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ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KOMPETENSI PENGEMUDI GO-JEK 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA USIA 20-24 TAHUN DI DAERAH 

TANGERANG SELATAN 

Go-jek adalah sebuah perusahaan penyedia jasa transportasi berbasis online, 
yang berdiri pada tahun 2011 yang dikelola oleh PT. Go-jek Indonesia. Pada 
skripsi ini, peneliti ingin mengetahui apakah kualitas layanan dapat mempengaruhi 
kepuasan pelanggan secara langsung atau harus melalui kompetensi. Tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kompetensi 
pengemudi terhadap kepuasan pelanggan di industri transportasi berbasis online. 
Teori yang digunakan adalah teori mengenai kualitas layanan dan kompetensi 
karyawan serta teori kepuasan pelanggan. Data kuantitatif berupa kuisioner 
dibagikan kepada 230 responden. Pengolahan data yang digunakan adalah 
dengan menggunakan SEM (Structural Equation Modeling). Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa, keduanya memiliki hubungan yang signifikan akan tetapi 
kualitas layanan tidak dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan melalui 
kompetensi dapat mempengaruhi apabila berhubungan langsung dengan 
kepuasan pelanggan. Maka, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan tidak 
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan melalui kompetensi, artinya kualitas 
harus mempengaruhi kepuasan pelanggan secara langsung. 

Go-jek is a leading provider of online-based transportation services, which is 
established in 2011 which is managed by PT. Go-jek Indonesia. In this paper, the 
researchers wanted to know whether the quality of service can influence customer 
satisfaction directly or have to go through competency. The purpose of this study 
was to determine the effect of service quality and competence of the driver of 
customer satisfaction in the transportation industry based online. The theory used 
is the theory regarding the quality of service and competence of employees and 
customer satisfaction theory. The quantitative data in the form of a questionnaire 
distributed to 230 respondents. Processing of the data used is by using SEM 
(Structural Equation Modeling). These results indicate that, both have a significant 
relationship but can not affect the service quality customer satisfaction through 
competence can influence when dealing directly with customer satisfaction. Thus, 
it can be concluded that the quality of service can not affect customer satisfaction 
through competence, meaning that quality must directly affect customer 
satisfaction. 

Kata kunci: Kualitas layanan, Kompetensi, Kepuasan Pelanggan, Go-jek 
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