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Abstract: This research was conducted to describe the effect of four dimensions of electronic
service quality on the value of service and consumer satisfaction on the GO-JEK application. The
sample size in this research was 425 respondents. This research is a causal research since it exam-
ines the cause-and-effect relationships between variables. SmartPLS V2.0 was used to process the
data by conducting validity, reliability, determinant coefficient, and significance test.
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Abstrak: Tujuan penelitian dilakukan untuk melihat bagaimana pengaruh empat dimensi kualitas
layanan elektronik terhadap nilai jasa yang diterima dan kepuasan konsumen pada aplikasi GO-
JEK. Dalam penelitian ini terdapat 425 orang yang bersedia menjadi responden dalam penelitian.
Penelitian ini merupakan jenis penelitian kausal karena memiliki hubungan sebab akibat antar
variabel yang digunakan. Pengolahan data menggunakan SmartPLS V2.0. Penelitian ini termasuk
jenis penelitian kajian kausal. Data diolah dengan uji validitas, reliabilitas, koefisien determinasi,
dan signifikansi.

Kata Kunci: kualitas layanan elektronik, nilai jasa yang diterima, kepuasan konsumen, E-S-Qual

Negara Republik Indonesia merupakan
negara kepulauan yang terdiri dari sekitar

13.466 pulau yang sudah terdaftar dan berkoor-
dinat. Angka tersebut sudah diakui secara inter-
nasional dan telah tercatat dalam Perserikatan
Bangsa Bangsa (PBB). Indonesia adalah negara
yang terkenal dengan negara yang berpenduduk
terbesar keempat karena dihuni oleh sekitar
255.993.674 jiwa.

Badan Kependudukan dan Keluarga Beren-
cana Nasional (BBKKBN) memprediksi bahwa
kemungkinan jumlah penduduk Indonesia pada
tahun 2030 mendatang sebanyak 345 juta jiwa
atau bahkan lebih dari yang diprediksikan. Ber-
dasarkan sensus penduduk pada tahun 2000–
2010 angka pertumbuhan tidak bisa diturunkan
menjadi 1,2 persen per tahun sesuai proyeksi
namun angka tersebut naik dari 1,45 persen

menjadi 1,49 persen. Karena laju pertumbuhan
tidak sesuai dengan proyeksi yang sudah dibuat
sehingga kemungkinan jumlah penduduk Indo-
nesia mampu mencapai 345 juta jiwa.

Peningkatan jumlah penduduk ini menjadi
salah satu penyebab masalah yang saat ini sedang
terjadi yaitu kemacetan. Kota Jakarta masuk ke
dalam jajaran kota megapolitan dengan jumlah
penduduk terbanyak di Asia. Tahun 2010, World
Bank mencatat bahwa Ibukota Indonesia sudah
dipadati oleh lebih dari 10 juta penduduk.

Angka pertumbuhan jalan tidak sebanding
dengan angka pertambahan kendaraan sehingga
hal ini menyebabkan kemacetan di Jakarta tidak
terbenahi dengan baik. Pertumbuhan otomotif
yang sulit dikendalikan karena didukung oleh
perekonomian masyarakat yang semakin mudah
membeli kendaraan pribadi menyebabkan sulit-
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nya laju pembangunan transportasi umum di
Jakarta. Hal ini juga menjadi salah satu perma-
salahan transportasi di Jakarta karena kendaraan
pribadi lebih nyaman dibandingkan dengan
kendaraan umum yang sudah tersedia.

Lalu diluncurkanlah sebuah aplikasi layanan
transportasi GO-JEK. GO-JEK hadir di tengah
mobilitas masyarakat yang tinggi di mana masya-
rakat terbiasa untuk serba cepat sehingga GO-
JEK mampu membangun kepercayaan masyara-
kat terhadap layanan transportasi khususnya ojek.
GO-JEK hadir menjadi transportasi alternatif di
antara transportasi umum lainnya yang mampu
mengatasi keluhan masyarakat dan menghemat
waktu saat macet. Perkembangan teknologi saat
ini menjadikan GO-JEK lebih mudah dikenal di
masyarakat dan digunakan oleh masyarakat. Apli-
kasi GO-JEK tidak hanya menyediakan layanan
transportasi (GO-RIDE) namun juga menye-
diakan layanan GO-SEND, GO-FOOD, GO-
MART, GO-BOX, GO-TIX, GO-CLEAN, GO-
GLAM, GO-MASSAGE, dan GO-BUSWAY.

