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MOTTO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Jika kita bersalah terhadap orang lain, maka minta maaflah, 

dan jika ia bersalah dan membuka aib kita,  
maka maafkanlah dan berdoa agar aibnya ditutupi oleh Allah SWT. 

 
�˶ ൖဃ�ή˶ϛ˸ά˶˶Α�ϻ˴˴ن��˶ ൖဃ�ή˶ϛ˸ά˶˶Α�Ϣ˸Ϭ˵˵ΑϮ˵˸Ϡ˵ϗ�Ϧ͊൜ԩϤ˴τ˴˸Ηϭ˴�Ϯ˵˸Ϩϣ˴ Ի�Ϧ˴ϳ˸ά͉˶ϟن��ΏϮ˵˸Ϡ˵Ϙϟ˸�Ϧ͊൜ԩϤ˴τ˴˸Η  

³<DLWX�RUDQJ-orang yang beriman dan hati mereka menjadi tentram dengan 
PHQJLQJDW�$OODK��,QJDWODK��KDQ\D�GHQJDQ�PHQJLQJDW�$OODK�KDWL�PHQMDGL�WHQWUDP´1 

 
 
 
 
 

 
                                                            
1 'HSDUWHPHQ�$JDPD��³Al-4XU¶DQ�GDQ�7HUMHPDKDQ´��(Semarang: Cv Asyi Syifa, 1999), Hlm. 90. 



viii 
 

PERSEMBAHAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Pertama-tama saya mengucapkan 
syukur ³Alhamdulillah´� NHSDGD� VDQJ�
Maha Pencipta karena memberikan 
kesehatan dan kemudahan dalam 
menyelesaikan skripsi ini. Saya 
persembahkan untuk kedua orangtua 
tersayang. Semoga doa dan ilmu dapat 
bermanfaat baik bagi diri sendiri, 
pembaca maupun pihak yang 
bersangkutan. 

 
 

 
 



ix 
 

KATA PENGANTAR 

$VVDODPX¶DODLNXP�:DUDKPDWXOODKL�:DEDURNDWXK 

Segala puji bagi Allah SWT yang telah melimpahkan karunia keberkahan, 

kasih sayang, keselamatan, kesehatan dan kesabaran yang begitu luar biasa sehingga 

penulis dapat PHQ\HOHVDLNDQ� VNULSVL� \DQJ� EHUMXGXO� ³$QDOLVLV� .HPXGDKDQ� GDQ�

Kepercayaan dalam Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Menggunakan Jasa Go-Jek di 

Kota Mataram (Study pada Konsumen Go-Jek di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

(FEBI) Universitas Islam Negeri (UIN) MaWDUDP�´�� 6KRODZDW� VHUWD� VDODP� WDN� OXSD�

dihaturkan kepada baginda Nabi besar kita Muhammad SAW beserta sahabat-sahabat 

dan pengikut beliau karena telah membawa kita dari zaman kegelapan menuju ke 

zaman yang terang benderang. 

 Skripsi ini ditulis sebagai salah satu syarat mencapai gelar Sarjana Ekonomi 

(S.E) bagi Mahasiswa program S-1 di Jurusan Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam (FEBI)  di Universitas Islam Negeri (UIN) Mataram. Tidak lupa 

saya mengucapkan terimakasih kepada pihak-pihak yang telah mendoakan dan 

memberikan semangat untuk terus menyelesaikan skripsi ini hingga terselesaikan 

dengan baik.  

�� 7HULPDNDVLK� XQWXN� NHGXD� RUDQJWXDNX� \DQJ� VHODOX� PHQGRDNDQ� NHODQFDUDQ� VHJDOD�

XUXVDQNX� GDQ� PHPEHULNDQ� VHPDQJDW� XQWXN� GDSDW� PHQ\HOHVDLNDQ� VNULSVL� LQL��

3HQJRUEDQDQ�NDOLDQ�WLGDN�SHUQDK�GDSDW�WHUJDQWLNDQ��7HULPDNDVLK�MXJD�XQWXN�NDNDN�
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\DQJ� VHODOX� PHQ\HPDQJDWLNX� GDQ�PHQGXNXQJNX� KLQJJD� WHUVHOHVDLNDQQ\D� VNULSVL�

