 

memahami pengambilan keputusan dalam memilih dan membeli produk, 

membantu pemasar merancang strategi efektif, menargetkan pasar, dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan untuk beroperasi secara efektif di pasar 

yang kompetitif. Indikator teori perilaku konsumen meliputi: 

1. Preferensi Konsumen: Pilihan dan kesukaan konsumen terhadap produk atau 

merek tertentu. 

2. Pengambilan Keputusan: Proses yang dilalui konsumen dalam memilih produk, 

termasuk tahap pengenalan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, dan 

keputusan pembelian. 

3. Kepuasan Pelanggan: Tingkat kepuasan konsumen setelah menggunakan 

produk, yang mempengaruhi loyalitas dan pembelian ulang. 

4. Perilaku Pembelian: Pola dan kebiasaan konsumen dalam melakukan 

pembelian, termasuk frekuensi dan waktu pembelian. 

5. Faktor Sosial dan Budaya: Pengaruh lingkungan sosial, budaya, dan nilai-nilai 

yang membentuk perilaku konsumen. 

6. Pengaruh Iklan dan Promosi: Efektivitas strategi pemasaran dalam 

mempengaruhi keputusan konsumen. 
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7. Citra Merek: Persepsi konsumen terhadap merek yang dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian (Maslow, 1943). 

2.3 Applied Theory 

2.3.1 Loyalitas Pelanggan 

 

Loyalitas pelanggan merupakan ikatan kuat untuk terus membeli atau 

mendukung produk atau layanan yang mereka sukai di kemudian hari, meskipun ada 

situasi dan strategi pemasaran yang mungkin mendorong mereka untuk berpindah 

(Larasati & Suryoko, 2020). Tjiptono  dalam  Sangadji  dan Sopiah   (2013)   

mengemukakan   enam dimensi penilaian  pelanggan  diantaranya:  

1. Pembelian ulang 

2. Kebiasaan mengonsumsi merek 

3. Selalu menyukai merek tersebut 

4. Ketetapan pada merek 

5. Keyakinan  bahwa  merek  tertentu merek yang terbaik 

6. Perekomendasian merek kepada orang lain (Maharani & Wijayanti, 2021). 

 

2.3.2 Kualitas Pelayanan 

 

Menurut Parasuraman (1988), kualitas pelayanan didefinisikan sebagai 

gambaran pandangan evaluatif pelanggan terhadap pelayanan yang mereka terima pada 

suatu titik waktu. Penelitian Parasuraman et al. dilakukan dari tahun 1985 hingga 1988 

dan Bertujuan untuk memaparkan perkembangan alat ukur yang beragam dalam 

menilai harapan dan pandangan konsumen, serta perbedaan yang ada di antara 

keduanya dalam aspek-aspek utama kualitas layanan. Tingkat kualitas layanan 

ditentukan oleh seberapa penting masing-masing aspek layanan tersebut. 
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Tangibles 

Kualitas pelayanan yang dapat diandalkan menunjukkan prestasi kerja melalui bukti 

nyata seperti fasilitas fisik, penampilan staf, dan sarana komunikasi yang dapat 

diandalkan untuk memenuhi kebutuhan lingkungan 

Kepercayaan  

Kesanggupan untuk menyediakan layanan secara akurat, cepat, dan memuaskan selaras 

dengan yang dijanjikan dikenal sebagai pelayanan yang handal. Untuk memenuhi 

harapan mereka, hal ini mencakup ketepatan waktu, profesionalisme, dan kesetaraan 

pelayanan kepada seluruh masyarakat 

Responsiveness 

Kemauan untuk membantu penerima jasa dengan menyediakan pelayanan yang gesit 

dan akurat serta keinginan untuk memberikan pelayanan yang tanggap 

Assurance 

Kualitas layanan mencakup kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran, aspek 

komunikasi, kredibilitas, keamanan, dan kesopanan untuk membangun kepercayaan 

pelanggan 

Empathy 

Layanan yang berkualitas memerlukan empati, yaitu perhatian yang tulus dan 

individual terhadap kebutuhan pelanggan (Randu Aidel Harisjati, 2020). 
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2.3.3 Brand Trust 

 

Kepercayaan terhadap merek terjadi saat konsumen meyakini sebuah produk, 

meskipun ada risiko yang terlibat, karena mereka memiliki harapan atau keyakinan 

yang kuat bahwa merek itu akan memberikan hasil yang memuaskan bagi mereka. Hal 

ini nantinya akan meningkatkan loyalitas dan kepercayaan terhadap merek tersebut 

(Pramezwary et al., 2021). McKnight  et  al  (2002) menyatakan  bahwa  ada  dua  

dimensi  brand trust, yaitu: 

Trusting Belief adalah seberapa yakin seseorang terhadap orang lain. Persepsi 

konsumen (pembeli) terhadap penjual (penjual), di mana penjual memiliki fitur yang 

akan menguntungkan pembeli.  Dalam penelitian ini, ada dua komponen yang dinilai 

yang berpotensi membangun kepercayaan yaitu: 

1. Benevolence,  didefinisikan sebagai keyakinan pelanggan bahwa menggunakan 

suatu merek produk akan berdampak positif atau menguntungkan 

2. Integrity, didefinisikan sebagai keyakinan pelanggan bahwa suatu merek barang 

memiliki kualitas yang konsisten dan jujur. 

Trusting intention adalah ujuan kepercayaan bergantung pada keyakinan berpikir 

seseorang terhadap orang lain. Terdapat dua faktor yang dapat menciptakan niat untuk 

mempercayai yaitu: 

1. Willingness to  depend,  berarti kesediaan pelanggan menerima semua resiko yang 

muncul dari penggunaan merek  

2. Subjective probability of depending adalah kesediaan pelanggan untuk menerima 

permintaan dari pihak lain yang didasarkan pada kepercayaan (Pandiangan et al., 

2021). 
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2.3.4 Customer Experience 

 

Pengalaman pelanggan adalah peristiwa yang terjadi sebelum dan sesudah 

pembelian dan disebabkan oleh respons atau dorongan tertentu terhadap strategi 

pemasaran. Pengalaman ini berasal dari hasil mencapai dan mengalami situasi yang 

tercipta melalui dorongan fisik, emosional, dan mental. Customer Experience dapat 

diukur dengan lima indikator, antara lain sebagai berikut : 

1. Sense experience manusia terdiri dari lima indera manusia yang digunakan 

untuk perasa, pendengaran, penciuman, dan penglihatan suatu barang atau 

jasa 

2. Feel experience didefinisikan sebagai perasaan positif dan menyenangkan 

yang dialami pelanggan saat menggunakan barang atau jasa disebut 

pengalaman merasa. 