Kualitas layanan elektronik di dalam e-
commerce merupakan penilaian konsumen
terhadap layanan yang diberikan melalui media
elektronik (Santos, 2003 dalam Kim et al., 2006,
p. 235). Menurut Zeithaml (2002 dalam San-
touridis et al., 2012, p. 88) kualitas layanan
elektronik merupakan tingkat efektivitas dan
efisiensi yang dirasakan oleh konsumen pada
saat menggunakan layanan elektronik baik untuk
melakukan pembelian sampai selesai di tahap
penerimaan barang.

Menurut Colier & Bienstock (2006 dalam
Sahadev & Purani, 2008, p. 606), kualitas layanan
elektronik didefinisikan sebagai persepsi konsu-
men tentang penyelesaian masalah yang terjadi
dan hasilnya akan menjadi dasar untuk penilaian
terhadap layanan yang sudah diberikan.

Perkembangan e-tailing dan e-services saat
ini telah membuat banyak perusahaan ingin me-

ngetahui bagaimana konsumen melakukan peni-
laian terhadap layanan jasa yang diberikan mela-
lui situs serta apakah terdapat perbedaan kriteria
jika dibandingkan dengan layanan jasa non-
internet (Zeithaml et al., 2013, p. 91).

Berdasarkan hal tersebut maka Parasuraman
et al. (2005) membentuk dimensi yang dinama-
kan Electronic Service Quality (E-S-QUAL) untuk
mengukur kualitas layanan elektronik dengan
empat dimensi utama yaitu efisiensi (efficiency),
ketersediaan sistem (system availability), peme-
nuhan (fulfillment), dan privasi (privacy).

Efisiensi merupakan suatu kemudahan yang
dirasakan oleh pengguna situs dan kecepatan
akses yang memudahkan pengguna dalam menje-
lajahi situs (Parasuraman et al., 2005, p. 220
dalam Kim et al., 2006, p. 55).

Dengan kata lain, efisiensi bisa diartikan
sebagai kemudahan mengakses situs, kemudahan
dalam menggunakan situs, kemudahan pencarian
informasi, dan kecepatan pada saat keluar dari
situs tersebut karena kenyamanan serta hemat
waktu menjadi salah satu pertimbangan konsu-
men untuk berbelanja melalui sebuah situs
(Ranganathan & Ganapathy, 2002 dalam San-
touridis et al., 2012, p. 89).

Pemenuhan adalah sejauh mana layanan
sebuah situs mampu melayani konsumen dalam
hal pemenuhan ketersediaan barang dan peme-
sanan barang (Parasuraman et al., 2005, p. 220
dalam Kim et al., 2006, p. 56). Pemenuhan
adalah hal yang paling penting dan krusial bagi
konsumen dalam penentuan kualitas sebuah si-
tus (Wolfinbarger & Gilly, 2003 dalam Kim et
al., 2006, p. 56).

Menurut Zeithaml et al. (2002 dalam Kim
et al., 2006, p. 56) bahwa ketersediaan stok
produk, pengiriman produk dalam jangka waktu
yang dijanjikan serta keakuratan terhadap janji
layanan termasuk ke dalam hal penting dalam
dimensi ini.
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proses transaksi terkait dengan keamanan saat
transaksi.

Nilai jasa yang diterima merupakan suatu
penilaian yang diberikan pelanggan tentang suatu
produk atau jasa berdasarkan suatu persepsi
mengenai apa yang akan diterima dan apa yang
telah diberikan (Zeithaml, 1988 dalam Edward
& Sahadev, 2011, p. 330). Di dalam riteler
elektronik tidak hanya produk yang menjadi
fokus utamanya namun juga situsnya baik jaring-
an dan proses pencarian, pemesanan dan pengi-
riman barang yang akan memberikan kontribusi
nilai kepada konsumen (Keeney, 1999 dalam
Chang & Wang, 2011, p. 339).

