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MOTTO 

 

 
“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Sesungguhnya bersama 

kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah selesai (dari suatu urusan), 

tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). Dan hanya kepada Tuhanmulah 

engkau berharap.” (Q.S Al-Insyirah : 6-8) 

 

Memulai dengan penuh keyakinan 

Menjalankan dengan penuh keikhlasan 

Menyelesaikan dengan penuh kebahagiaan (Anonim). 

 

Belajar dari kemarin, hidup untuk hari ini, berharap untuk hari esok. Dan yang 

terpenting jangan berhenti bertanya (Albert Einstein) 

 

Semua impian kita bisa terwujud jika kita memiliki keberanian untuk 

mengejarnya (Walt Disney) 

 

Tidak ada jalan mudah menuju kebebasan, dan banyak dari kita akan harus 

melewati lembah gelap menyeramkan. Lagi dan lagi sebelum akhirnya kita meraih 

puncak kebahagiaan (Nelson Mandela) 

 

Pengaruh Kualitas Layanan…, Haryadi Prayogo Pinilih, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2020



v 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh Kualitas Layanan…, Haryadi Prayogo Pinilih, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2020



vi 
 

PERSEMBAHAN 

 

 
Dengan mengucap Bassmallah dan syukur, kupersembahkan 

skripsi penuh perjuangan ini kepada : 

 

 

Bapakku Alm Kadiran, Ibuku Siti alfiah dan kakak saya Liliyani Ardian 

 

Terima kasih atas setiap lantunan doa dan tetesan keringat yang tak bisa 

terhitung, semoga Allah memberkahi dan mengganti segalanya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh Kualitas Layanan…, Haryadi Prayogo Pinilih, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2020



vii 
 

KATA PENGANTAR 
 

 

Assalamu’alaikum warrohmatullahi wabarakatuh.  

Alhamdulillahirabil’alamiin segala puji syukur kehadirat Allah Subhanahu 

wa Ta’ala, karena atas rahmat dan hidayah-Nya, saya dapat menyelesaikan skripsi 

ini. Penulisan skripsi ini dilakukan dalam rangka memenuhi salah satu syarat 

untuk mencapai gelar Sarjana Manajemen pada Program Studi Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Purwokerto. Saya 

menyadari bahwa tanpa bantuan dan bimbingan dari berbagai pihak, dari masa 

perkuliahan sampai pada penyusunan skripsi ini, sangatlah sulit bagi saya untuk 

menyelesaikan skripsi ini. Oleh karena itu, saya mengucapkan terima kasih 

kepada :   

1. Akhmad Darmawan, S.E., M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Purwokerto yang telah memberi berbagai 

informasi dan bimbingan tentang tata laksana penyusunan skripsi kepada 

saya. 

2. Hermin Endratno, S.E., M.Si, selaku Ketua Program Studi Manajemen S1 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Purwokerto yang 

telah memberi berbagai informasi dan bimbingan tentang tata laksana 

penyusunan skripsi kepada saya. 

3. Arini Hidayah, S.E., M.Si, selaku dosen pembimbing yang telah meluangkan 

waktunya untuk membimbing, mengarahkan dan memberi masukan sehingga 

penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan tepat pada waktunya. 

4. Hj. Dra. Tri Septin Muji Rahayu, M.Si, selaku dosen penguji 1 yang telah 

memberikan berbagai pertanyaan untuk menguji kelayakan saya sebagai 

Sarjana Manajemen. 

5. Ika Yustiana Rahmawati, S.E., M.Sc, selaku dosen penguji 2 yang telah 

memberikan berbagai pertanyaan untuk menguji kelayakan saya sebagai 

Sarjana Manajemen. 

Pengaruh Kualitas Layanan…, Haryadi Prayogo Pinilih, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2020



viii 
 

6. Bapak/Ibu dosen, seluruh staff dan karyawan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Purwokerto yang telah memberikan bekal ilmu 

pengetahuan selama berada di bangku perkuliahan dan atas segala bantuan 

dalam bentuk pelayanan serta fasilitas yang diberikan. 