3. Think experience adalah ketika pelanggan memiliki pemikiran kreatif 

tentang suatu produk atau jasa. Ini terjadi ketika mereka berpartisipasi 

dalam mencari solusi atau mengaitkan pemikiran kreatif mereka dengan 

produk atau jasa tersebut 

4. Act experience merupakan yang berkaitan dengan perilaku dan gaya hidup 

yang berlangsung lama dikenal sebagai act experience 

5. Relate experience adalah upaya pelanggan untuk terkoneksi dengan orang 

lain dan terlibat dengan produk atau jasa. Setelah pengalaman ini berakhir, 

kami menemukan kelompok yang membentuk organisasi sosial (Mustika et 

al., 2023).  
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2.4 Penelitian Terdahulu 

Peninjauan terhadap penelitian-penelitian sebelumnya dilakukan untuk 

membangun fondasi teori yang kokoh dalam menganalisis hubungan antara kualitas 

pelayanan, kepercayaan merek, dan pengalaman pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. Berbagai penelitian ini memberikan pemahaman penting mengenai 

pengaruh dari setiap variabel, meskipun hasil yang ditemukan bervariasi. Untuk 

mendukung analisis ini, tabel berikut menyajikan ringkasan variabel yang diteliti, nama 

peneliti, judul penelitian, serta temuan utama yang digunakan sebagai referensi dalam 

pengembangan teori penelitian ini. 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No. Variabel  Nama Peneliti dan 

Tahun Penelitian 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1.  Kualitas 

Pelayanan 

Aprileny, Imelda 

Rochim, Afzalur 

Emarawati, Jayanti 

Apri (2022) 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Harga Dan Kepercayaan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan Pelanggan 

Kualitas pelayanan 

berdampak terhadap 

loyalitas pelanggan 

2.   Pertiwi,  

Ayu Bunga 

Ali, Hapzi 

Sumantyo, 

Franciscus 

Dwikotjo  

Sri (2022) 

Faktor-faktor Yang 

Mempengarui Loyalitas 

Pelanggan; Analisis Persepsi 

Harga, Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Pelanggan  

persepsi positif 

pelanggan terhadap 

kualitas pelayanan 

meningkatkan 

loyalitas pelanggan 
 

3.   Violin, Vivid 

Mahfud 

nurnajamuddin 

The Effect of Low-Cost Carrier 

Concept and Service Quality 

on Customer Satisfaction and 

Faktor-faktor seperti 

kualitas pelayanan, 

tarif, dan ketepatan 
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Hasan, Sabri 

Sufri, Muhlis 

(2021) 

Loyalty at Lion Airlines in 

Indonesia 

waktu memiliki 

dampak yang positif 

dan tidak signifikan 

terhadap kesetiaan 

pelanggan  

 
 

4.  Brand 

Trust 

Nurhayati, Siti 

(2020) 

Pengaruh Brand Trust, Brand 

Experience dan Kepuasan 

Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Variabel brand  trust 

berdampak positif 

terhadap loyalitas 

pelanggan 

 
 

5.   Japarianto, Edwin 

Agatha, Fenicia 

(2020) 

Pengaruh Brand Trust Terhadap 

Customer Loyalty Dimediasi 

Oleh Customer Satisfaction 

Pada Pengguna Shopee di 

Surabaya 

Variabel brand trust 

punya pengaruh 

positif terhadap 

loyalitas pelanggan 

6.   Johan, Nelson 

Julius 

Chandra, Jonathan 

Kristian 

Bahar, Juliandri 

(2023) 

Pengaruh Kenyamanan dan 

Brand Trust Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada Aplikasi Gojek 

di Kota Palembang 

Tingkat kepercayaan 

pelanggan terhadap 

merek Go-Jek 

berdampak positif 

pada loyalitas 

pelanggan. 
 

8  Customer 

Experienc

e 

Zhafira, Tasya 

Kinasih, Dwi 

Dewisri 

Hardilawati, Wan 

Laura (2023) 

Pengaruh Customer 

Engagement Dan Customer 

Experience Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada Esl 

customer experience 

berdampak positif 

dan signifikan pada 

loyalitas pelanggan 

di ESL Express 
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Cabang Soekarno 

Hatta Pekanbaru 
 

9  Yosephine 

Simanjuntak, 

Demak Claudia 

Purba, Purnama 

Yanti (2020) 

Peran Mediasi Customer 

Satisfaction dalam Customer 

Experience Dan Loyalitas 

Pelanggan 

customer  

experience 

berpengaruh  positif 

dan  signifikan 

terhadap  

loyalitas pelanggan 
 

10  Udayana, Ida Bagus 

Nyoman 

Cahya, Agus Dwi 

Kristiani, Fransizka 

Ayu (2022) 

Pengaruh Customer Experience 

dan Service Quality Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Dengan 

Kepuasan Pelanggan Sebagai 

Variabel Intervening (Studi 

pada ThePraja Coffee & Resto) 

Customer experience  

Memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas 

pelanggan 
 

 

2.5 Kerangka Teoritis  
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2.6 Model Penelitian 

 

 

 

2.7 Hipotesis Penelitian 
 

 berdasarkan hasil pengembangan kerangka teoritis yang telah dikembangkan diatas, 

maka hipotesis awal yang dapat diajukan adalah : 

H1: Adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

H2: Adanya pengaruh brand trust terhadap loyalitas pelanggan 

H3: Adanya pengaruh customer experience terhadap loyalitas pelanggan 

H4: Adanya pengaruh kualitas pelayanan, brand trust dan customer experience secara 

simultan terhadap loyalitas pelanggan. 

  

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Brand Trust (X2) 

Customer 

Experience (X3) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

HA 1 

HA 2 

HA 3 

HA 4 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 

 

Penelitian dilakukan dalam kurun waktu kurang dari empat bulan dengan 

subjek penelitian adalah pengguna layanan gojek di Jakarta Barat. Dalam jangka waktu 

satu bulan data dikumpulkan secara virtual dan diolah untuk mendapatkan hasil 

penelitian. Penelitian dilakukan di wilayah Jakarta Barat. Berikut dilampirkan rincian 

terkait durasi dan proses pengerjaan penelitian yang dilaksanakan selama kurang dari 

empat bulan: 

Tabel 3.1 Uraian Waktu Penelitian 

No Kegiatan Tanggal 

1 Menyusun dan mengerjakan BAB I September – Oktober 2024 

2 Menyusun dan mengerjakan BAB II Oktober – November 2024 

3 Menyusun dan mengerjakan BAB III November 2024 

4 Menyusun dan mengerjakan BAB IV Desember 2024 

5 Menyusun dan mengerjakan BAB V Desember 2024 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti 

3.2 Metode Penelitian 

 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian adalah  numerik atau kuantitatif dengan 

cara survei untuk menganalisis pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek, dan 

Pengalaman Pelanggan terhadap Kesetiaan Pelanggan Gojek. Pendekatan ini dipilih 

karena dapat mengumpulkan data yang dapat dihitung dan dianalisis dengan cara 

statistik. 
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3.3 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabels 

3.3.1 Definisi Operasional 

 

Definisi operasional suatu variabel memberikan definisi terhadap suatu variabel 

dan memberikan makna atau validasi operasi yang dibutuhkan untuk memberi 

pengukuran variabel tersebut (Darojat, 2021). Variabel dependen mengacu pada 

variabel yang hasilnya dipengaruhi oleh variabel independen atau yang bebas, 

sementara variabel independen adalah variabel yang berkontribusi terhadap terjadinya 

perubahan. Sebaliknya, variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi oleh 

variabel independen atau yang bebas. Dalam penelitian ini, loyalitas pelanggan (Y) 

berperan sebagai variabel dependen, sedangkan variabel independen terdiri dari 

kualitas layanan (X1), kepercayaan merek (X2), dan pengalaman pelanggan (X3) 

(Satria, 2019).  