Nilai jasa yang diterima bisa juga diartikan
sebagai penilaian konsumen terhadap nilai yang
diberikan oleh pemasok antara relevansi keun-
tungan dan juga pengorbanan dalam waktu ter-
tentu (Woodruff et al., 1993, Flint et al., 1997,
Ulaga and Chacour, 2001, Woodruff, 1997 dalam
Snoj et al., 2004, p. 158).

Kotler (2000 dalam Chang & Wang, 2011,
p. 337) menyatakan bahwa kepuasan konsumen
merupakan perasaan seseorang berupa senang
ataupun kecewa yang dirasakan oleh konsumen
yang merupakan dampak dari membandingkan
produk atau jasa dan dikaitkan dengan ekspek-
tasi konsumen.

Menurut Saleem & Rashid (2011 dalam
Narteh, 2015, p. 363) kepuasan konsumen me-
rupakan pengukuran dan penilaian konsumen
mengenai seberapa baik layanan jasa atau produk
bisa memenuhi harapan konsumen. Dalam hal
ini termasuk di dalamnya adalah evaluasi keselu-
ruhan konsumen mengenai layanan yang diterima
mulai dari tahap pembelian sampai dengan tahap
konsumsi atau pasca-pembelian (Jamal & Naser,
2002 dalam Narteh, 2015, p. 363).

Kepuasan konsumen merupakan suatu pera-
saan positif yang dirasakan konsumen yang me-

Hal tersebut didukung oleh Yang & Fang
(2004 dalam Santouridis et al., 2012, p. 89)
yang menyatakan bahwa ketersediaan produk
dan keakuratan dalam pengiriman barang sesuai
ketentuan adalah suatu elemen yang menentukan
kepuasan dan ketidakpuasan konsumen. Keterse-
diaan sistem adalah fungsi teknis yang baik dari
sebuah situs untuk berfungsi secara normal
(Parasuraman et al., 2005, p. 220 dalam Kim et
al., 2006, p. 56). Dengan ketersediaan sistem
yang tidak berfungsi dengan baik saat transaksi
dilakukan akan membuat konsumen merasa frus-
tasi dan tidak puas akan layanan dari riteler
elektronik tersebut sehingga akan menyebabkan
konsumen keluar dari situs tersebut. Sehingga
pada akhirnya konsumen akan kehilangan kesem-
patan untuk meningkatkan loyalitas konsumen
(Wachter, 2002 dalam Santouridis et al., 2012,
p. 89).

Privasi merupakan keamanan suatu situs
dan perlindungan terhadap informasi pelanggan
yang bersifat pribadi (Parasuraman et al., 2005,
p. 220 dalam Kim et al., 2006, p. 56). Suatu
risiko yang menyangkut terhadap penyalahgu-
naan informasi pribadi yang akan memengaruhi
konsumen menjadi ragu untuk melakukan pem-
belian melalui situs sehingga riteler elektronik
menjadi lebih sadar akan pentingnya kebijakan
privasi konsumen (Ranganathan & Ganapathy,
2002 dalam Kim et al., 2006, p. 56).

Menurut Wolfinbarger & Gilly (2003 dalam
Kim & Lennon, 2013, p. 37) privasi merupakan
suatu keamanan di mana situs mampu menjaga
keamanan dalam hal pembayaran melalui kartu
kredit dan tidak menyebarkan informasi pribadi
konsumen sehingga tidak menimbulkan penyalah-
gunaan yang merugikan konsumen.

Didukung oleh Chang & Chen (2009 dalam
Sharma & Juan, 2014, p. 421) yang menyatakan
bahwa privasi adalah merupakan opini konsumen
penggunaan data pribadi sebagai bagian dari
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rupakan hasil dari keseluruhan evaluasi terhadap
pengalaman pasca pembelian (Cronin et al.,
2000 dalam Edward & Sahadev, 2011, p. 330).
Menurut Johnson et al. (1995 dalam Kandula-
pati & Bellamkonda, 2014, p. 181) terdapat
dua konsep umum mengenai kepuasan konsumen
yaitu kepuasan konsumen terhadap transaksi
(tingkat individu) dan kepuasan kumulatif (kese-
luruhan pengalaman konsumsi konsumen).