LQL 

�� 7HULPDNDVLK�NHSDGD�EDSDN�'UV��+��$JXV�0DKPXG��0�$J�VHODNX�SHPELPELQJ�,�GDQ�

EDSDN� +�� %DKUXU� 5DV\LG�� 0�0�� VHODNX� GRVHQ� SHPELPELQJ� ,,� \DQJ� WHODK�

PHPEHULNDQ�EDQ\DN�LOPX��DUDKDQ�GDQ�ELPELQJDQ�GHQJDQ�VDEDU��VHPRJD�LOPX�\DQJ�

VD\D�GDSDWNDQ�ELVD�EHUPDQIDDW�EDJL�RUDQJ�ODLQ� 

�� 7HULPDNDVLK�NHSDGD�EDSDN�3URI��'U��+��0DVQXQ��0��$J�VHODNX�5HNWRU�8QLYHUVLWDV�

,VODP�1HJHUL��8,1��0DWDUDP�GDQ�EDSDN�'U��5LGXDQ�0DV¶XG��0�$J�VHODNX�'HNDQ�

)DNXOWDV� (NRQRPL� GDQ�%LVQLV� ,VODP� �)(%,�� WHODK�PHPEHULNDQ�ZDGDK� EDJL� NDPL�

XQWXN�PHQXQWXW�LOPX�� 

�� 7HULPDNDVLK�NHSDGD�VHOXUXK�UHVSRQGHQ�\DQJ�WHODK�PHQ\HPSDWNDQ�ZDNWXQ\D�XQWXN�

GL�ZDZDQFDUDL�VHEDJDL�SHOHQJNDS�VNULSVL�LQL� 

�� 7HULPDNDVLK�XQWXN�VDKDEDWNX�0DULDQL�0DVU\D�\DQJ�VHODOX�PHQGDPSLQJLNX�GDODP�

VXVDK�PDXSXQ�VHQDQJ� 

.HSDGD� VHOXUXK� SLKDN-SLKDN� \DQJ� EHUVDQJNXWDQ� WHULPDNDVLK� DWDV� GRD� GDQ�

PHPEDQWX� VNULSVL� LQL� KLQJJD� VHOHVDL�� 6HPRJD� NHEDLNDQ� GDQ� LOPX� \DQJ� WHODK�

GLEHULNDQ�GDSDW�EHUPDQIDDW�EDLN�EDJL�SHQHOLWL�PDXSXQ�EDJL�SHPEDFD� 

:DVVDODPX¶DODLNXP�:DUDKPDWXOODK�:DEDUDNDWXK 

Mataram, 15 Desember 2021 

Penulis 



xi 
 

DAFTAR ISI 

HALAMAN SAMPUL ............................................................................................. i 

HALAMAN JUDUL ................................................................................................ ii 

HALAMAN PERSETUJUAN ................................................................................ iii 

LEMBAR PENGESAHAN ..................................................................................... iv 

NOTA DINAS PEMBIMBING ............................................................................... v 

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ................................................................. vi 

MOTTO .................................................................................................................... vii 

PERSEMBAHAN ..................................................................................................... viii 

KATA PENGANTAR .............................................................................................. x 

DAFTAR ISI ............................................................................................................. xi 

ABSTRACK ............................................................................................................. xv 

BAB I PENDAHULUAN ......................................................................................... 1 

$� /DWDU�%HODNDQJ ........................................................................................... � 

%� 5XPXVDQ�GDQ�%DWDVDQ�0DVDODK ................................................................. � 

&� 7XMXDQ�GDQ�0DQIDDW�3HQHOLWLDQ .................................................................. � 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA .............................................................................. 6 

$� 7HODDK�3XVWDND ......................................................................................... � 

�� 3HQHOLWLDQ�7HUGDKXOX ........................................................................... � 

�� $\DW-D\DW�\DQJ�0HQJDWXU�7UDQVDNVL�DWDX�%LVQLV�GDODP�$O-4XUDQ�GDQ�

+DGLVW .................................................................................................. � 



xii 
 

%� .HUDQJND�7HRUL ........................................................................................ �� 

�� /R\DOLWDV�3HODQJJDQ ............................................................................ �� 

�� .HPXGDKDQ ......................................................................................... �� 

�� .HSHUFD\DDQ ....................................................................................... �� 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN .............................................................. 23 

$� 0HWRGH�3HQHOLWLDQ .................................................................................... �� 

%� -HQLV�GDQ�3HQGHNDWDQ�3HQHOLWLDQ .............................................................. �� 

&� 6XPEHU�GDQ�-HQLV�'DWD ............................................................................ �� 

'� 7HNQLN�3HQJXPSXODQ�'DWD ...................................................................... �� 

(� $QDOLVLV�'DWD ........................................................................................... �� 

)� 7HNQLN�9DOLGDVL�'DWD ............................................................................... �� 

*� 6LVWHPDWLND�3HPEDKDVDQ ......................................................................... �� 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ........................................ 32 

$� +DVLO�3HQHOLWLDQ ....................................................................................... �� 

%� +DVLO�$QDOLVL�3HQHOLWLDQ ........................................................................... �� 

&� 3HPEDKDVDQ ............................................................................................. �� 

BAB V PENUTUP .................................................................................................... 62 

$� .HVLPSXODQ ................................................................................................ �� 

%� 6DUDQ .......................................................................................................... �� 

DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................... 63 

Lampiran 

 



xiii 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

�� 3HGRPDQ�:DZDQFDUD 
�� 'DIWDU�,QIRUPDQ 
�� 'RNXPHQWDVL�.HJLDWDQ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



xiv 
 

DAFTAR TABEL 

 
�� 7DEOH���� �3HUEDQGLQJDQ�*R--HN�GDQ�*UDE 
�� 7DEHO���� �WLQJNDW�NHSXDVDQ�NRQVXPHQ�WHUKDGDS�*R-MHN�GDQ�*UDE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 
 

 
 