Variabel Definisi Indikator Jenis 

Data 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Kesungguhan yang kuat 

memperoleh atau 

mendukung produk atau 

layanan yang disukai di 

masa depan 

(Maharani & Wijayanti, 

2021) 

  

1. Pembelian ulang 

2. Kebiasaan 

mengonsumsi   merek 

3. Selalu menyukai 

merek tersebut 

4. Ketetapan pada merek 

5. Keyakinan  bahwa  

merek  tertentu  merek 

yang   terbaik 

6. Perekomendasian 

merek kepada orang lain  

(Maharani & Wijayanti, 

2021) 

Ordinal 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

refleksi persepsi 

evaluatif pelanggan 

terhadap layanan yang 

mereka terima pada titik 

tertentu (Randu Aidel 

Harisjati, 2020) 

  

1. tangibles  

2. reliability  

3. responsive  

4. assurance  

5. empathy 

(Randu Aidel Harisjati, 2020) 

Ordinal 
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Brand  

Trust (X2) 

harapan atau ekspektasi 

tinggi terhadap merek 

tersebut membuat 

konsumen mempercayai 

suatu produk dengan 

segala resikonya 

(Pandiangan et al., 2021)  

1. benevolence 

2. integrity 

3. willingness to depend 

4. subjective probability 

of depending 

(Pandiangan et al., 2021) 

Ordinal 

Customer 

Experience 

(X3) 

peristiwa yang terjadi 

sebelum dan sesudah 

pembelian sebagai hasil 

dari strategi pemasaran 

(Mustika et al., 2023)  

1. Sense of experience 

2. Feel experience 

3. Think experience 

4. Act experience 

5. Relate experience 

(Mustika et al., 2023)  

Ordinal 

 

3.3.2 Pengukuran Variabel 

 

Sugiyono (2018) menjelaskan bahwa skala Likert merupakan alat yang 

digunakan untuk menilai sikap, pandangan, dan pendapat individu atau kelompok 

terkait isu sosial. Dengan memanfaatkan skala ini, seseorang bisa mengungkapkan 

pandangannya dengan menunjukkan apakah mereka setuju atau tidak setuju terhadap 

suatu tema, benda, atau kejadian tertentu (Wahyuddin et al., 2022). Skor yang 

digunakan sebagai pengukuran dalam penelitian ini adalah: 

Skor (5) untuk jawaban “Sangat Setuju” 

Skor (4) untuk jawaban “Setuju” 

Skor (3) untuk jawaban “Netral” 

Skor (2) untuk jawaban “Tidak Setuju”  

Skor (1) untuk jawaban “Sangat Tidak Setuju” 
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3.4 Teknik Pengumpulan Data 

 

Dalam penelitian ini, metode kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data, 

atau angket, yang menyajikan serangkaian pertanyaan tertulis bagi (Sugiyono, 2019). 

Kuisioner digunakan karena mampu menjangkau banyak responden dengan waktu 

yang lebih efisien dan memberikan data kuantitatif yang mudah diolah. Kuisioner yang 

digunakan adalah tertutup, artinya responden hanya perlu memilih jawaban yang sudah 

disediakan berdasarkan skala Likert (Sekaran & Bougie, 2020). Skala ini memudahkan 

peneliti dalam mengukur persepsi responden terhadap variabel yang diteliti, yaitu: 

Sangat Setuju = Skor 5 

Setuju = Skor 4 

Netral = Skor 3 

Tidak Setuju = Skor 2 

Sangat Tidak Setuju = Skor 1 

Kuisioner disebarkan secara online menggunakan media seperti Google Forms 

dan disebarkan melalui media sosial di Jakarta Barat. Penyebaran online dipilih karena 

lebih efisien dalam waktu, biaya, dan jangkauan responden (Ilmiyah & Asyafudin, 

2021). Sumber data dalam penelitian ini adalah: 

1.  Sumber Primer: Data yang dikumpukan langsung dari responden melalui 

pengisian kuisioner. 
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3.5 Teknik Pengumpulan Sampel 

 

Penelitian dilakukan dengan tujuan melacak semua pengguna aplikasi Gojek 

yang tinggal di Jakarta Barat. Metode purposive sampling digunakan untuk 

mengumpulkan sampel, dan setiap responden harus menjadi pengguna Gojek aktif. 

Setiap responden mewakili berbagai demografi, termasuk usia, jenis kelamin, 

pekerjaan, dan pendapatan. 

 

3.6 Teknik Pengolahan & Analisis Data 

 

Software SmartPLS digunakan untuk menganalisis data dari kuesioner dalam 

rangka menguji hipotesis yang telah diusulkan. Untuk mengidentifikasi hubungan 

antara variabel yang mandiri dan yang terikat, analisis ini mencakup pengujian model 

pengukuran serta model struktural. Di samping itu, alat penelitian juga diuji untuk 

memastikan bahwa instrumen tersebut valid dan dapat diandalkan. 
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3.7 Uji Hipotesis 

 

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 

H2: Brand Trust berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 

H3: Customer Experience berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 

H4: Kualitas Pelayanan, Brand Trust, dan Customer Experience secara simultan 

berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Setiap hipotesis diuji dengan melihat nilai T Statistics dan P Values, di mana nilai T 

Statistics yang lebih besar dari 1.96 dan P Value yang kurang dari 0.05 menunjukkan 

signifikansi statistik.
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                                                    BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas layanan yang disediakan 

oleh Gojek kepada pelanggannya, yang mencakup aspek kecepatan, ketepatan, dan 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang mereka terima. Selanjutnya, 

analisis akan dilakukan terhadap brand trust untuk mengukur seberapa besar 

kepercayaan pelanggan terhadap merek Gojek, yang merupakan faktor penting dalam 

mempengaruhi keputusan pelanggan untuk terus menggunakan layanan tersebut. 

Selain itu, pengalaman pelanggan (customer experience) saat menggunakan layanan 

Gojek juga akan menjadi perhatian utama, termasuk interaksi dengan aplikasi, 

pengemudi, dan layanan pelanggan, guna memahami bagaimana pengalaman yang 

baik atau buruk dapat berdampak pada loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan akan 

diukur berdasarkan frekuensi penggunaan, rekomendasi kepada orang lain, dan sikap 

positif terhadap merek. Penelitian ini akan dilaksanakan di Jakarta Barat, yang 

merupakan wilayah dengan tingkat persaingan yang tinggi dalam industri transportasi 

online, sehingga faktor-faktor lokal juga akan diperhitungkan. Dengan 

mengintegrasikan ketiga variabel tersebut, Studi ini diharapkan mampu memberikan 

wawasan yang lebih mendalam mengenai elemen-elemen yang berkontribusi terhadap 

kesetiaan pelanggan Gojek di Jakarta Barat, serta memberikan rekomendasi untuk 

memperbaiki layanan dan membangun kepercayaan terhadap merek. 
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4.2 Karakteristik Responden 

 

Penelitian ini memanfaatkan sampel yang diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner menggunakan Google Form berdasarkan kriteria responden seperti 

responden merupakan pengguna aplikasi Gojek dan berdomisili di Jakarta Barat. Total 

sampel yang berhasil dikumpulkan adalah 153 kuesioner atau responden, yang 

jawabannya mewakili pertanyaan-pertanyaan dalam penelitian ini. Data yang diperoleh 

dari Google Form akan dianalisis berdasarkan beberapa variabel, seperti jenis kelamin, 

usia, pekerjaan, dan pendapatan per bulan 

 

4.2.1 Karakteristik Jenis Kelamin 

 

Berdasarkan diagram diatas, diagram ini menunjukkan karakteristik jenis 

kelamin dengan jumlah dan persentase jenis kelamin perempuan dan laki-laki. 