Kepuasan konsumen terhadap transaksi
yang spesifik bisa mencakup kepuasan konsumen
terhadap setiap transaksi yang dilakukan sedang-
kan kepuasan konsumen kumulatif lebih menca-
kup keseluruhan peringkat berdasarkan perte-
muan dan pengalaman (Johnson & Fornell, 1991
dalam Edward & Sahadev, 2011, p. 330).

METODE

Model penelitian berikut merupakan model
penelitian dari jurnal utama peneliti di mana
model penelitian tersebut diterapkan pada bidang
toko elektronik di Negara India. Namun pada
penelitian tersebut, peneliti pendahulu hanya
menilai keseluruhan layanan elektronik secara
umum melalui satu variabel yaitu variabel kua-
litas layanan elektronik. Berikut adalah model
penelitian terdahulu.

tronik secara lebih spesifik melalui beberapa di-
mensi yang telah digunakan pada penelitian sebe-
lumnya yaitu efisiensi (efficiency), ketersediaan
sistem (system availability), pemenuhan (fulfill-
ment) dan privasi (privacy). Hal ini dilakukan ber-
tujuan untuk menilai kualitas layanan elektronik
secara lebih spesifik melalui dimensi-dimensi yang
digunakan sebagai variabel utama. Berikut ada
model penelitian yang telah dimodifikasi.

Sumber: Kandulapati & Bellamkonda (2014)

Gambar 1

Pada penelitian saat ini, peneliti ingin memo-
difikasi model penelitian yang sudah ada karena
peneliti ingin meneliti keseluruhan layanan elek-

Sumber: Peneliti (2015)

Gambar 2

HIPOTESIS

• Efisiensi dan Nilai Jasa yang Diterima
Menurut Parasuraman et al. (2005 dalam
Santouridis et al., 2012, p. 95) kemudahan
dan kecepatan dalam mengakses situs akan
menjadi keuntungan bagi kenyamanan konsu-
men sehingga memengaruhi nilai konsumen
terhadap jasa yang diberikan. Efisiensi telah
terbukti berada pada tingkat pertama yang
memiliki pengaruh positif terhadap nilai jasa
yang diterima. Berdasarkan penjelasan terse-
but maka peneliti membuat hipotesis sebagai
berikut.
H1: Efisiensi memiliki pengaruh terhadap
nilai jasa yang diterima.

• Pemenuhan dan Nilai Jasa yang Diterima
Dalam penelitian yang dilakukan oleh (Parasu-
raman et al., 2005. p. 230) yang menyatakan
bahwa pemenuhan merupakan salah satu di-
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mensi yang memiliki pengaruh kuat tidak
hanya terhadap persepsi kualitas namun juga
terhadap persepsi nilai dan loyalitas.
Hal ini didukung oleh penelitian yang dilaku-
kan oleh (Akinci et al., 2010, p. 238) yang
menyatakan bahwa pemenuhan memiliki efek
yang kuat secara langsung terhadap keselu-
ruhan nilai jasa yang diterima. Oleh karena
itu, peneliti membuat hipotesis sebagai beri-
kut.
H2: Pemenuhan memiliki pengaruh terhadap
nilai jasa yang diterima.

• Ketersediaan Sistem dan Nilai Jasa yang
Diterima
Ketersediaan sistem merupakan kontributor
persepsi konsumen terhadap suatu nilai.
Suatu perusahaan harusnya peka terhadap
aspek-aspek yang ada dalam ketersediaan
sistem yang masih bisa dikontrol oleh perusa-
haan untuk mengurangi protes konsumen
terhadap jaringan (Parasuraman et al., 2005,
p. 230). Ketersediaan sistem juga hanya me-
miliki pengaruh terhadap nilai yang diterima
karena fungsi teknis yang baik merupakan
salah satu hal yang umum di dalam penggu-
naan situs e-commerce (Santouridis et al.,
2012, p. 95). Berdasarkan penjelasan tersebut
maka peneliti membuat hipotesis sebagai beri-
kut.
H3: Ketersediaan sistem memiliki pengaruh
terhadap nilai jasa yang diterima.

