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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan 

pemanfaatan teknologi terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan GO-JEK dan 

Grab, dengan pendekatan perspektif ekonomi Islam. Dalam studi ini, metode 

kuantitatif digunakan untuk mengumpulkan data dari survei yang dilakukan 

terhadap pengguna kedua platform. Hasil menunjukkan bahwa kualitas layanan 

memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan secara signifikan. Selain itu, 

pemanfaatan teknologi juga terbukti berperan penting dalam meningkatkan 

kepuasan pengguna. Melalui pendekatan ekonomi Islam, analisis ini menyoroti 

pentingnya etika dan keadilan dalam memberikan layanan. Temuan ini diharapkan 

dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan industri transportasi online di 

Indonesia.  

Kata Kunci: GO-JEK, Kualitas Layanan, Pemanfaatan Teknologi, Kepuasan 

Pelanggan, Loyalitas, Ekonomi Islam  

 

Abstract 

This study aims to analyze the influence of service quality and technology 

utilization on customer satisfaction and loyalty of GO-JEK and Grab, using an 

Islamic economic perspective. A quantitative method was employed to collect 

data from a survey conducted on users of both platforms. The results show that 

service quality significantly affects customer satisfaction and loyalty. Moreover, 

technology utilization also plays a crucial role in enhancing user satisfaction. 

Through the Islamic economic approach, this analysis highlights the importance 

of ethics and fairness in providing services. This findings are expected to 

contribute to the development of the online transportation industry in Indonesia.  
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Pendahuluan 

Di era digital yang terus berkembang, layanan berbasis aplikasi telah menjadi 

fenomena global yang menanamkan perubahan signifikan dalam pola interaksi 

sosial dan bisnis. Di Indonesia, GO-JEK dan Grab merupakah dua platform 

transportasi online yang paling menonjol. Dalam konteks ini, relevansi dua aspek 

utama yaitu kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi menjadi sangat penting. 

Kualitas layanan mencakup semua elemen yang menyangkut pengalaman 

pelanggan, sedangkan teknologi memfasilitasi kecepatan dan kemudahan akses 

layanan. Sebuah studi oleh Prabowo (2020) menunjukkan bahwa pengguna yang 

merasakan pengalaman positif cenderung lebih loyal terhadap layanan yang 

mereka gunakan.  

 

Salah satu kajian yang relevan dalam konteks ini adalah penelitian yang dilakukan 

oleh Zeithaml, Bitner, & Gremler (2017) yang menekankan pada dimensi-dimensi 

kualitas layanan, seperti keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti 

fisik. Mengacu pada riset tersebut, variasi dalam kualitas layanan yang diberikan 

oleh GO-JEK dan Grab bisa langsung mempengaruhi tingkat kepuasan yang 

dirasakan oleh pengguna. Menurut data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia (APJII), penetrasi pengguna internet di Indonesia mencapai lebih dari 

170 juta pada tahun 2022, yang menjadi potensi besar bagi layanan berbasis 

teknologi. 

 

Dari sisi teknologi, banyaknya fitur yang ditawarkan oleh kedua platform ini 

memberikan kontribusi besar terhadap pengalaman pengguna. Pengguna dapat 

menikmati kemudahan dalam memesan layanan, melacak perjalanan, dan 

melakukan pembayaran secara digital, menjadikannya lebih efisien. Bagi 

masyarakat Indonesia, salah satu alasan utama untuk memilih platform ini adalah 

aspek keamanan dan kenyamanan yang ditawarkan, yang sejalan dengan prinsip 

ekonomi Islam yang mengedepankan keadilan dan transparansi.  
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Perspektif ekonomi Islam menekankan pada nilai-nilai etika dalam berbisnis, yang 

menjadi salah satu faktor penentu dalam membangun hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan. Hal ini berbanding lurus dengan loyalitas pelanggan yang 

terbentuk jika mereka merasakan nilai lebih dari layanan yang diperoleh. Dengan 

mengenalkan elemen syariah dalam operasional, baik GO-JEK maupun Grab 

dapat menciptakan keunggulan kompetitif yang tidak hanya bersifat ekonomis 

tetapi juga moral.   