Terdapat 95 perempuan dengan total persentase 63.3 %. Untuk jenis kelamin laki-laki 

terdapat 55 laki-laki dengan total persentase 36.7. Diagram ini menunjukkan bahwa 

jenis kelamin perempuan dominan dalam kelompok yang dianalisis. 
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4.2.2 Karakteristik Usia 

 

Diagram ini menyajikan karakteristik usia dari suatu populasi, dengan 

menampilkan jumlah dan persentase individu dalam setiap rentang usia. Berdasarkan 

data yang didapat, kelompok usia 25-34 tahun memiliki persentase terbanyak, yaitu 

sebanyak 44 %, disusul oleh kelompok usia 18-24 tahun, yaitu sebanyak 40 %. 

Kelompok usia terkecil berada di rentang > 44 tahun, yaitu sebanyak 1.3 %. 

4.2.3 Karakteristik Pekerjaan 

 

Diagram diatas menunjukkan karakteristik pekerjaan berdasarkan jumlah dan 

persentase dari total populasi yang diteliti. Sebanyak 35 orang atau 23,3% tercatat 
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sebagai pelajar atau mahasiswa, dan jumlah yang sama, yaitu 35 orang atau 23,3%, 

berprofesi sebagai pegawai negeri. Pekerjaan dengan jumlah terbanyak adalah pegawai 

swasta, yaitu sebanyak 44 orang atau 29,3%, disusul oleh wirausaha dengan 33 orang 

atau 22%. Sementara itu, kategori guru dan buruh masing-masing hanya mencatatkan 

1 orang atau 0,7%. Jumlah serupa, yakni 1 orang atau 0,7%, juga ditemukan pada 

kategori karyawan. Data ini menunjukkan bahwa pelajar/mahasiswa, pegawai negeri, 

dan pegawai swasta merupakan kategori pekerjaan yang paling dominan. 

4.2.4 Karakteristik Pendapatan perbulan 

 

Berdasarkan data mengenai karakteristik pendapatan per bulan, terdapat empat 

kelompok pendapatan yang tercatat. Pendapatan kurang dari Rp3.000.000 mencakup 

31 orang atau 20,7%. Kelompok pendapatan terbesar berada pada rentang Rp3.000.000 

hingga Rp6.000.000, dengan jumlah sebanyak 65 orang atau 43,3%. Sementara itu, 

pendapatan antara Rp6.000.000 hingga Rp10.000.000 mencakup 36 orang atau 24%. 

Kategori dengan jumlah terkecil adalah pendapatan di atas Rp10.000.000, yaitu hanya 

18 orang atau 12%. Dari data ini dapat dilihat bahwa sebagian besar individu berada di 

kategori pendapatan Rp3.000.000 hingga Rp6.000.000, sedangkan kelompok 

pendapatan di atas Rp10.000.000 memiliki jumlah paling sedikit. 
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4.3 Evaluasi Outer Model 

4.3.1 Uji Validitas Konvergen 

Tabel ini menunjukkan hasil dari analisis outer loadings untuk setiap indikator 

yang berhubungan dengan empat konstruk utama, yaitu Kualitas Pelayanan, Brand 

Trust, Customer Experience, dan Loyalitas Pelanggan. Dalam analisis ini, terdapat 

berbagai metrik yang diukur, termasuk original sample (O), sample mean (M), standard 

deviation (STDEV), t-statistics (|O/STDEV|), dan p-values. Nilai original sample (O) 

merepresentasikan bobot atau pengaruh setiap indikator terhadap konstruknya, di mana 

nilai tinggi (>0,7) menunjukkan kontribusi yang signifikan. Sample mean (M) yang 

hampir sama dengan nilai original sample menunjukkan kestabilan estimasi. Standard 

deviation (STDEV) yang rendah pada semua indikator mengindikasikan konsistensi 

dalam hasil estimasi. Nilai t-statistics yang jauh melebihi 1,96 dan p-values sebesar 

0,000 menunjukkan bahwa semua indikator signifikan secara statistik pada tingkat 

signifikansi 5%. Secara keseluruhan, analisis ini menegaskan bahwa  

semua indikator memiliki kontribusi yang kuat terhadap konstruk masing-masing,  

sehingga mendukung validitas model penelitian. 
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4.3.2 Uji Validitas Diskriminan 

Tabel tersebut menyajikan hasil uji validitas diskriminan menggunakan metode 

Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Metode ini digunakan untuk mengevaluasi 

sejauh mana setiap konstruk laten dapat dibedakan dari konstruk lainnya. Validitas 

diskriminan dinyatakan tercapai jika nilai HTMT antara konstruk laten berada di bawah 

ambang batas 0.90 (atau 0.85 menurut beberapa referensi). Berdasarkan data dalam 

tabel, seluruh pasangan konstruk laten, seperti Brand Trust dengan Customer 

Experience (0.675), Customer Experience dengan Kualitas Pelayanan (0.692), serta 

Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan (0.761), menunjukkan nilai di bawah 

batas yang ditentukan. Oleh karena itu, hasil ini mengindikasikan bahwa validitas 
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diskriminan telah terpenuhi, di mana setiap konstruk laten memiliki hubungan yang 

lebih kuat dengan indikatornya sendiri dibandingkan dengan indikator milik konstruk 

lain.

 

Tabel ini menampilkan hasil perhitungan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT), 

yang berfungsi untuk menilai validitas diskriminan dalam analisis model. Kolom 

pertama menunjukkan pasangan variabel yang dibandingkan, seperti Customer 

Experience dan Brand Trust, sedangkan kolom kedua berisi nilai HTMT untuk setiap 

pasangan tersebut. Semua nilai HTMT pada tabel ini berada di bawah 0,85, yang 

merupakan batas standar untuk validitas diskriminan yang baik. Hal ini menunjukkan 

bahwa setiap konstruk memiliki perbedaan yang jelas dengan konstruk lainnya, 

sehingga setiap konstruk dapat dikatakan mengukur konsep yang berbeda. 