xv 
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ABSTRACT 

*R-MHN�PHUXSDNDQ� VDODK� VDWX� ELVQLV� \DQJ� EHURSHUDVL� GLELGDQJ� MDVD� SHOD\DQDQ�
WUDQVSRUWDVL�\DQJ�GLJXQDNDQ�ROHK�PDV\DUDNDW�XQWXN�PHPSHUPXGDK�SHNHUMDDQ�VHKDUL-
KDUL�� /R\DOLWDV� SHODQJJDQ� GDODP� PHQJJXQDNDQ� MDVD� *R-MHN� GDSDW� PHQFLSWDNDQ�
NHPDQIDDWDQ� XQWXN� PHQLPEXONDQ� UDVD� NHSHUFD\DDQ� WHUKDGDS� *R-MHN�� VHKLQJJD�
PHPEXDW�SHUXVDKDDQ�OHELK�PHQJRSWLPDONDQ�NHLQJLQDQ�NRQVXPHQ��$GDSXQ�WXMXDQ�GDUL�
SHQHOLWLDQ� LQL� DGDODK�� ���� 8QWXN� PHQJDQDOLVLV� DSDNDK� .HPXGDKDQ� GDSDW�
PHQLQJNDWNDQ� /R\DOLWDV� 3HODQJJDQ� GDODP� PHQJJXQDNDQ� MDVD� *R-MHN� GL� .RWD�
0DWDUDP�� ����8QWXN�PHQJHWDKXL� DSDNDK�SHQJDUXK�NHSHUFD\DDQ�GDSDW�PHQLQJNDWNDQ�
OR\DOLWDV�SHODQJJDQ�PHQJJXQDNDQ� MDVD�*R-MHN�GL�.RWD�0DWDUDP��3DGD�SHQHOLWLDQ� LQL�
PHQJJXQDNDQ� PHWRGH� SHQGHNDWDQ� NXDOLWDWLI�� 0HWRGH� SHQGHNDWDQ� NXDOLWDWLI� LQL�
PHQJJXQDNDQ�SURVHGXU�SHQHOLWLDQ�GHVNULSWLI�\DQJ�GLGDSDW�GDUL�REVHUYDVL��ZDZDQFDUD�
GDQ� GRNXPHQWDVL� \DQJ� GLSHUROHK� GDUL� EHEHUDSD� NRQVXPHQ� SHQJJXQD� *R-MHN�
NKXVXVQ\D� PDKDVLVZD� GL� )DNXOWDV� (NRQRPL� GDQ� %LVQLV� ,VODP� �)(%,��� +DVLO� \DQJ�
GLGDSDWNDQ� VHODPD� SURVHV� EHUODQJVXQJ� GLODNXNDQ� GHQJDQ� PHPDSDUNDQ� LQIRUPDVL�
VHFDUD� IDFWXDO��$QDOLVLV� KDVLO� WHPXDQ� LQL�PHQJJXQDNDQ� WHRUL� \DQJ� EHUNDLWDQ� GHQJDQ�
SRNRN� SHUPDVDODKDQ� \DQJ� WHODK� GLWHOLWL�� +DVLO� \DQJ� GLGDSDWNDQ� GDUL� PHODNXNDQ�
SHQHOLWLDQ�DGDODK������PHQXQMXNNDQ��EDKZD�NHJLDWDQ�SHPDVDUDQ�PHODOX�PHGLD�VRVLDO�
\DQJ� GLODNXNDQ� *R-MHN� GDSDW� PHQLQJNDWNDQ� NHVHWLDDQ� GDQ� OR\DOLWDV� NRQVXPHQ��
.HPXGDKDQ�\DQJ�GLVHGLDNDQ�GLDQJJDS�EDLN�ROHK�NRQVXPHQ�GDQ�KDUXV�GLSHUWDKDQNDQ�
ROHK�*R-MHN�GHQJDQ�EDLN�VHSHUWL� WLGDN�DGD�WDZDU�PHQDZDU�KDUJD�DWDXSXQ�MDVD�GULYHU�
NDUHQD�KDUJD�VXGDK�GLWHQWXNDQ�WHUOHELK�GDKXOX������.HSHUFD\DDQ�\DQJ�GLEHULNDQ�ROHK�
*R-MHN�WHODK�PHPHQXKL�V\DUDW�GDQ�UDVD�DPDQ�GDQ�NHQ\DPDQ�EDJL�SHQJJXQD�*R-MHN��
VHKLQJJD�NRQVXPHQ�PHPEHULNDQ�OR\DOLWDV�WHUKDGDS�SHUXVDKDDQ� 

 
 
 
 
 

Kata Kunci: Kemudahan, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan Go-jek. 



1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

PT. Go-jek Indonesia berdiri pada tahun 2010 oleh Nadiem Makarim dan 

Michaelangelo Morgan. Perusahaan Go-jek beroperasi dibidang jasa pelayanan 

transportasiuntuk menghubungkan para pengendara ojek dengan pelanggan. 

Bulan januari tahun 2015, Go-jek Indonesia menggunakan aplikasi yang bisa 

diinstal melalui smartphone. Melalui aplikasi ini, pengendara ojek mudah untuk 

memantau orderan yang masuk dan dimana lokasi pemesannya berada, begitu 

sebaliknyakonsumen bisamelihat lokasi pengendara ojek yang sedang 

mengantarkan orderan.2 

Peraturan Menteri Perhubungan (Permenhub) Nomor PM. 12 tahun 2019 

mengatur mengenai persyaratan terkait keselamatan dan keamanan yang harus 

dipenuhi oleh pengemudi maupun perusahaan aplikasi, termasuk dalam cakupan 

pengaturannya, adalah kewajiban bagi pengemudi untuk memiliki surat izin 

mengemudi, tidak membawa penumpang melebihi dari satu orang.3 

 

                                                            
2 +DGL�)LUGDXV��³$QDOLVLV�.HSXDVDQ�.RQVXPHQ��.XDOLWDV�3HOD\DQDQ�GDQ�.HSHUFD\DDQ�WHUKDGDS�

Loyalitas Pelanggan Dalam Menggunakan Jasa Go-jek´���Skripsi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
(FEBI),UIN Raden Fatah Palembang, Palembang, 2017), Hlm. 2. 