 

Dengan latar belakang fenomena di atas, penelitian ini bertujuan untuk 

memanfaatkan pendekatan ilmiah untuk menyelidiki lebih dalam bagaimana 

kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi memberikan dampak langsung 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam konteks platform transportasi di 

Indonesia. Hal ini bertujuan untuk memberikan kontribusi dalam pemahaman 

mengenai perilaku konsumen serta implikasinya dalam kerangka ekonomi Islam. 

Sebagai langkah awal, rumusan masalah serta tujuan penelitian akan dijabarkan 

dalam subbab selanjutnya.  

 

 Rumusan Masalah  

1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK 

dan Grab?  

2. Apa dampak pemanfaatan teknologi terhadap loyalitas pelanggan pada kedua 

platform tersebut?  

3. Bagaimana perspektif ekonomi Islam dapat menjelaskan hubungan antara 

kualitas layanan, teknologi, dan kepuasan serta loyalitas pelanggan?  

 

Tujuan Penelitian  

Tujuan penelitian ini adalah untuk:  

1. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan GO-JEK dan Grab.  

2. Meneliti dampak pemanfaatan teknologi terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan.  
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3. Mengkaji hubungan antara kualitas layanan, pemanfaatan teknologi, dan 

kepuasan serta loyalitas pelanggan dalam konteks ekonomi Islam.  

 

Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan memberikan wawasan baru dalam bidang:  

1. Akademik: Memberikan kontribusi terhadap literatur dan kajian di bidang 

kualitas layanan dan loyalitas pelanggan, serta kerangka ekonomi Islam. 

2. Praktis: Menawarkan rekomendasi bagi GO-JEK dan Grab dalam 

meningkatkan pelayanan dan memanfaatkan teknologi untuk mempertahankan 

pelanggan.  

3. Sosial: Mendorong pendekatan yang lebih etis dalam dunia bisnis berbasis 

teknologi di Indonesia.  

 

Metodologi 

Metodologi penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain 

metode survei. Responden yang menjadi sampel penelitian adalah pengguna aktif 

dari GO-JEK dan Grab di Jakarta dengan total responden sebanyak 400 orang. 

Pemilihan responden dilakukan menggunakan teknik purposive sampling untuk 

memastikan bahwa sampel yang diambil relevan dengan tujuan penelitian 

(Sekaran, 2016). Kuesioner disusun berdasarkan konstruk-konstruk yang sesuai 

dengan variabel penelitian, yaitu kualitas layanan, pemanfaatan teknologi, 

kepuasan, dan loyalitas. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi 

berganda untuk mengetahui hubungan antara variabel-variabel tersebut.  

 

Pengolahan data dilakukan menggunakan perangkat lunak statistik seperti SPSS. 

Sebelum analisis dilakukan, langkah validasi dan reliabilitas terhadap kuesioner 

dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen yang digunakan adalah sahih dan 

dapat diandalkan (Nunnally, 1978). Validitas dan reliabilitas tes akan digunakan 

sebagai alat ukur untuk menggambarkan karakteristik data yang dihasilkan.  

 

Studi ini juga akan mempertimbangkan aspek demografi dari responden yang 
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mencakup usia, jenis kelamin, pendidikan, dan penghasilan untuk 

mengidentifikasi apakah faktor-faktor tersebut berkontribusi pada variasi dalam 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Data yang dikumpulkan akan dianalisis secara 

deskriptif dan inferensial untuk menyajikan pandangan menyeluruh mengenai 

pengaruh yang ada (Hair et al., 2019).  

 

Analisis ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pemangku kebijakan dan pelaku 

industri dalam mendesain strategi yang lebih baik berdasarkan temuan hasil 

analisa. Dengan memanfaatkan data yang diperoleh, diharapakan akan ada 

pemahaman lebih mendalam terkait dengan perilaku konsumen serta 

implementasi prinsip-prinsip ekonomi Islam dalam konteks modern.  