7. Untuk Bapak Alm Kadiran dan Ibu Siti Alfiah, dan Kakak saya Liliyani 

Ardian  sosok yang hebat selalu memberikan dukungan moral maupun 

materiil, nasihat dan motivasi yang tidak terbatas kepada saya sehingga saya 

selalu bersemangat dan optimis menghadapi setiap masalah dalam 

penyusunan skripsi ini. 

8. Untuk kawan-kawanku Reza Trilaksono, Fendi Priyatmoko, Kris 

Hendriyanto, Riefka Oktafian, Yayang Herfana dan keluarga besar group 

Soekarjo family yang tidak bisa disebut namanya satu persatu  terimakasih 

atas canda, tawa, masukan, semangat, motivasi, doa, dan segala bentuk 

persahabatan yang luar biasa selama ini. 

9. Teman-teman seperjuangan skripsi Yuki Khoerunnisa, Anggita Widianingsih, 

Reza Trilaksono, dan Haryadi Prayogo Pinilih, Fendi Priyatmoko yang telah 

berjuang bersama dari awal metopen sampai siding skripsi, terimakasih atas 

segala suka duka, masukan dan motivasinya selama ini. 

10. Teman-teman seperjuangan Manajemen S1 kelas B angkatan 2016. 

Terimakasih telah memberi warna-warni kehidupan selama saya menjalankan 

kuliah. 

11. Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu yang telah membantu 

dalam menyelesaikan skripsi ini. 

Akhir kata, saya berharap Allah Subhanahu waTa’ala berkenan membalas segala 

kebaikan semua pihak yang telah membantu. Semoga skripsi ini membawa 

manfaat bagi pengembangan ilmu. Aamiin. 

Wassalamu’alaikum warrohmatullahi wabarakatuh. 

Purwokerto, 30 Januari 2020 

Penulis 

 

Haryadi Prayogo Pinilih  

Pengaruh Kualitas Layanan…, Haryadi Prayogo Pinilih, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2020



ix 
 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN PEMANFAATAN 

TEKNOLOGI TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN 

GOJEK DI PURWOKERTO 

(Studi pada pelanggan gojek di Purwokerto) 

 

 

Haryadi Prayogo Pinilih
1 

Fakultas  Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Purwokerto 

Prayogapinilih2@gmail.com 

 

 

Arini Hidayah
2 

Fakultas  Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Purwokerto 

Hidayaharini99@yahoo.ac.id 

 

ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas 

layanan dan pemanfaatan teknologi terhadap kepuasaan dan loyalitas 

pelanggan gojek di Purwokerto. Kuesioner digunakan sebagai alat 

pengumpulan data. Metode Purposive Sampling digunakan untuk memilih 90 

sampel dengan beberapa kriteria yang telah ditentukan. Analisis data 

menggunakan Structural Equation Modeling pendekatan Partial Least Square. 

Hasil dari penelitian mengungkapkan bahwa faktor kualitas layanan dan 

pemanfaatan teknologi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Kepuasaan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasaan pelanggan. 

Sedangkan kualitas layanan dan pemanfaatan teknologi tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan 

 

Kata Kunci :Kualitas layanan, pemanfataan teknologi, kepuasaan pelanggan, 

loyalitas pelanggan. 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to analyze the effect service quality and use of 

technology of customer satisfaction and customer loyalty. The questionnaire is 

used as a data collection tool. Purposive sampling method is used to select 90 

samples with several predetermined criteria. Data analysis using Structural 

Equation Modeling approach to Partial Least Square. The results of the study 

revealed that service quality and use of technology had a positive significant 

effect on customer satisfaction. Customer satisfaction had a positive significant 

effect on customer loyalty. Service quality and use of technology had no effect on 

customer loyalty through customer satisfaction. While service quality and use of 

technology have no effect on customer loyalty. 

 

Keywords: Sevice Qulity, Use of Teknology, Costumer Satisfaction, Customer 

Loyalty 
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