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 Jasa transportasi sangat berperan baik untuk kebutuhan masyarakat yang 
membutuhkan jasa tersebut, dimana mobilitas yang tinggi untuk kegiatan keseharian mulai 
dari berangkat sekolah, bekerja, dan lain sebagainya. Dengan adanya Gojek yang berupa 
aplikasi jasa transportasi berbasis online maka memudahkan para pengguna transportasi 
untuk menggunakan jasa tersebut. Sekarang semakin banyaknya pengguna jasa tersebut 
maka tidak menutup kemungkinan adanya potensi keluhan atau ketidakpuasan. Ada 
beberapa keluhan pelanggan pengguna jasa Gojek tentang kualitas pelayananya seperti 
ketidakramahan driver, terjadinya Cancel orderan oleh driver, pelayanan driver yang kurang 
maksimal, Pembelian makanan yang tidak sesuai dengan harga awal, serta berbagai faktor 
kenyamanan lain. Dengan adanya permasalahan tersebut maka pada penelitian ini akan 
dilakukan penilaian parameter kinerja dan kualitas layanan terhadapa jasa layanan gojek yang 
pada kali ini akan berfokus pada layanan pengantaran makanan atau Gofood. 
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Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui tingkat kualitas dan 
keloyalitasan pelanggan Gofood guna meningkat kualitas 

pelayanan terhadap jasa online pesan antar makanan Gojek. 



Metode 

 QFD merupakan metode yang digunakan untuk merencanakan dan mengembangkan 
produk yang terstruktur dan memungkinkan team pengembangan untuk menentukan secara 
baik dan jelas tentang kebutuhan dan keinginan para pelanggan, serta kemudian 
mengevaluasi permasalahan setiap produk dan jasa secara baik. QFD atau yang juga dikenal 
dengan istilah HOQ (House of Quality) merupakan alat yang digunakan untuk mengetahui 
secara langsung apa yang harus dilakukan untuk memenuhi keinginan pelanggan dan dapat 
membantu proses serta menerjemahkan keinginan pelanggan ke dalam syarat-syarat teknis 
yang harus diprioritaskan. 
 Customer Loyalty Index (CLI) merupakan metode yang digunakan unutk menentukan 
besarnya tingkat keloyalitasan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa. Terdapat enam (6) 
indikator yang bisa digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan, yaitu: pembelian 
berulang, kebiasaan mengkonsumsi merek tersebut, selalu menyukai merek tersebut, tetap 
pada merek tersebut, memiliki keyakinan bahwa merek tersebut terbaik, dan 
merekomendasikan merek tersebut pada pihak lain. 
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Dari gambar disamping didapati seluruh nilai 
kontribusi dari parameter teknik, dari 
perankingan skala prioritas pada layanan Gofood 
ranking pertama yaitu Waktu Operasional (24 Jam) 
dengan nilai kontribusi 111,24. Sedangkan 
prioritas pertama pada layanan Grabfood yaiu 
Fitur Mudah Dipahami dengan nilai kontribusi 
140,92. Dengan adanya skala prioritas dan juga 
perankingan ini akan memudahkan perusahaan 
dalam pengembangan dan perbaikan fasilitas 
pelayanan meraka yang berdasar kepada suara 
pelanggan. 
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No Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan 

1 

Merekomendasikan 
layanan Gofood kepada 
orang yang meminta 
saran 

0,531 0,202 Valid 

2 

Berbicara maupun 
berkomentar positif 
mengenai layanan 
Gofood 

0,628 0,202 Valid 

3 

Berniat untuk 
menggunakan layanan 
Gofood kembali  

0,719 0,202 Valid 

4 

Menggunakan layanan 
Gofood secara terus 
menerus 

0,444 0,202 Valid 

5 
Tidak berpindah dari 
layanan Gofood 

0,612 0,202 Valid 

Uji validitas yang akan dibandingkan dengan r Tabel yaitu 0,202 sama dengan nilai r Tabel 
uji validitas pada sub-bab sebelumnya karena memiliki responden yang sama. Hasil 
perhitungan yang diperoleh memiliki r Hitung > r Tabel yang dapat dinyatakan tiap 
pernyataan yang diajukan adalah valid dan dapat dilanjutkan pada pengolahan berikutnya. 
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No Pernyataan WS CLI CLI (%) 

1 

Merekomendasikan layanan 
Gofood kepada orang yang 
meminta saran 

3.2 0.8 80% 

2 
Berbicara maupun berkomentar 
positif mengenai layanan Gofood 

3.14 0.79 79% 

3 
Berniat untuk menggunakan 
layanan Gofood kembali  

3.12 0.78 78% 

4 
Menggunakan layanan Gofood 
secara terus menerus 

2.98 0.74 74% 

5 
Tidak berpindah dari layanan 
Gofood 

3.27 0.82 82% 

Rata -Rata 0.8 79% 

 Dari hasil perhitungan nilai CLI atau Customer Loyalty Index didapat hasil 
perhitungan pada tiap-tiap atribut adalah sebagai berikut: pada atribut pertama 
memiliki nilai 80%, atribut ke-dua memiliki nilai 79%, atribut ke-tiga memiliki 
nilai 78%, atribut ke-empat memiliki nilai 74%, dan terakhir memiliki nilai 82%. 
Dengan nilai tersebut dapat dikatakan loyalitas pelanggan Gofood adalah Loyal 
karena memiliki nilai rata-rata 79% yang berada pada rentang 61%-80%. 
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Untuk mengetahui jumlah sampel atau responden yang harus digunakan pada 
penelitian ini peneliti menggunakan metode Bernoilli karena ukuran populasi yang 
tidak diketahui. Berikut adalah perhitungan jumlah sampel yang akan digunakan 
pada penelitian : 