3 %DJXV� $GLW\D�� 6�+��� /O�0��� ³.RQVXOWDQ� +XNXP� GDQ� 3HPHUKDWL� 3HUNHPEDQJDQ� 7HNQRORJL´��
Http://Www.Hukumonline.Com, diakses tanggal 12 Maret 2021, pukul 17.03. 

http://www.hukumonline.com/
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Go-jek telah beroperasi didaerah Kota Mataram. Pada jasa ataupun 

pelayanan Go-jek bukan hanya berkembang untuk transportasi orang saja, namun 

juga untuk  pengantar paket (instant courier), dokumen dan barang, bagi mitra 

perusahaan online ataupun offline yang menginginkan pengantaran dihari yang 

sama, adapun Go-jek digunakan untuk pengantar makanan (food delivery). Di 

perusahaan ojek online di Mataram, Go-jek telah membuka Kantor Cabang baru 

yang sudah beroperasi, tentunya sudah memiliki strategi yang kuat dalam 

pemasaran.4 

Persaingan yang semakin ketat dan semakin berkembangnya ekspektasi 

pelanggan mendorong perusahaan untuk lebih memfokuskan pada upaya untuk 

mempertahankan pelanggan yang ada melalui pengembangan loyalitas pelanggan. 

Pelayanan dan promosi yang diberikan oleh Go-jek, pelanggan banyak 

memperoleh kemudahan dan keuntungan. Kemudahan dan keuntungan yang 

dialami pelanggan, adalah kemudahan menentukan tempat perjemputan dan 

pengantaran, tarif yang muncul pada aplikasi layar aplikasi, sehingga pelanggan 

dapat mempersiapkan uangnya terlebih dahulu, keselamatan penumpang dijamin 

oleh Go-jek yang terpantau melalui GPS, kenyaman penumpang dengan mobil-

mobil yang dibatasi umur lima tahun, diskon harga weekdays, weekend dan lain-

lain. Kepuasan pelanggan terhadap layanan dan promosi akan sangat 

mempengaruhi citra perusahaan, sehingga hal ini menjadi salah satu fokus penting 

bagi perusahaan yang sedang mengembangkan salah satu fokus penting bagi 
                                                            

4 +DGL�)LUGDXV��$QDOLVLV�.HSXDVDQ�.RQVXPHQ�«��+OP��� 
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perusahaan yang sedang mengembangkan bisnis, seperti Go-jek.5 

Alasan konsumen Go-jek sekarang ini memilih menggunakan Go-jek 

sebagai ojek online karena memudahkan konsumen untuk memesan produk atau 

jasa tanpa harus keluar rumah melalui pemesanan via online melalui sebuah 

aplikasi. Perusahaan Go-jek memberikan pelayanan yang nyaman, aman, ketepatan 

waktu dan bertanggung jawab kepada pelanggan. Ini dilakukan agar konsumen 

puas serta muncul loyalitas pelanggan terhadap Go-jek karena Go-jek 

mengutamakan kepuasan konsumen. 

Fenomena Go-jek yang terjadi didalam masyarakat khususnya di Kota 

Mataram, peningkatan penggunaan transportasi online berkembang pesat,6 seperti 

survei yang dilakukan oleh Yayasan Lembaga Komunikasi (YKLI) pada bulan 

april 2018 saja mengatakan terkait dengan keberadaan angkutan umum berbasis 

online. Mengungkap alasan yang dikemukakan oleh masyarakat yang memilih 

menggunakan transportasi online. PT. Go-jek menduduki rating tertinggi pilihan 

konsumen (72,8%) yang diikuti oleh Grab (66,9%) kemudian Uber (51%). Dalam 

studi dibeberapa daerah menunjukkan, bahwa online bagi masyarakat Kota 

Mataram dibeberapa daerah dianggap sebagai pahlawan yang dapat menembus 

kemacetan atau hemat  waktu tempuh. 

                                                            
5 ,QGDK� .XUQLDZDWL� (GLND� 3XWUL�� ³3HQJDUXK� .HPXGDKDQ� 3HQJJXQDDQ� $SOLNDVL� GDQ� 3URPRVL�

Penjualan terhadap Kepuasan Pelanggan Go-jek´�� �Skripsi, Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosisal, 
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau, 2021), Hlm. 17. 

6 0XKDPPDG� $OL�� ³)DNWRU-faktor yang menjadi pertimbangan dalam penggunaan jasa ojek 
online (Go-jek��GL�.RWD�0DWDUDP´���Jurnal, Ilmu Administrasi Publik, FISIP UM Mataram, vol. 6, No. 
2, mataram, 2018), Hlm. 10. 
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Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul ³Analisis Kemudahan dan Kepercayaan 

dalam Meningkatkan Loyalitas PelangganMenggunakan Jasa Go-jek di Kota 

Mataram (Study padaKonsumen Go-jek di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

,VODP��)(%,��8QLYHUVLWDV�(NRQRPL�GDQ�%LVQLV�,VODP��8,1��0DWDUDP�´ 

B. Rumusan dan BatasanMasalah 

1. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah-masalah yang ada, peneliti tertarik 

untuk fokus mengkaji masalah berikut: 

a. Apakah kemudahan dalam menggunakan Jasa Go-jek secara online mampu 

meningkatkan loyalitas pelanggan pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam (FEBI) UIN Mataram. 

b. Apakah kepercayaan konsumen dapat meningkatkan loyalitas pelanggan Go-

jek pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) UIN 

Mataram. 