 

Landasan Teori  

Kualitas layanan merupakan salah satu faktor penting yang mempengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dalam konteks layanan transportasi online 

seperti GO-JEK dan Grab, kualitas layanan meliputi beberapa elemen, seperti 

kecepatan respon, keramahan pengemudi, dan keselamatan penumpang. Menurut 

Zeithaml dan Bitner (2003), kualitas layanan dapat diukur melalui lima dimensi: 

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Penelitian yang 

dilakukan oleh Parasuraman et al. (1988) menunjukkan bahwa persepsi kualitas 

layanan yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya 

berdampak positif terhadap loyalitas mereka. Dalam kaitannya dengan GO-JEK 

dan Grab, data menunjukkan bahwa pelanggan yang merasakan kepuasan tinggi 

cenderung akan memilih layanan tersebut di masa mendatang, bahkan bersedia 

membayar lebih (Ladhari, 2009).  

 

Selain kualitas layanan, pemanfaatan teknologi juga memegang peranan penting 

dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Teknologi 

memungkinkan GO-JEK dan Grab untuk menawarkan fitur-fitur inovatif, seperti 

sistem pemesanan secara online, pelacakan pengemudi secara real-time, dan 

metode pembayaran yang beragam. Menurut Mettler dan Wiley (2015), inovasi 

teknologi dalam layanan bisa meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan, 
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yang berimplikasi langsung terhadap pengalaman pengguna. Sebuah studi yang 

dilakukan di Indonesia menunjukkan bahwa pengguna yang merasakan 

kemudahan bertransaksi melalui aplikasi cenderung lebih puas dan loyal terhadap 

platform yang mereka gunakan (Rinawati & Santosa, 2021).  

 

Kepuasan pelanggan adalah hasil dari pengalaman positif yang dialami pengguna 

selama menggunakan layanan. Dalam perspektif ekonomi Islam, kepuasan ini 

tidak hanya ditinjau dari sisi material, tetapi juga dari aspek moral dan etika. 

Pelayanan yang baik diharapkan dapat menciptakan hubungan yang harmonis 

antara penyedia layanan dengan pelanggan, sesuai dengan prinsip muamalah 

dalam Islam. Memang, dalam konteks GO-JEK dan Grab, penyedia layanan tidak 

hanya berfokus pada keuntungan semata, tetapi juga harus memperhatikan 

kepuasan dan kesejahteraan pelanggan (Ali, 2013). Oleh karena itu, prinsip-

prinsip ekonomi Islam, seperti keadilan dan transparansi, menjadi faktor penting 

dalam menganalisis kualitas layanan dan dampaknya terhadap kepuasan 

pelanggan.  

 

Dari analisis dan penelitian yang ada, kita dapat melihat bahwa terdapat hubungan 

yang signifikan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Hal ini juga 

didukung oleh berbagai studi yang menunjukkan bahwa perusahaan yang 

berinvestasi dalam meningkatkan kualitas layanan akan menerima imbalan berupa 

peningkatan loyalitas pelanggan (Kumar & Shah, 2004). Dalam konteks GO-JEK 

dan Grab, pengemudi yang lebih terlatih dan berpengalaman dapat meningkatkan 

persepsi kualitas layanan pelanggan, yang akan berujung pada kepuasan dan 

loyalitas yang lebih tinggi.  

 

Dalam merencanakan strategi peningkatan kualitas layanan dan pemanfaatan 

teknologi, penting bagi perusahaan untuk mempertimbangkan umpan balik dari 

pelanggan. Hal ini sejalan dengan pemikiran dalam ekonomi Islam yang 

menekankan pentingnya mendengarkan kebutuhan dan aspirasi masyarakat. 

Dengan demikian, perusahaan tidak hanya sekadar berorientasi pada profit, tetapi 
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juga menjaga kepentingan pelanggan dan masyarakat di sekitarnya (Mohamad & 

Nawi, 2015). 

 

Hasil dan Pembahasan  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan GO-JEK dan Grab. Dari analisis data, ditemukan 

bahwa nilai rata-rata kepuasan pelanggan mencapai 4.2 dari skala 5, menunjukkan 

bahwa sebagian besar responden merasa puas dengan layanan yang diberikan. Hal 

ini mencerminkan bahwa dimensi-dimensi kualitas layanan seperti keandalan dan 

daya tanggap sangat diperhatikan oleh pengguna. Dalam konteks ini, pengemudi 

yang bekerja secara profesional dan responsif terhadap permintaan pelanggan 

menjadi kunci keberhasilan dalam menciptakan kepuasan pelanggan (Davis, 

2019). 

