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Intisari

Gojek merupakan sebuah aplikasi yang menyediakan berbagai layanan
transportasi dan gaya hidup, termasuk layanan yang berbasis kendaraan roda dua,
yaitu GoRide, GoFood, GoSend, dan GoShop. Penelitian ini berfokus untuk melihat
tingkat kepuasan dari pengguna layanan Gojek pada fitur Go-Ride dengan
mengambil sampel penelitian di kota Yogyakarta. Metode penilaian kepuasan pada
penelitian ini menggunakan PIECES, yang menilai dari enam variabel
permasalahan.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan pengguna Gojek pada
fitur Go-Ride di Kota Yogyakarta dengan jumlah sampel sebanyak 108 responden
yang telah dipilih. Kriteria responden yang diambil sebagai sampel adalah
pelanggan yang pernah menggunakan jasa transportasi ojek online Go-Ride di Kota
Yogyakarta minimal yang sudah pernah mengguna aplikasi gojek. Pengumpulan
data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer dengan menggunakan
kuesioner.

Berdasarkan hasil penelitian dari metode PIECES didapatkan nilai dengan
variabel Performance 3,57, Information 3,82, Economics 3,72, Control 4,02,
Efficiency 4,04, dan Services 3,95. Berdasarkan hasil seluruh rekapitulasi variabel
PIECES diatas semua berada pada kategori Puas, artinya Aplikasi Gojek pada fitur
Go-ride berperan baik dalam meningkatkan kualitas pelayanan sehingga
memberikan rasa puas dan respon positif ke pelanggan.

Kata kunci: Gojek, Kepuasan Pelanggan, PIECES.
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Abstract

Gojek is an application that provides various transportation and lifestyle
services, including two-wheeled vehicle-based services, namely GoRide, GoFood,
GoSend, and GoShop. The study focused on looking at the level of satisfaction of
Gojek service users on the Go-Ride feature by sampling research in the city of
Yogyakarta. The satisfaction assessment method in this study used PIECES, which
assesses from six problem variables.

The population in this study is all gojek user customers on the Go-Ride feature
in Yogyakarta City with a sample number of 108 respondents who have been
selected. The criteria of respondents taken as a sample are customers who have
used Go-Ride online motorcycle taxi transportation services in Yogyakarta City at
least who have used gojek applications. The data collected in this study is primary
data using questionnaires.

Based on the results of research from the PIECES method obtained values with
variables Performance 3.57, Information 3.82, Economics 3.72, Control 4.02,
Efficiency 4.04, and Services 3.95. Based on the results of all pieces variable
recapitulation above all are in the satisfied category, meaning that the Gojek
application on the Go-ride feature plays a good role in improving the quality of
service so as to provide satisfaction and positive response to customers.

Keywords: Gojek, Customer Satisfaction, PIECES.
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