4.3.3 Uji Reliabilitas 

 

Tabel ini menunjukkan hasil evaluasi untuk mengecek keandalan dan 

keakuratan konstruk pada empat variabel utama, yaitu Kepercayaan Merek, 

Pengalaman Pelanggan, Kualitas Layanan, dan Kesetiaan Pelanggan. Berdasarkan 

analisis, semua variabel memiliki nilai Cronbach's Alpha yang lebih besar dari 0,7, 

yang mengindikasikan konsistensi internal dalam tingkat baik. Selain itu, nilai 
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Composite Reliability, baik rho_a maupun rho_c, juga melebihi batas minimal 0,7, 

menandakan bahwa konstruk-konstruk ini memiliki keandalan yang tinggi. Dari segi 

validitas konvergen, semua variabel menunjukkan nilai Average Variance Extracted 

(AVE) di atas 0,5, yang berarti masing-masing konstruk dapat menjelaskan lebih dari 

setengah variasi indikator. Hasil ini menunjukan dapat disimpulkan bahwa semua 

konstruk dalam tabel telah memenuhi standar keandalan dan keakuratan yang memadai 

untuk analisis lebih lanjut.

 

 

4.4 Evaluasi Inner Model 

4.4.1 Uji R-squared (R²) 

 

 

Nilai R-squared dalam tabel merepresentasikan evaluasi inner model untuk 

konstruk Loyalitas Pelanggan. Dengan nilai R-squared sebesar 0.737, dapat 

disimpulkan bahwa 73,7% variasi dalam Loyalitas Pelanggan dijelaskan oleh variabel 

independen dalam model. Adapun nilai R-squared adjusted sebesar 0.731 memberikan 

hasil yang telah disesuaikan berdasarkan jumlah variabel, sehingga menghasilkan 

estimasi yang lebih akurat dan konservatif. Hasil ini menunjukkan bahwa model 

memiliki kemampuan prediksi yang cukup baik, mengingat nilai R-squared yang 

melebihi 0.5 umumnya dianggap memadai dalam analisis PLS-SEM. Meskipun 
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demikian, penting untuk mengevaluasi variabel lainnya guna memastikan bahwa 

keseluruhan model sesuai dan dapat diandalkan. 

Hasil evaluasi inner model hanya menampilkan Loyalitas Pelanggan karena 

R-squared dihitung khusus untuk variabel dependen (endogen) dalam model. Hal ini 

mengindikasikan bahwa Loyalitas Pelanggan mungkin satu-satunya variabel dependen 

yang dianalisis. Selain itu, pengaturan pada software seperti SmartPLS mungkin 

dirancang untuk hanya menampilkan variabel endogen dengan nilai R-squared. Jika 

terdapat variabel dependen lain yang tidak muncul, perlu dilakukan pemeriksaan model 

atau output untuk memastikan tidak ada yang terlewat. 

4.4.2 Uji Predictive Relevance (Q²) 

Tabel tersebut menyajikan hasil Uji Predictive Relevance (Q²) untuk variabel-

variabel dalam model, yaitu Brand Trust, Customer Experience, Kualitas Pelayanan, 

dan Loyalitas Pelanggan. Kolom SSO (Sum of Squares Observed) merepresentasikan 

total varians data observasi, sedangkan kolom SSE (Sum of Squares Error) 

menunjukkan varians dari kesalahan prediksi. Nilai Q², yang dihitung menggunakan 

rumus Q²=1−SSO/SSE, digunakan untuk menilai kemampuan model dalam 

memprediksi masing-masing variabel. Hasil menunjukkan bahwa variabel Loyalitas 

Pelanggan memiliki Q² sebesar 0.611, yang menandakan kemampuan prediksi model 

yang baik karena nilainya lebih dari 0. Sebaliknya, variabel lain, yaitu Brand Trust, 

Customer Experience, dan Kualitas Pelayanan, memiliki nilai Q² sebesar 0.000, yang 

mengindikasikan tidak adanya kemampuan prediktif dari model terhadap variabel-

variabel tersebut.  
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Dengan demikian, hanya Loyalitas Pelanggan yang menunjukkan relevansi 

prediktif dalam model ini, sementara variabel lain memerlukan evaluasi lebih lanjut.

 

4.4.3 Uji Signifikansi Path Coefficient 

Tabel di atas menyajikan hasil Uji Signifikansi Path Coefficient untuk tiga jalur 

utama dalam model, yaitu pengaruh Brand Trust, Customer Experience, dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan. Nilai Original Sample (O) menggambarkan 

koefisien jalur dari model asli, sementara Sample Mean (M) adalah rata-rata hasil 

bootstrapping. Kolom Standard Deviation (STDEV) menunjukkan tingkat variasi 

dalam estimasi koefisien jalur, sedangkan T Statistics (∣O/STDEV∣|O/STDEV|) dan P 

Values digunakan untuk mengevaluasi signifikansi statistik hubungan tersebut. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa semua jalur memiliki hubungan yang signifikan: Brand 

Trust -> Loyalitas Pelanggan (t=3.559,p=0.000t = 3.559, p = 0.000), Customer 

Experience -> Loyalitas Pelanggan (t=3.164,p=0.002t = 3.164, p = 0.002), dan Kualitas 

Pelayanan -> Loyalitas Pelanggan (t=3.278,p=0.001t = 3.278, p = 0.001). Dengan nilai 

pp yang lebih kecil dari 0.05 pada semua jalur, dapat disimpulkan bahwa ketiga jalur 

tersebut berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
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4.4.4 Pengaruh Langsung dan Total 

 

 

Tabel di atas menyajikan hasil analisis Pengaruh Langsung (Direct Effects) 

antara variabel independen (Brand Trust, Customer Experience, dan Kualitas 

Pelayanan) terhadap variabel dependen (Loyalitas Pelanggan). Nilai Original Sample 

(O) menggambarkan besarnya pengaruh langsung, dengan Brand Trust memberikan 

pengaruh terbesar sebesar 0.338, diikuti oleh Customer Experience (0.327) dan 

Kualitas Pelayanan (0.314). Kolom Sample Mean (M) menunjukkan rata-rata hasil dari 

proses bootstrapping, sementara Standard Deviation (STDEV) mencerminkan variasi 

pengaruh antar-sampel. Nilai T Statistics (t >1.96t > 1.96) dan P Values (p<0.05p < 

0.05) mengonfirmasi bahwa semua jalur memiliki pengaruh langsung yang signifikan 

secara statistik terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil ini menegaskan bahwa ketiga 

variabel independen memberikan kontribusi langsung yang signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 
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Tabel di atas menunjukkan hasil analisis Total Effects yang menggambarkan 

hubungan antara variabel eksogen (Brand Trust, Customer Experience, dan Kualitas 

Pelayanan) dengan variabel endogen (Loyalitas Pelanggan). Kolom Original Sample 

(O) merepresentasikan besarnya pengaruh total masing-masing variabel eksogen 

terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan kontribusi terbesar berasal dari Brand Trust 

(0.338), disusul oleh Customer Experience (0.327), dan Kualitas Pelayanan (0.314). 

Rata-rata hasil bootstrapping ditampilkan dalam kolom Sample Mean (M), sementara 

variasi estimasi pengaruh total dijelaskan oleh kolom Standard Deviation (STDEV). 