2. Batasan Masalah 

%HUGDVDUNDQ� LGHQWLILNDVL� PDVDODK� GLDWDV�� PDND� SHQHOLWLDQ� LQL� DNDQ�

PHPEDWDVL� PDVDODK� KDQ\D� SDGD� DQDOLVLV� NHPXGDKDQ� WHUKDGDS� SHOD\DQDQ�

NRQVXPHQ� GDQ� NHSHUFD\DDQ� \DQJ� GLEHULNDQ� NHSDGD� NRQVXPHQ� ROHK� *R-MHN�

GDODP� PHQLQJNDWNDQ� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ� PHQJJXQDNDQ� MDVD� *R-MHN� GL� .RWD�

0DWDUDP�� 2OHK� NDUHQD� LWX� KDQ\D� 0DKDVLVZD� )DNXOWDV� (NRQRPL� GDQ� %LVQLV�

,VODP��)(%,��\DQJ�PHQMDGL�UHVSRQGHQ�EDJL�SHQHOLWLDQ�LQL� 
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C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. 8QWXN� PHQJHWDKXL� DSDNDK� NHPXGDKDQ� GDSDW� PHQLQJNDWNDQ� OR\DOLWDV�

SHODQJJDQ�GDODP�PHQJJXQDNDQ�MDVD�*R-MHN�GL�.RWD�0DWDUDP� 

b. 8QWXN� PHQJHWDKXL� DSDNDK� � SHQJDUXK� NHSHUFD\DDQ� GDSDW� PHQLQJNDWNDQ�

OR\DOLWDV�SHODQJJDQ�PHQJJXQDNDQ�MDVD�*R-MHN�GL�.RWD�0DWDUDP� 

2. Manfaat Penelitian 

a. 3HQHOLWLDQ�LQL�GLKDUDSNDQ�PHQMDGL�DFXDQ�DWDX�SHPEHODMDUDQ�\DQJ�EHUPDQIDDW�

EDJL�PDKDVLVZD�)DNXOWDV�(NRQRPL� GDQ�%LVQLV� ,VODP� �)(%,�� GL�8QLYHUVLWDV�

,VODP�1HJHUL��8,1��0DWDUDP� 

b. 3HQHOLWLDQ� LQL� GLKDUDSNDQ� GDSDW� EHUPDQIDDW� EDJL� SHQHOLWL� VHODQMXWQ\D� GL�

)DNXOWDV�(NRQRPL�GDQ�%LVQLV�,VODP��)(%,��8,1�0DWDUDP�XQWXN�PHQDPEDK�

ZDZDVDQ�GDQ�SHQJHWDKXDQ�WHUKDGDS�WRSLN�\DQJ�GL�WHOLWL� 

c. 'LKDUDSNDQ� 3HQHOLWLDQ� LQLGDSDW� GLSDNDL� ROHK�0DKDVLVZD� )DNXOWDV� (NRQRPL�

GDQ� %LVQLV� ,VODP� �)(%,�� 8,1� 0DWDUDP�� DJDU� GDSDW� GLWHUDSNDQ� � GDQ�

PHPSHUROHK�WHRUL�\DQJ�EHUJXQD�GDODP�ELGDQJ�SHPDVDUDQ� 

d. +DVLO�GDUL�SHQHOLWLDQ�LQL�GLMDGLNDQ�VHEDJDL�DFXDQ�SHQHOLWL�GL�PDVD�PHQGDWDQJ��

NKXVXVQ\D� PHQJHQDL� NHPXGDKDQ� GDQ� NHSHUFD\DDQ� GDODP� PHQLQJNDWNDQ�

OR\DOLWDV�SHODQJJDQ�PHQJJXQDNDQ�MDVD�*R-MHN�GL�.RWD�0DWDUDP� 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Telaah Pustaka 

Penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan-bahan 

perbandingan dan acuan. Selain itu guna untuk menghindari anggapan kesamaan 

dengan penelitian ini.  

�� 3HQHOLWLDQ�7HUGDKXOX�� 

+DGL� )LUGDXV�� ����� \DQJ� EHUMXGXO� ³$QDOLVLV� 3HQJDUXK� .HSXDVDQ�

.RQVXPHQ��.XDOLWDV� /D\DQDQ� GDQ�.HSHUFD\DDQ� WHUKDGDS�/R\DOLWDV� 3HODQJJDQ�

GDODP� 0HQJJXQDNDQ� -DVD� *R-MHN�7� 'DODP� VNULSVL� LQL� \DQJ� PHQMDGL� SRNRN�

SHUPDVDODKDQ�� DGDODK� 3HQJDUXK� .HSXDVDQ� .RQVXPHQ�� .XDOLWDV� /D\DQDQ� GDQ�

.HSHUFD\DDQ� DSDNDK� GDSDW� PHQLQJNDWNDQ� VHFDUD� VLPXOWDQ� GDQ� VLJQLILNDQ�

WHUKDGDS� /R\DOLWDV� 3HODQJJDQ�� 8SD\D� \DQJ� GLODNXNDQ� \DLWX� NHKDQGDODQ�

�UHDOLELOLW\��� .HWDQJJDSDQ� �UHVSRQVLYHVV�� GDQ� -DPLQDQ� �DVVXUDQFH��� 0HWRGH�

DQDOLVLV� \DQJ� GLJXQDNDQ�� DGDODK� PHWRGH� GHVNULSWLI�� VHKLQJJD� NHVLPSXODQ� GDUL�

SHQHOLWLDQ�WHUVHEXW��DGDODK�VHFDUD�VLPXOWDQ�.HSXDVDQ�.RQVXPHQ�WLGDN�PHPLOLNL�

SHQJDUXK� VHFDUD� VLJQLILNDQ� WHUKDGDS� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ�� VHGDQJNDQ� .XDOLWDV�

/D\DQDQ� GDQ� .HSHUFD\DDQ� PHPLOLNL� SHQJDUXK� VHFDUD� VLJQLILNDQ� WHUKDGDS�

/R\DOLWDV�3HODQJJDQ�GDODP�PHQJJXQDNDQ�MDVD�*R-MHN� 

 