• Privasi dan Nilai Jasa yang Diterima
Dalam penelitian yang dilakukan oleh (San-
touridis et al., 2012, p. 95) menyatakan bahwa
privasi memiliki pengaruh terhadap nilai jasa
yang diterima. Hal ini sejalan dengan peneli-
tian yang dilakukan oleh Parasuraman et al.
(2005) diketahui bahwa persepsi konsumen
mengenai privasi yang terdapat pada suatu
situs dapat memengaruhi keseluruhan persepsi

konsumen mengenai nilai dan kualitas serta
loyalitas. Oleh karena itu, peneliti membuat
hipotesis sebagai berikut.
H4: Privasi memiliki pengaruh terhadap nilai
jasa yang diterima.

• Efisiensi dan Kepuasan Konsumen
Zeithaml (2000 dalam Sahadev & Purani,
2008, p. 610) menemukan bahwa terdapat
pengaruh antara efisiensi dan kepuasan konsu-
men. Kenyamanan serta hemat waktu meru-
pakan pertimbangan konsumen untuk menjadi
alasan penting dalam melakukan pembelian
secara elektronik (Ranganathan & Ganapathy,
2002 dalam Kim & Lennon, 2006, p. 55).
Kesulitan dalam melakukan pencarian dan
lambat dalam proses pengunduhan akan mem-
buat konsumen meninggalkan situs tersebut.
Pada penelitian sebelumnya (Jayawadhena &
Foley, 2000; Yang & Fang, 2004 dalam Kim
& Kim, 2010, p. 259) memperkuat pernya-
taan di atas dengan menunjukkan bahwa
kemudahan penggunaan serta kemudahan
navigasi sangat memengaruhi kepuasan kon-
sumen. Oleh karena itu peneliti membuat
hipotesis sebagai berikut.
H5: Efisiensi memiliki pengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

• Pemenuhan dan Kepuasan Konsumen
Pemenuhan order yang akurat dan tetap men-
jaga kepercayaan dan janji terhadap pelanggan
merupakan elemen utama di dalam menuntut
kepuasan dan ketidakpuasan konsumen (Yang
& Fang, 2004 dalam Kim & Lennon, 2006,
p. 56). Menurut Wolfinbarger & Gilly (2003
dalam Sohail & Shaikh, 2008, p. 68) peme-
nuhan merupakan faktor yang paling kuat
untuk memprediksi kepuasan konsumen serta
faktor kedua terpenting untuk memprediksi
niat membeli kembali. Oleh karena itu, pene-
liti membuat hipotesis sebagai berikut.
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H6: Pemenuhan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

• Ketersediaan Sistem dan Kepuasan Konsumen
Untuk membuat konsumen puas terhadap
suatu situs dan supaya konsumen dapat kem-
bali mengunjungi situs maka situs tersebut
haru bebas gangguan. Manajer bagian servis
harus melakukan perawatan atau pengeva-
luasian terhadap ketersediaan sistem yang
tinggi. Konsumen akan merasa kecewa apabila
terjadi masalah pada saat transaksi berlang-
sung (Chang et al., 2008 dalam Kim & Kim,
2010, p. 270). Oleh karena itu, lebih baik
menyediakan pilihan pengiriman yang bera-
gam serta proses pelacakan yang akurat (Kim
& Kim, 2010, p. 270). Maka dari itu, peneliti
membuat hipotesis sebagai berikut.
H7: Ketersediaan sistem memiliki pengaruh
terhadap kepuasan konsumen.

• Privasi dan Kepuasan Konsumen
Menurut (Branscum & Tanaka, 2000 dalam
Kim & Kim, 2010, p. 260) privasi memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Ketika konsumen merasa ragu
terhadap proses pembelian yang akan dijalani-
nya, konsumen akan terlebih dahulu menge-
cek toko ritelnya terkait dengan perasaan
tidak aman dan risiko yang berhubungan
dengan pembelian (Korgaonkar & Karson,
2007 dalam Kim & Kim, 2010, p. 260).
Oleh karena itu, peneliti membuat hipotesis
sebagai berikut.
H8: Privasi memiliki pengaruh terhadap ke-
puasan konsumen.