Nilai T Statistics menunjukkan signifikansi hubungan untuk semua jalur, dengan 

t >1.96t > 1.96 (masing-masing 3.559, 3.164, dan 3.278), didukung oleh nilai P Values 

yang seluruhnya di bawah 0.05. Hasil ini menegaskan bahwa ketiga variabel eksogen 

memberikan pengaruh total yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan 

Brand Trust sebagai variabel yang memberikan pengaruh terbesar. 
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4.5 Hasil Uji Model 

4.5.1 Outer Model 
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Berdasarkan gambar, terlihat bahwa setiap konstruk diwakili oleh sejumlah 

indikator yang diberi label seperti X1.1, X1.2, hingga Y1.1, Y1.2, dan sebagainya. 

Garis penghubung antara indikator dan konstruk laten memiliki nilai loading factor 

yang mencerminkan sejauh mana indikator tersebut mewakili konstruk laten. Loading 

factor yang tinggi (biasanya di atas 0,7) menunjukkan hubungan yang kuat antara 

indikator dan konstruk laten. Selain itu, gambar menampilkan nilai R-squared di jalur 

antara konstruk laten, yang menggambarkan kontribusi konstruk laten independen 

dalam menjelaskan variansi pada konstruk laten dependen. Elemen visual seperti 

lingkaran biru merepresentasikan konstruk laten, sementara persegi panjang kuning 

menunjukkan indikator observasi. Evaluasi terhadap outer model dilakukan untuk 

memastikan validitas (convergent validity dan discriminant validity) serta reliabilitas 

dari indikator-indikator terhadap konstruk yang diukur. 
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4.5.2 Inner Model 
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Hasil analisis inner model mengindikasikan bahwa variabel laten independen, 

yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Brand Trust (X2), dan Customer Experience (X3), 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Hal ini terlihat 

dari nilai koefisien jalur masing-masing variabel, yaitu 0.314 untuk X1, 0.338 untuk 

X2, dan 0.327 untuk X3, dengan p-value di bawah 0.05. Brand Trust (X2) memiliki 

pengaruh terbesar, menunjukkan bahwa peningkatan kepercayaan pelanggan terhadap 

merek memberikan dampak yang paling signifikan terhadap loyalitas mereka. Selain 

itu, nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0.737 mengungkapkan bahwa 73.7% 

variansi Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen tersebut, 

sementara 26.3% lainnya dipengaruhi oleh faktor di luar model. Dengan demikian, 

model ini dapat dianggap mampu menjelaskan koneksi yang dimiliki variabel 

independen dan dependen secara memadai dalam penelitian ini. 

 

4.6 Pembahasan 

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan oleh peneliti, penjelasan berikut menyajikan 

pembahasan mendalam mengenai temuan-temuan dari hasil analisis tersebut. 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

Kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh yang kuat terhadap loyalitas pelanggan. 

Hal ini terlihat dari nilai T Statistik yang mencapai 3.278, yang jauh melebihi batas 

kritis 1.96, serta P Value sebesar 0.001, yang jauh di bawah ambang batas 0.05. 

Pelayanan yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga 

membangun kepercayaan, yang merupakan pondasi penting untuk menciptakan 

loyalitas pelanggan. 

Penelitian oleh Nelson Julius Johan et al. (2023) mengungkap bahwa kenyamanan dan 

kepercayaan terhadap merek berperan penting dalam meningkatkan loyalitas pengguna 

aplikasi Gojek di Palembang. Sementara itu, studi oleh Imelda Aprileny et al. (2022) 
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menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung terhadap 

loyalitas pelanggan Grab Bike, terutama melalui terciptanya hubungan emosional yang 

positif. Dengan demikian, fokus pada peningkatan kualitas pelayanan menjadi langkah 

strategis untuk membangun hubungan jangka panjang yang bermanfaat bagi pelanggan 

dan perusahaan. 

Pengaruh brand trust terhadap loyalitas pelanggan 

Kepercayaan terhadap merek memiliki peran penting dalam membangun loyalitas 

pelanggan. Ketika pelanggan memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap 

merek, mereka merasa yakin akan kualitas dan kredibilitas produk atau layanan, yang 

mendorong mereka untuk tetap setia. Analisis menunjukkan bahwa nilai T Statistik 

mencapai 3.559, yang jauh melebihi ambang batas 1.96, dan P Value sebesar 0.000, 

yang jauh di bawah 0.05, mengindikasikan adanya hubungan positif antara 

kepercayaan merek dan loyalitas pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Johan et al., 2023) mendukung temuan ini, 

menunjukkan bahwa kepercayaan terhadap merek meningkatkan loyalitas pengguna 

aplikasi Gojek. Sementara itu, Imelda Aprileny et al. (2022) juga menemukan pengaruh 

signifikan brand trust terhadap loyalitas pelanggan Grab Bike. Oleh karena itu, 

meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap merek menjadi kunci utama dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Pengaruh customer experience terhadap loyalitas pelanggan 

Pengalaman pelanggan memiliki peranan yang krusial dalam meningkatkan loyalitas. 

Ketika pelanggan mengalami kepuasan, mereka cenderung untuk tetap setia pada 

merek atau layanan tersebut. Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai T Statistik 

mencapai 3.164, melebihi ambang batas 1.96, dan P Value sebesar 0.002, yang lebih 

kecil dari 0.05, menandakan adanya hubungan positif yang signifikan antara 

pengalaman pelanggan dan loyalitas. 
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Studi Tasya Zhafira et al. (2023) menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan yang 

baik dapat meningkatkan loyalitas pada layanan ESL Express. Sementara itu, (Johan et 

al., 2023) juga mengungkapkan bahwa kenyamanan dan kualitas pengalaman 

pelanggan membantu mempertahankan loyalitas pengguna aplikasi Gojek. Oleh karena 

itu, memberikan pengalaman pelanggan yang positif merupakan strategi penting untuk 

menjaga kesetiaan mereka. 

Pengaruh kualitas pelayanan, brand trust, dan customer experience terhadap 

loyalitas pelanggan 

Analisis menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan, Brand Trust, dan Customer 

Experience memainkan peran krusial dalam membangun Loyalitas Pelanggan. 

Pelayanan yang berkualitas menciptakan pengalaman positif yang meningkatkan 

kepercayaan pelanggan terhadap merek. Ketika pelanggan merasa puas, mereka 

cenderung untuk tetap setia dan memilih merek tersebut di masa mendatang. Pelanggan 

yang menerima pelayanan yang baik merasa dihargai, yang pada gilirannya 

memperkuat Brand Trust dan mendorong mereka untuk terus menggunakan produk. 

Pengalaman yang menyenangkan juga berkontribusi pada loyalitas, membuat 

pelanggan lebih cenderung merekomendasikan merek dan melakukan pembelian 

ulang. Hasil ini menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut secara signifikan 

mempengaruhi Loyalitas Pelanggan, dengan T statistik yang lebih besar dari 1.96 dan 

P Value masing-masing di bawah 0.05. Penelitian oleh (Johan et al., 2023) mendukung 

hasil ini, menunjukkan bahwa kenyamanan dan kepercayaan terhadap merek memiliki 

dampak positif terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi Gojek di Kota Palembang. 