                                                            
7 +DGL�)LUGDXV��³$QDOLVLV�.HSXDVDQ�.RQVXPHQ�«��+OP����� 
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Penelitian yang dilakukan oleh Diah Nissa Prihatini, 2019 yang berjudul 

³3HQJDUXK�.HSercayaan, Kemudahan, Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Pengguna Transportasi Online (Studi Kasus pada Pengguna Go-Ride 

dalam Aplikasi Go-jek GL� .RWD�0DJHODQJ�´�8 Penelitian yang dilakukan oleh 

Diah Nissa Prihatini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kepercayaan, 

Kemudahan, Harga dan Kualitas Layanan terhadap keputusan untuk 

menggunakan transportasi online sebagian pada pengguna layanan Go-Ride di 

aplikasi Go-jek. Metode pada penelitian ini menggunakan analisis statistik 

deskriptif dan analisis uji regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan, 

kemudahan, harga dan kualitas pelayanan. 

3HQHOLWLDQ� \DQJ� GLODNXNDQ� ROHK� 'HUU\� 6DQGLND�� ����� \DQJ� EHUMXGXO�

³$QDOLVD�.XDOLWDV� 3HOD\DQDQ� GDQ�.HSHUFD\DDQ�7HUKDGDS�/R\DOLWDV�.RQVXPHQ�

*R-MHN� GL� <RJ\DNDUWD´�9� 3HQHOLWLDQ� \DQJ� GLODNXNDQ� ROHK� 'HUU\� 6DQGLND�

EHUWXMXDQ� XQWXN� PHQJDQDOLVLV� DGDQ\D� SHQJDUXK� .XDOLWDV� 3HOD\DQDQ� GDQ�

.HSHUFD\DDQ� WHUKDGDS� /R\DOLWDV� .RQVXPHQ� PHQJJXQDNDQ� PHWRGH� DQDOLVLV�

GHVNULSWLI��.HVLPSXODQ�GDUL�SHQHOLWLDQ�\DQJ�WHOLWL�PHQXQMXNDQ�DGDQ\D�SHQJDUXK�

                                                            
8 'LDK� 1LVVD� 3ULKDWLQL�� ³3HQJDUXK� .HSHUFD\DDQ�� .HPXGDKDQ�� +DUJD� GDQ� .XDOLWDV� 3HOD\DQDQ�

terhadap Keputusan Pengguna Transportasi Online (Studi Kasus pada Pengguna Go-Ride dalam 
Aplikasi Go-jek GL� .RWD� 0DJHODQJ�´�� �jurnal, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Muhammadiyah Magelang, Magelang, 2019), Hlm. 61. 

9 'HUU\�6DQGLND��³3HQJDUXK�.XDOLWDV�3HOD\DQDQ�GDQ�.HSHUFD\DDQ�WHUKDGDS Loyalitas Konsumen 
Go-jek GL� <RJ\DNDUWD´�� (skripsi, Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia Yogyakarta, 
Yogyakarta, 2018), Hlm. 50. 
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\DQJ�SRVLWLI� GDQ� VLJQLILNDQ�GDUL� YDULDEHO� NXDOLWDV� SHOD\DQDQ� WHUKDGDS� OR\DOLWDV�

NRQVXPHQ�SDGD�DSOLNDVL�*R-MHN�� 

Penelitian yang dilakukan oleh Idatul Faizati dan Rois Arifin, 2020 yang 

EHUMXGXO� ³3HQJDUXK�+DUJD��.HPXGDKDQ��.XDOLWDV�3HOD\DQDQ�GDQ�.HSHUFD\DDQ�

terhadap Keputusan Pengguna Jasa Go-jek di Kota Malang (Studi Kasus pada 

3HQJJXQD� -DVD� *RNHN� GL� .HFDPDWDQ� /RZRNZDUX� .RWD� 0DODQJ�´�10 Fokus 

pembahasan dari penelitian ini, adalah mengetahui dan menganalisis hasil 

pengaruh secara simultan dan secara persial harga, kemudahan, kualitas 

pelayanan dan kepercayaan terhadap keputusan pengguna jasa Go-jek di Kota 

Malang. Kesimpulan dari pembahasan yang ditelit diperoleh harga, kemudahan, 

kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh positif secara persial terhadap 

keputusan pengguna jasa Go-jek di Kota Malang. 

Lia Nirawati, Bela Ayu Dian Safitri dan Regista Fabunga Ahmad, 2020 

³3HQJDUXK�.HPXGDKDQ�7UDQVDNVL�GDQ�.HSHUFD\DDQ�3URGXN�7HUKDGDS�/oyalitas 

Pelanggan Go-jek (Studi pada Mahasiswa Aktif Administrasi Bisnis UPN 

³9(7(5$1´� -DZD� 7LPXU�´�11 Metode yang digunakan pada penelitian ini, 

adalah metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Tujuan peneliti, adalah 

                                                            
10 ,GDWXO� )DL]DWL� GDQ� 5RLV� $ULILQ�� ³3HQJDUXK� +DUJD�� .HPXGDKDQ�� .XDOLWDV� 3HOD\DQDQ� GDQ�

Kepercayaan terhadap Keputusan Pengguna Jasa Go-jek di Kota Malang (Studi Kasus pada Pengguna 
-DVD�*RNHN�GL�.HFDPDWDQ�/RZRNZDUX�.RWD�0DODQJ�´���Jurnal, Fakultas dan Bisnis Universitas Islam 
Malang, 2020), Hlm. 14. 