• Nilai Jasa yang Diterima dan Kepuasan Kon-
sumen
Menurut (Hsu et al., 2013 dalam itt, 2015)
nilai jasa yang diterima memengaruhi kepuas-
an konsumen. Persepsi konsumen mengenai

nilai layanan suatu jasa berkaitan erat dengan
kesadaran mereka akan nilai yang mereka
terima dari layanan jasa tersebut dan bagai-
mana konsumen memberikan penilaian terha-
dap keseluruhan layanan yang diterima. Per-
usahaan yang memberikan nilai jasa yang
tinggi akan dapat memberikan kepuasan kon-
sumen yang lebih baik (Heskett et al., 1997
dalam Edward & Sahadev, 2011, p. 333).
Oleh karena itu, peneliti membuat hipotesis
sebagai berikut.
H9: Nilai jasa yang diterima memiliki penga-
ruh terhadap kepuasan konsumen.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Objek penelitian merupakan permasalahan
yang diteliti dalam sebuah penelitian. Objek
yang digunakan dalam penelitian ini adalah
aplikasi GO-JEK. Perusahaan GO-JEK merupa-
kan perusahaan yang didirikan pada tahun 2011
dan mulai meluncurkan aplikasi GO-JEK di
bulan Januari 2015 serta menjadi perusahaan
start up lokal dengan pertumbuhan terbesar di
Indonesia karena jumlah pengunduh aplikasi
±500.000 dalam 6 bulan terakhir.

Pemilihan aplikasi GO-JEK sebagai objek
penelitian adalah karena GO-JEK merupakan
salah satu perusahaan start up Indonesia yang
memiliki pertumbuhan paling cepat dan paling
terlihat di kalangan publik, oleh karena fenomena
tersebut maka peneliti tertarik untuk menjadikan
GO-JEK sebagai objek penelitian.

Subjek penelitian yang peneliti gunakan
adalah para pengguna aplikasi GO-JEK di ka-
wasan DKI Jakarta. Responden yang akan dibe-
rikan kuesioner adalah individu yang pernah
menggunakan aplikasi GO-JEK. Peneliti menggu-
nakan dua macam kuesioner yaitu kuesioner
offline dan online. Kuesioner offline adalah bebe-
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rapa lembar kertas berisikan beberapa pernya-
taan yang berkaitan dengan kebutuhan penelitian.
Kuesioner online adalah kuesioner yang peneliti
buat dalam format google docs yang terdiri dari
beberapa pernyataan yang terkait dengan peneli-
tian.

Tujuan peneliti menggunakan kuesioner
offline dan kuesioner online adalah untuk mam-
pu menjangkau konsumen lebih banyak dan
lebih luas sehingga tanggapan yang dihasilkan
beragam dan bisa mendengar beberapa pendapat
konsumen terkait dengan objek penelitian yang
sedang diteliti.

Peneliti melakukan penyebaran kuesioner
offline dengan membagikan kuesioner kepada
pengguna yang berada di Universitas Bunda
Mulia dan beberapa pusat perbelanjaan lainnya

yang tersebar di daerah DKI Jakarta yang mampu
dijangkau oleh peneliti. Penyebaran kuesioner
online peneliti lakukan dengan membagikan link
kuesioner google docs di beberapa media sosial
peneliti sehingga penyebaran kuesioner dapat
meluas dan menjangkau lebih banyak.

Jenis penelitian dalam penelitian ini adalah
penelitian kausal (causal research) di mana me-
nurut Malhotra (2012, p. 108) penelitian kausal
merupakan jenis penelitian yang mengkaji ten-
tang hubungan sebab-akibat serta mendapatkan
bukti-bukti terkait hubungan sebab akibat ter-
sebut.

Jumlah sampel dalam penelitian ini ber-
jumlah 452 responden yang didapatkan dari
Tabel 1 sebagai berikut.

No. Nama Judul Jumlah 
Sampel 

1 Olsen & Grunert 
(2010) 

The role of satisfaction, norms, and conflicts in 
families’ eating behaviour 452 

2 Ali & Filieri (2015) 
An assessment of service quality and resulting 
customer satisfaction in Pakistan International 
Airlines 

848 

3 Hur, Moon & Fung 
(2015) 

Customer response to employee emotional labor: 
the structural relationship between emotional 
labor, job satisfaction and customer satisfaction 

282 

4 Flores & Paraga 
(2015) 

The impact of choice on co-produced customer 
value creation and satisfaction 214 