Maka, kesimpulan akhir dari hasil uji hipotesis menggunakan SmartPLS adalah sebagai 

berikut. 

Semua hipotesis (H1, H2, H3, dan H4) diterima, karena hubungan antara variabel 

independen dan dependen menunjukkan signifikansi statistik (t > 1.96 dan p < 0.05). 
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Temuan ini mengindikasikan bahwa Kualitas Pelayanan, Brand Trust, dan Customer 

Experience memiliki pengaruh yang signifikan, baik secara individu maupun kolektif, 

terhadap Loyalitas Pelanggan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Studi ini berhasil menemukan dan menganalisis komponen yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan Gojek di wilayah Jakarta Barat. Kualitas pelayanan, 

Kepercayaan terhadap Merek (Brand Trust), dan Pengalaman Pelanggan (Customer 

Experience) adalah tiga faktor utama yang menjadi fokus penelitian ini. Semua faktor 

ini terbukti memberi dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini 

memberikan dasar yang kuat secara empiris untuk mengembangkan metode untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan dalam industri transportasi online. 

 

Loyalitas pelanggan sangat ditentukan oleh mutu pelayanan yang diberikan. 

Penelitian menemukan bahwa aspek-aspek utama yang berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan mencakup kecepatan, ketepatan dalam waktu, dan kemudahan 

dalam mengakses layanan. Konsumen yang merasa terpenuhi dengan pelayanan yang 

mereka dapat kemungkinan besar mengindikasikan loyalitas yang lebih besar terhadap 

Gojek, seperti yang terlihat dari hasil analisis statistik yang menunjukkan nilai 

signifikan dan p-value yang rendah, menandakan bahwa kualitas atau mutu dalam 

pelayanan merupakan faktor kunci dalam menentukan loyalitas pelanggan. 

 

Selanjutnya, Brand Trust atau kepercayaan terhadap merek Gojek juga 

memiliki kontribusi besar terhadap Loyalitas Pelanggan. Tingkat kepercayaan yang 

tinggi terhadap merek, mencakup persepsi keamanan, konsistensi, dan reputasi 

perusahaan, terbukti meningkatkan loyalitas. Pelanggan yang percaya terhadap Gojek 

cenderung menggunakan layanan ini secara berulang dan bahkan 

merekomendasikannya kepada orang lain. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan 
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terhadap merek tidak hanya mempengaruhi tingkat penggunaan layanan tetapi juga 

mempereratt hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Selain itu, Customer Experience atau pengalaman pelanggan selama 

menggunakan layanan Gojek menjadi faktor signifikan lainnya dalam menciptakan 

loyalitas. Pengalaman positif yang mencakup interaksi yang mudah dengan aplikasi, 

keramahan mitra pengemudi, dan kesesuaian layanan dengan harapan pelanggan 

memiliki dampak langsung terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Pengalaman yang 

baik mendorong pelanggan untuk terus memilih Gojek dibandingkan platform lain, 

sehingga menciptakan loyalitas yang lebih kuat. 

Secara keseluruhan, studi ini menegaskan bahwa Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan Merek, dan Pengalaman Pelanggan bekerja sama untuk berdampak 

signifikan pada Loyalitas Pelanggan. Agar dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, 

Gojek harus secara teratur memperbaiki kualitas layanan, membangun kepercayaan 

terhadap merek, dan menawarkan pengalaman pelanggan yang luar biasa. Pendekatan 

ini tidak hanya memperkuat loyalitas pelanggan, tetapi juga meningkatkan kepuasan 

dan memberi dorongan bagi mereka untuk merekomendasikan layanan kepada orang 

lain.. 

Selain itu, penelitian ini membuka peluang untuk studi lanjutan yang lebih 

mendalam. Penelitian di masa depan dapat mempertimbangkan variabel lain, seperti 

faktor harga layanan, inovasi teknologi, atau kondisi lokal yang berpotensi 

mempengaruhi perilaku pelanggan di wilayah tertentu, termasuk Jakarta Barat. 

Pemahaman yang lebih baik mengenai elemen-elemen tersebut memungkinkan Gojek 

untuk merancang strategi pemasaran dan operasional yang lebih sesuai dengan 

kebutuhan spesifik pelanggan di tingkat lokal. 

Penelitian ini memberikan kontribusi penting bagi Gojek dan para pelaku 

industri transportasi online lainnya. Wawasan berbasis data yang dihasilkan diharapkan 
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mampu membantu perusahaan meningkatkan loyalitas pelanggan, memperkuat daya 

saing merek, dan memberikan layanan yang lebih berkualitas di tengah persaingan 

pasar yang semakin dinamis. 

5.2 Keterbatasan 

Pada penelitian ini mengemukakan keterbatasan penelitian agar pembaca 

memahami konteks dan batasan dari hasil yang diperoleh. Berikut adalah beberapa 

keterbatasan yang dapat disampaikan: 

1. Keterbatasan Sampel: Penelitian ini hanya melibatkan responden yang 

merupakan pengguna aplikasi Gojek di wilayah Jakarta Barat. Hal ini 

membatasi generalisasi temuan penelitian ke populasi yang lebih luas, terutama 

di daerah dengan karakteristik demografis dan perilaku pengguna yang 

berbeda. 

2. Metode Pengumpulan Data: Data diperoleh melalui kuesioner online yang 

disebarkan menggunakan Google Form. Pendekatan ini mungkin tidak 

menjangkau semua segmen pengguna, terutama mereka yang kurang familiar 

dengan teknologi atau memiliki keterbatasan akses internet. 

3. Variabel yang Diteliti: Fokus penelitian ini berfokus pada Kualitas Pelayanan, 

Brand Trust, dan Customer Experience. Namun, masih banyak faktor eksternal 

lain yang berpotensi memiliki dampak terhadap loyalitas pelanggan, seperti 

harga layanan, promosi, dan persaingan dalam pasar transportasi online, yang 

tidak dianalisis dalam penelitian ini. 

4. Desain Penelitian: Penelitian ini menggunakan pendekatan cross-sectional, di 

mana data hanya dikumpulkan pada satu waktu tertentu. Hal ini membatasi 

analisis terhadap perubahan perilaku pelanggan secara dinamis dan interaksi 

antar variabel dalam jangka panjang. 
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5. Subjektivitas Responden: Penilaian terhadap Kualitas Pelayanan, Brand 

Trust, dan Customer Experience sangat dipengaruhi oleh persepsi individu 

responden. Bias subjektif ini dapat mempengaruhi hasil, mengingat 

pengalaman dan harapan setiap responden dapat bervariasi secara signifikan. 

 

6. Keterbatasan Waktu dan Sumber Daya: Penelitian dilakukan dalam waktu 

yang terbatas dengan sumber daya yang juga terbatas. Hal ini dapat 

memengaruhi jumlah responden yang berhasil dijangkau serta kedalaman 

analisis yang dilakukan. 

Dengan mengakui keterbatasan-keterbatasan tersebut, penelitian ini membuka 

peluang bagi studi lanjutan untuk mengeksplorasi variabel lain yang relevan, 

menganalisis pengaruh perubahan waktu terhadap perilaku pelanggan, dan memperluas 

cakupan ke wilayah atau segmen pengguna yang berbeda. Hal ini dapat memberikan 

pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. 