11 /LD� 1LUDZDWL�� %HOD� $\X� 'LDQ� 6DILWUL� GDQ� 5HJLVWD� )DEXQJD� $KPDG�� ����� ³Pengaruh 
Kemudahan Transaksi dan Kepercayaan Produk terhadap Loyalitas Pelanggan Go-jek (Studi pada 
0DKDVLVZD�$NWLI�$GPLQLVWUDVL�%LVQLV�831�³9(7(5$1´�-DZD�7LPXU�´��Jurnal, Syntax Idea, Vol. 2, 
Nomor 9, September 2020), Hlm. 10. 
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untuk mengetahui pengaruh secara simultan dan pengaruh secara persial 

Kemudahan Transaksi dan Kepercayaan Produk terhadap Loyalitas Pelanggan 

Go-jek. Berdasarkan kesimpulan pembahasan yang diteliti, adalah pengujian 

secara simultan menyatakan variabel Kemudahan Transaksi dan Kepercayaan 

Produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Go-jek. 

�� $\DW-D\DW� GDQ� V\DUDW� \DQJ� 0HQJDWXU� 7UDQVDNVL� DWDX� %LVQLV� GDODP� $O-
4XUDQ�GDQ�+DGLVW� 
 
D� 7UDQVDNVL�GDODP�$O-4X¶UDQ 

.HJLDWDQ� WUDQVDNVL� KDUXVODK� WLGDN� EHUWHQWDQJDQ� GHQJDQ� V\DULDW�� \DLWX�

KDUXV� VHVXDL� GHQJDQ� $O-4XU¶DQ� GDQ� +DGLVW�12� %HUWUDQVDNVL� VHFDUD� V\DULDK�

GDODP� SHQJJXQDDQ� XDQJ� HOHNWURQLN� VHVXDL� GHQJDQ� SULQVLS-SULQVLS� V\DULDK�

WHODK� GLDWXU�� %HULNXW� SULQVLS-SULQVLS� GDODP� NHJLDWDQ� EHUPXDPDODK�

�EHUWUDQVDNVL��\DQJ�WHODK�GLDWXU�GDODP�,VODP�GDQ�KDUXV�GLWLDGDNDQ��\DLWX�� 

�� *KDUDU�� EHUDVDO� GDUL� EDKDVD� $UDE� \DQJ� EHUDUWL� UHVLNR�� WLSXDQ� GDQ�

PHQMDWXKNDQ�GLUL�DWDX�KDUWD�NHMXUDQJ�NHELQDVDDQ��0HQXUXW�SDUD�DKOL�ILTK��

JKDUDU� PHUXSDNDQ� MXDO� EHOL� \DQJ� WLGDN� MHODV� NHVXGDKDQQ\D�� 6HEDJLDQ�

XODPD�PHQGHILQLVLNDQ� GHQJDQ� MXDO� EHOL� \DQJ� NRQVHNXHQVLQ\D� DQWDUD� DGD�

GDQ�WLDGD�� 

�� 0DLVLU� �MXGL��� 'DODP� EHUPXDPDODK�� SULQVLS� GDVDU� \DQJ� KDUXV� GLKLQGDUL�

                                                            
12 Heni Pratiwi, Analisis Pengaruh Faktor Kemudahan, Kepercayaan dan Kemanfaatan terhadap 

Keputusan Konsumen Menggunakan Gopay dalam Perspektif Ekonomi Islam (Study Kasus 
0DKDVLVZD�)DNXOWDV�(NRQRPL�GDQ�%LVQLV� ,VODP�8QLYHUVLWDV� -DPEL´�� �Skripsi, Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Jambi, 2021), hal. 21. 
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NHWLND� EHUWUDQVDNVL� LDODK� WLGDN� EROHK� PHQJDQGXQJ�PDLVLU� �MXGL��� 6HPXD�

EHQWXN� SHUSLQGDKDQ� KDUWD� DWDXSXQ� EDUDQJ� GDUL� VDWX� SLKDN� NHSDGD� SLKDN�

ODLQ�WDQSD�PHODOXL�MDOXU�DNDG�\DQJ�WHODK�GLJDULVNDQ�V\DULDW��VHSHUWL�ILUPDQ�

$OODK�6:7��EHULNXW�13 

�Իτϴ˸θ͉ϟ�Ϟ˶Ϥ˴ϋ˴�Ϧ˸ ˷ϣ˶�β˲Ο˸έ˶�ϡ˵ϻ˴ί˴˸ϻ˸ϭ˴�Ώ˵Ύμ˴ϧ˴˸ϻ˸ϭ˴�ή˵δ˶ϴ˸Ϥ˴ϟ˸ϭ˴�ή˵Ϥ˸Ψ˴ϟ˸�ΎϤ͉˴ϧ˶� ԸϮ˵˸Ϩϣ˴ Ի�Ϧ˴ϳ˸ά͉˶ϟ�ΎϬ͊˴ϳ˴ΎԸ Իϳ�˴ΘΟ˸Ύ˴ϓ�Ϧ˶�Ϣ˸Ϝ͉˵Ϡ˴ό˴ϟ�˵ϩϮ˵˸Β˶Ϩ