5 Izogo & Ogba (2015) 
Service quality, customer satisfaction and loyalty 
in automobile repair services sector 384 

6 Zameer, Tara, Kausar 
& Mohsin (2015) 

Impact of service quality, corporate image and 
customer satisfaction towards customers’ per-
ceived value in the banking sector in Pakistan  

200 

7 Kaura, Durga & 
Sharma (2015) 

Service quality, service convenience, price and 
fairness, customer loyalty, and the mediating role 
of customer satisfaction 

486 

8 
Kashif, Shukran, 
Rehman & Sarifuddin 
(2015)  

Customer satisfaction and loyalty in Malaysian 
Islamic banks: a PAKSERV investigation 300 

9 Narteh (2015) 
Perceived service quality and satisfaction of self-
service technology: The case of automated teller 
machines  

850 

10 Takhur (2014)  What keeps mobile banking customers loyal?  500 
Total Sampel Rata-Rata (4.516/10) 451,6 

Tabel 1 Penentuan Sampel
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Penentuan jumlah sampel tersebut peneliti
mengacu kepada Tull and Dell (1993, p. 567
dalam Teofilus & Sihombing, 2007, p.339) yang
menyatakan bahwa jumlah sampel yang dibutuh-
kan dapat ditentukan dari rata-rata jumlah res-
ponden dari setiap hasil penelitian yang sejenis.

Dalam penelitian ini jumlah kuesioner ter-
sebar adalah 452 kuesioner yang disebarkan.
Sebanyak 27 kuesioner tidak bisa digunakan
karena responden belum pernah menggunakan
aplikasi GO-JEK dan terdapat kuesioner yang
belum lengkap pengisiannya sehingga kuesioner

yang bisa digunakan berjumlah 425 kuesioner
yang terdiri dari 311 kuesioner online dan 114
kuesioner offline. Dengan demikian dapat disim-
pulkan bahwa tingkat pengembalian memiliki
persentase sebesar 94,02%.

Berdasarkan data profil responden di atas
dapat disimpulkan bahwa munculnya GO-JEK
mengincar masyarakat kalangan menengah di
mana penggunanya lebih banyak di kalangan
mahasiswa dengan tingkat pengeluaran < 500.000
yang mayoritas adalah perempuan namun juga
masih dapat menjangkau kalangan lain selain

Variabel Demografis Kategori Frekuensi Persentase (%) 

Jenis Kelamin Laki-Laki 97 22,82 

 Perempuan 328 77,18 

Usia Responden <17 tahun 32 7,53 

 18-23 tahun 287 67,53 

 24-29 tahun 79 18,59 

 30-35 tahun 23 5,41 

 > 35 tahun 4 0,94 

Pekerjaan Responden Pelajar 31 7,29 

 Mahasiswa 218 51,30 

 Karyawan 136 32 

 Lain-Lain 40 9,41 

Pengeluaran Transportasi/Bulan < 500.000 264 62,12 

 500.000 – 699.000 103 24,23 

 700.000 – 899.000 23 5,41 

 > 900.000 35 8,24 

Frekuensi 1-3 kali seminggu 301 70,83 

 4-6 kali seminggu 87 20,47 

 > 6 kali seminggu 37 8,70 

Tabel 2 Profil Responden

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2015)
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mahasiswa yaitu karyawan yang memiliki tingkat
pengeluaran transportasi 500.000–699.000.

Tabel 3 Validitas dan Reliabilitas

tahap uji reliabilitas dengan melihat nilai com-
posite reliability di atas 0.70.

Alpha cronbach mengukur batas bawah nilai
keandalan suatu konstruk sedangkan composite
reliability mengukur nilai sesungguhnya kean-
dalan dalam konstruk (Chin, 1995 dalam Ab-
dillah & Hartono, 2015, p. 196). Composite
reliability dinilai lebih baik dalam mengestimasi
konsistensi internal suatu konstruk (Salisbury
et al., 2002 dalam abdillah & Hartono, 2015, p.
196). Latan & Ghozali (2012) mendukung per-
nyataan tersebut di mana lebih disarankan meng-
gunakan composite reliability dalam menguji
keandalan suatu konstruk karena alpha cronbach
akan memberikan nilai lebih rendah (under es-
timate). Rule of thumb digunakan biasanya untuk
menilai keandalan konstruk (Latan & Ghozali,
2012, p.79).