 

Pemanfaatan teknologi juga terbukti berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Data menunjukkan bahwa 78% responden menyatakan bahwa 

kemudahan menggunakan aplikasi dan fitur-fitur yang ada, seperti metode 

pembayaran e-wallet, meningkatakan keinginan mereka untuk terus menggunakan 

layanan baik dari GO-JEK maupun Grab. Ini sejalan dengan penelitian yang 

menyatakan bahwa semakin tinggi tingkat inovasi teknologi yang diterapkan, 

semakin besar pula rasa loyalitas pelanggan (Bhatnagar, 2017). Dengan 

memberikan kemudahan akses dan pengalaman pengguna yang baik, perusahaan-

perusahaan ini berhasil menciptakan loyalitas di kalangan pelanggan mereka.  

 

Lebih jauh, ketika mencermati perspektif ekonomi Islam, prinsip-prinsip keadilan 

dan kesejahteraan sangat relevan dalam analisis ini. Dalam tradisi ekonomi Islam, 

kepuasan pelanggan bukan hanya dilihat dari hasil finansial, tetapi juga dari 

dimensi etis dan moral. Ini berarti, layanan yang diberikan oleh GO-JEK dan Grab 

tidak hanya harus menguntungkan secara materi, tetapi juga harus menjunjung 

tinggi etika dalam bisnis, seperti kejujuran, transparansi, dan tanggung jawab 

sosial (Khan, 2014). Oleh karena itu, pelanggan yang merasa layanan yang 

mereka terima memenuhi aspek-aspek tersebut akan memiliki loyalitas yang 
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tinggi.  

 

Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa kualitas layanan yang tinggi tidak hanya 

mempengaruhi kepuasan langsung kepada pelanggan, tetapi juga berdampak pada 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan tersebut. Ini memperkuat teori bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan mediator yang penting dalam hubungan antara 

kualitas layanan dan loyalitas. Dalam konteks GO-JEK dan Grab, upaya 

meningkatkan kualitas layanan layak diperhatikan secara serius oleh kedua 

perusahaan tersebut, karena akan memberikan dampak yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan di masa depan (Gonzalez & Garazo, 2006).  

 

Dari hasil analisis yang mendalam ini, nilai-nilai yang diperoleh dari pengalaman 

pelanggan dapat menjadi indikator bagi kedua perusahaan untuk mengevaluasi 

dan menyempurnakan layanan mereka. Ke depannya, perusahaan dapat semakin 

berinovasi dengan tidak hanya berfokus pada teknologi, tetapi juga 

mempertimbangkan faktor-faktor sosial dan etis yang membentuk hubungan 

dengan pelanggan mereka.  

 

Kesimpulan 

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada platform GO-

JEK dan Grab. Hal ini sejalan dengan hipotesis yang diajukan, di mana 

peningkatan kualitas layanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

langsung. Selain itu, pemanfaatan teknologi juga berdampak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, di mana fitur-fitur canggih dalam aplikasi mampu 

meningkatkan pengalaman pengguna dan mendorong mutu layanan.  

 

Dalam perspektif ekonomi Islam, kepuasan dan loyalitas pelanggan bukan hanya 

aspek komersial, tetapi juga harus memperhatikan dimensi moral. Kualitas 

layanan yang baik dan penggunaan teknologi yang bijak mencerminkan tanggung 

jawab sosial perusahaan terhadap pelanggannya, yang sejalan dengan prinsip-

prinsip ekonomi Islam. Dengan menjaga keseimbangan antara keuntungan dan 
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etika bisnis, GO-JEK dan Grab dapat membangun loyalitas pelanggan yang 

berkelanjutan.  

 

Akhirnya, penelitian ini menyarankan agar kedua perusahaan terus berinvestasi 

dalam peningkatan kualitas layanan dan inovasi teknologi, serta mengintegrasikan 

nilai-nilai ekonomi Islam dalam strategi business mereka. Dengan cara ini, 

mereka tidak hanya dapat menciptakan keuntungan finansial, tetapi juga 

berkontribusi pada kesejahteraan sosial masyarakat.  
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