𝑛 =
(𝑍𝛼

2
)2 𝑝.𝑞

𝑒2                (1) 

  
Keterangan: 
n = besar sampel minimum yang diperbolehkan 

𝑍𝑎

2
 = luar dibawah kurva normal (a = 5%, kepercayaan 95%) = 1,96 

p = proporsi sampel yang dapat diolah atau sah 
q = proprosi sampel yang tidak dapat diolah (1-p) 
e = tingkat kesalahan 
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Dengan rumus perhitungan diatas maka diperolah jumlah responden 
minimum adalah 96,04 dan pada penelitian kali ini akan digunakan 
responden sebanyak 97 responden, Uji validitas digunakan untuk 
menguji kemampuan kuisioner dalam mengungkapkan sesuatu yang 
akan diukur. Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan 
kriteria koefisien variabel butir atau r hitung> r tabel. Nilai r tabel 
diperoleh dengan derajat bebas (df) = n-2 dengan taraf signifikan a = 
0,05 dan r tabel adalah 0,202 
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No. Pertanyaan R ket 

1 Kelengkapan Atribut 0.752 Valid 

2 Perhatian Driver Ojek Online 0.551 Valid 

3 Fitur Penilaian Untuk Driver 0.680 Valid 

4 Waktu Tunggu Kedatangan 0.538 Valid 

5 Keahlian Mengemudi Driver 0.482 Valid 

6 Aplikasi Informasi Pelayanan 0.767 Valid 

7 Informasi Pelayanan Angkutan 0.620 Valid 

8 Jam Operasional 0.734 Valid 

9 Jaminan Keamanan 0.657 Valid 

10 Jaminan Keselamatan 0.729 Valid 

11 Jaminan Privasi Data 0.698 Valid 

12 Pengembalian Pembayaran Lebih 0.502 Valid 

13 Keramahan Driver  0.629 Valid 

14 Perhatian Petugas CS Online 0.536 Valid 

15 Pengaduan Keluhan 0.655 Valid 

16 Kecepatan driver Pengantaran 0.468 Valid 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui tingkat konsistensi 
dari suatu instrument, jika nilai Cronbach’s Alpha diatas 0,600 
maka instrumen yang diuji dapat dikatakan reliabel. 
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Pada alur metode HOQ ini terdapat beberapa perhitungan yang harus dilalui, berikut adalah hasil 
dari tiap perhitungan yang didapatkan pada metode HOQ ini, derajat kepentingan didapat dari 
hasil matematika berikut: 
  

x =  
 KIn

i=1

n
   

x =  
(4+4+3+3+3+⋯+3)

97
                   (2) 

x =  
317

97
 = 3,2680 atau 3,27 

Nilai target ditetapkan oleh perusahaan atau nilai (4) karena perusahaan ingin memiliki kinerja 
pelayanan yang maksimal. Rasio perbaikan didapat dari hasil bagi antara nilai target dengan 
derajat kepuasan, kemudian sales point didapat dari hasil observasi lapangan dan penilaian 
murni dari hasil dari penilaian.Ketika seluruh nilai telah didapat maka akan dilakukan 
pembobotan dengan rumus matematis sebagai berikut: 
Bobot = derajat kepentingan x rasio x sales poin (4) 
Bobot = 3,27 x 1,32 x 1,2 = 5,18 
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Dari hasil perhitungan derajat kepuasan didapati nilai rata-rata penilaian pelanggan adalah 
3.11, maka dengan demikian dapat dikatakan kepuasanan pelanggan terhadap kualitas 
layanan perusahaan terletak pada nilai puas. Dari hasil perhitungan persentase CLI atau 
Customer Loyalty Index memiliki nilai rata-rata dari tiap pernyataan yang diutarakan 
pelanggan adalah 79%, maka dengan demikian dapat dikatakan tingkat loyalitas pelanggan 
terhadap perusahaan terletak pada nilai loyal. Prioritas perbaikan yang dapat diberikan 
peneliti didapat dari hasil perhitungan QFD atau Quality Function Deployment dan dipilih 
atribut yang memiliki skala prioritas 3 tertinggi yaitu 1. Waktu Operasional (24 Jam), 2. 
Penguasaan Rute, 3. Fasilitas Pengaduan.  Nilai atribut dengan skala prioritas tertinggi ini 
kemudian akan diberikan kepada perusahaan sebagai bahan pertimbangan untuk 
pengembangan perbaikan dari kualitas pelayanan yang dimiliki 
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Manfaat dari penelitian ini yaitu untuk memberikan usulan 
terhadap perusahaan PT. GoTo Gojek Tokopedia,Tbk dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan terhadap jasa pengantaran 

makanan (Gofood) serta mengetahui tingkat loyalitas pelanggan 
pada pemakaian jasa tersebut.  
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