Variabel  AVE 
Alpha 

Cronbach 
Composite 
Reliability 

Efisiensi 0,568636 0,809325 0,867740 
Pemenuhan 0,592214 0,774741 0,852866 
Ketersediaan Sistem 0,638166 0,811823 0,875194 
Privasi 0,675023 0,876113 0,911209 
Nilai Jasa yang Diterima 0,660300 0,871214 0,906513 
Kepuasan Konsumen 0,706501 0,895225 0,923077 

Sumber: Hasil Pengoahan Data (2015)

Dari Tabel 3 dapat dilihat bahwa penelitian
ini sudah berhasil melewati tahap uji validitas
dengan melihat nilai average variance extracted
(AVE) di atas 0.50 dan telah berhasil melewati

KESIMPULAN

Pengaruh Hipotesis 
Hasil Uji 

(Two Tailed) 
Status (H1) 

Efisiensi terhadap nilai jasa yang 
diterima 

H1 5,590017 H1 Diterima 

Pemenuhan terhadap nilai jasa 
yang diterima 

H2 6,219865 H1 Diterima 

Ketersediaan sistem terhadap nilai 
jasa yang diterima 

H3 0,291162 H1 Ditolak 

Privasi terhadap nilai jasa yang 
diterima 

H4 5,522041 H1 Diterima 

Efisiensi terhadap kepuasan 
konsumen 

H5 6,955654 H1 Diterima 

Pemenuhan terhadap kepuasan 
konsumen 

H6 2,150286 H1 Diterima 

Ketersediaan sistem terhadap 
kepuasan konsumen 

H7 0,920553 H1 Ditolak 

Privasi terhadap kepuasan 
konsumen 

H8 2,262728 H1 Diterima 

Nilai jasa yang diterima terhadap 
kepuasan konsumen 

H9 11,748751 H1 Diterima 

Tabel 4 Uji t Signifikansi

Sumber: Hasil pengolahan data (2015)
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Peneliti menggunakan hipotesis dua arah di
mana nilai t-statistik harus di atas 1,96 dengan
tingkat kepercayaan 95% dan nilai alpha 5%
(Hair et al., 2008 dalam Abdillah dan Hartono,
2015). Berdasarkan hasil pengolahan data di
atas maka peneliti mendapatkan hipotesis sebagai
berikut.
• Efisiensi memiliki pengaruh signifikan terha-

dap nilai jasa yang diterima. Nilai t-statistik
menunjukkan angka 5,590017 di mana H1
diterima dan Ho ditolak karena nilai berada
di atas 1,96.

• Pemenuhan memiliki pengaruh signifikan ter-
hadap nilai jasa yang diterima. Nilai t-statistik
menunjukkan angka 6,219865 di mana H1
diterima dan Ho ditolak karena nilai berada
di atas 1,96.

• Ketersediaan sistem tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap nilai jasa yang diterima
secara positif dan signifikan. Nilai t-statistik
menunjukkan angka 0,291162 di mana H1
ditolak dan Ho diterima karena nilai berada
di bawah 1,96.

• Privasi memiliki pengaruh signifikan terhadap
nilai jasa yang diterima. Nilai t-statistik me-
nunjukkan angka 5,522041 di mana H1 dite-
rima dan Ho ditolak karena nilai berada di
atas 1,96.

• Efisiensi memiliki pengaruh signifikan terha-
dap kepuasan konsumen. Nilai t-statistik me-
nunjukkan angka 6,955654 di mana H1 di-
terima dan Ho ditolak karena nilai berada di
atas 1,96.

• Pemenuhan memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Nilai t-statistik
menunjukkan angka 2,150286 di mana H1
diterima dan Ho ditolak karena nilai berada
di atas 1,96.

• Ketersediaan sistem tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai

t-statistik menunjukkan angka 0,920553 di
mana H1 ditolak dan Ho diterima karena
berada nilai di bawah 1,96.

• Privasi memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Nilai t-statistik menun-
jukkan angka 2,262728 di mana H1 diterima
dan Ho ditolak karena nilai berada di atas
1,96.

• Nilai jasa yang diterima memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai
t-statistik menunjukkan angka 11,748751 di
mana H1 diterima dan Ho ditolak karena
nilai berada di atas 1,96.
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