5.3 Saran 

Berikut adalah beberapa saran yang dapat disampaikan pada bagian ini berdasarkan 

hasil pembahasan yang telah dikemukakan di bab sebelumnya: 

1. Peningkatan Kualitas Pelayanan: Gojek diharapkan terus menginvestasikan 

sumber dayanya untuk meningkatkan kualitas layanan, termasuk melalui 

pelatihan pengemudi dan pengembangan sistem operasional yang lebih efektif. 

Langkah-langkah seperti peningkatan respons terhadap keluhan pelanggan dan 

memastikan layanan yang diberikan sesuai dengan ekspektasi pelanggan dapat 

membantu memperkuat loyalitas mereka 

2. Penguatan Kepercayaan terhadap Merek (Brand Trust): Untuk 

membangun dan memperkuat kepercayaan pelanggan, Gojek perlu mengadopsi 
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strategi pemasaran yang lebih transparan dan konsisten. Mengkomunikasikan 

kebijakan perusahaan dengan jelas, meningkatkan keamanan layanan, serta 

menunjukkan tanggung jawab sosial perusahaan dapat membantu memperkuat 

citra merek di mata pelanggan. 

3. Optimalisasi Pengalaman Pelanggan (Customer Experience): Fokus utama 

Gojek harus pada menciptakan pengalaman pelanggan yang menyenangkan 

dan lancar di setiap tahapan interaksi, mulai dari penggunaan aplikasi hingga 

komunikasi dengan pengemudi. Menambahkan fitur inovatif dalam aplikasi 

yang mempermudah pengguna dan meningkatkan layanan pelanggan akan 

berdampak positif pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

4. Perluasan Jangkauan Data: Penelitian lebih lanjut disarankan untuk 

memperluas sampel dan lebih variatif, mencakup pengguna dari berbagai 

wilayah dan kelompok demografis yang berbeda. Pendekatan ini akan 

memberikan gambaran yang lebih holistik mengenai faktor-faktor yang 

memiliki dampak terhadap loyalitas pelanggan di berbagai segmen pasar. 

5. Analisis Perilaku Jangka Panjang: Penelitian di masa depan dapat 

menggunakan desain longitudinal untuk menganalisis dinamika perubahan 

perilaku pelanggan seiring waktu. Hal ini akan memberikan wawasan lebih 

dalam mengenai bagaimana variabel seperti Kualitas Pelayanan, Brand Trust, 

dan Customer Experience saling mempengaruhi dan membentuk loyalitas 

pelanggan dalam jangka panjang. 

6. Eksplorasi Faktor Tambahan: Disarankan untuk mengeksplorasi variabel 

lain yang punya potensi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, seperti 

harga layanan, program promosi, dan persaingan pasar. Penelitian ini akan 

memberikan wawasan tambahan yang dapat digunakan untuk memperkuat 

strategi pemasaran dan pengembangan produk. 
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7. Meningkatkan Responsivitas terhadap Umpan Balik Pelanggan: Gojek 

sebaiknya mengembangkan sistem yang memungkinkan pelanggan untuk 

memberikan masukan secara mudah dan langsung. Dengan respons yang cepat 

terhadap umpan balik ini, Gojek dapat lebih efektif dalam mengidentifikasi 

serta menyelesaikan masalah yang dihadapi pelanggan. 

Melalui penerapan saran-saran tersebut, Gojek dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan sekaligus memperkuat posisinya dalam persaingan industri transportasi 

online yang semakin ketat. Strategi-strategi ini tidak hanya mendukung keberlanjutan 

bisnis, tetapi juga memastikan pengalaman pelanggan yang lebih baik secara 

keseluruhan. 

5.4 Implikasi 

Berikut adalah beberapa implikasi yang dapat diuraikan sesuai dengan hasil 

penelitian ini: 

Implikasi Praktis untuk Manajemen: Temuan penelitian menunjukkan bahwa 

Kualitas Pelayanan, Brand Trust, dan Customer Experience memiliki dampak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, manajemen Gojek perlu 

menjadikan ketiga faktor ini sebagai inti dari strategi bisnis mereka. Mengutamakan 

peningkatan kualitas layanan dan pengalaman pelanggan dapat menjadi langkah 

strategis untuk mempertahankan pelanggan yang ada sekaligus menarik pelanggan 

baru. 

Implikasi pada Strategi Pemasaran: Brand Trust terbukti memberikan pengaruh 

terbesar terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, Gojek perlu menyusun strategi 

pemasaran yang berfokus pada membangun kepercayaan melalui transparansi, 

keandalan, dan promosi nilai-nilai positif dari merek. Kampanye pemasaran yang 

menonjolkan kualitas layanan, keunggulan kompetitif, serta testimoni pelanggan dapat 

membantu memperkuat persepsi merek di kalangan konsumen. 
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Implikasi untuk Pengembangan Produk: Karena Customer Experience memiliki 

kontribusi signifikan terhadap loyalitas, Gojek disarankan untuk terus berinovasi dalam 

pengembangan produk dan layanannya. Hal ini mencakup peningkatan fitur dalam 

aplikasi, penyederhanaan akses terhadap layanan, serta pengelolaan interaksi yang 

lebih baik antara pengemudi dan pelanggan. 

Implikasi untuk Penelitian Selanjutnya: Hasil dari studi ini memberikan kesempatan 

untuk penelitian selanjutnya dalam menyelidiki elemen lain yang mungkin berdampak 

pada kesetiaan konsumen. Penelitian mendatang dapat mengadopsi metode yang lebih 

komprehensif dan mendetail, misalnya dengan memperhitungkan faktor-faktor seperti 

biaya, kemajuan teknologi, atau persaingan dalam industri transportasi daring. 

Implikasi Sosial: Upaya peningkatan kualitas layanan dan pengalaman pelanggan 

memiliki dampak lebih luas, tidak hanya bagi perusahaan tetapi juga bagi kesejahteraan 

masyarakat. Layanan yang lebih baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

signifikan, sekaligus berkontribusi pada peningkatan kualitas hidup masyarakat, 

terutama di daerah dengan persaingan yang ketat di industri transportasi online. 

Implikasi untuk Kebijakan Perusahaan: Temuan penelitian ini dapat menjadi 

pijakan untuk merumuskan kebijakan internal yang lebih terarah. Kebijakan tersebut 

dapat mencakup program pelatihan intensif bagi pengemudi, sistem pengelolaan 

umpan balik pelanggan yang lebih baik, serta pengembangan layanan yang berorientasi 

pada kepuasan pelanggan. Pendekatan ini dapat membantu meningkatkan loyalitas 

pelanggan sekaligus mengurangi tingkat churn atau kehilangan pelanggan. 

Dengan memahami berbagai implikasi ini, Gojek dapat mengadopsi langkah-langkah 

strategis yang lebih efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, memperkuat daya 

saing, serta mempertahankan posisinya sebagai salah satu pemimpin di pasar 

transportasi online. 
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