�˴ϥϮ˸Τ˵Ϡ˶ϔ˵˸Η 

$UWLQ\D�� ³+DL� RUDQJ-orang yang beriman, sesungguhnya (meminum) 
khamar, berjudi (berkorban untuk) berhala, mengundi nasib dengan 
panah, adalah termasuk perbuatan syaithan. Maka jauhilah perbuatan-
perbuatan itu ag,ar kamu mendapat keberuntungan.´� 

�˸Ϣϛ͉˵Ϊμ˴˵ϳϭ˴�ή˶δ˶ϴ˸Ϥ˴ϟ˸ϭ˴�ή˶Ϥ˸Ψ˴ϟ˸�ϰ˶ϓ� ˴˯ Ύٓπ˴ϐ˴˸Βϟ˸ϭ˴�˴Γϭ˴˴Ϊ˴όϟ˸�Ϣ˵Ϝ˴˵Ϩϴ˴˸Α�ϊ˴˶ϗϮ͊˸ϳ�ϥ˴˸�Ϧ˵ Իτϴ˸θ͉ϟ�˵Ϊϳ˸ή˵˶ϳ�ΎϤ͉˴ϧ˶�Ϧ˶ϋ˴ϭ˴�˶ ൖဃ�ή˶ϛ˸Ϋ˶�Ϧ˸ϋ˴�

�˴ϥϮ˸Ϭ˴˵ΘϨ˸ϣ͊�Ϣ˵˸Θϧ˴˸�Ϟ˸Ϭ˴˴ϓ�˶ΓϮ ԻϠμ͉ϟ 

$UWLQ\D�� ³6HVXQJJXKQ\D� V\DLWKDQ� LWX� bermaksud hendak menimbulkan 
permusuhan dan kebencian diantara kamu lantaran (meminum) khamer, 
berjudi dan menghalangi kamu dari mengingat Allah; maka berhentilah 
NDPX��GDUL�PHQJHUMDNDQ�SHNHUMDDQ�LWX�´� 

�� 5LED�� DGDODK� SHUWXNDUDQ� VHVDPD� EDUDQJ� ULEDZL� GHQJDQ� NDGDU� \DQJ�

EHUEHGD�� SHUEHGDDQ� LQLODK� \DQJ� GLVHEXW� ULED�� 8QVXU� SHPHUDVDQ� GDQ�

NHWLGDNDGLODQ� GDODP� WUDQVDNVL� ULED� VDQJDW�PHUXJLNDQ� VHUWD� EHUWHQWDQJDQ�

GHQJDQ�V\DULDW�,VODP��6HEDJDLPDQD�GDODP�ILUPDQ�$OODK�6:7��EHULNXW� 

                                                            
13 QS. al-Maidah[5]: 90-91, alhidayah, Al-Quran Tafsir Perkata Tajwid Kode Angka, 

(Tangerang Selatan: Penerbit Kalim, 2018), Hlm. 124. 
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�Ϯ˵Ϙ͉Η�Ϯ˵Ϩϣ˴ Ի�Ϧ˴ϳ˸ά͉˶ϟ�ΎϬ͊˴ϳ˴ΎԸ Իϳ�Ϣ˵˸ΘϨ˸ϛ˵�ϥ˶˸� ԸϮ ԻΑ ˶ή˷ϟ�Ϧ˴ϣ˶�ϲ˴Ϙ˴˶Α�Ύϣ˴�ϭ˸έ˴˵Ϋϭ˴�˴ ൖဃ

14Ϧϴ˸˶Ϩϣ˶Ά˸ϣ͊ 

$UWLQ\D��³+DL�RUDQJ-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan 
tinggalkan sisa riba (yang belum dipungut) jika kamu orang-orang yang 
EHULPDQ´� 

 
�� %DWKLO��$NDG�MXDO�EHOL�DWDX�NHPLWUDDQ�XQWXN�PHQGDSDWNDQ�NHXQWXQJDQ�DWDX�

SHQJKDVLODQ�� QDPXQ�EDUDQJ� \DQJ�GL� SHUGDJDQJNDQ� DWDXSXQ�SUR\HN�\DQJ�

GLNHUMDNDQ�� DGDODK� MHQLV� EDUDQJ� DWDX�NHJLDWDQ�\DQJ�EHUWHQWDQJDQ�GHQJDQ�

SULQVLS-SULQVLS�V\DULDK�\DQJ�EDQ\DN�PHQJDQGXQJ�XQVXU-XQVXU�NHEDWKLODQ��

0HVNL� WUDQVDNVLQ\D� GLOHQJNDSL� GHQJDQ� UXNXQ� GDQ� V\DUDW�� QDPXQ�

GLQ\DWDNDQ�WLGDN�VDK�VHFDUD�KXNXP�GDQ�DJDPD��$GDSXQ�ODUDQJDQ�WUDQVDNVL�

DWDX� EHUPXDPDODK� VHFDUD� EDWKLO� WHODK� $OODK� ODUDQJ� GDODP� $O-4XU¶DQ��

EHULNXW� 

�˴Ϯϣ˴˸� ԸϮ˵˸Ϡϛ˸˵΄˴Η�ϻ˴�Ϯ˵˸Ϩϣ˴ Ի�Ϧ˴ϳ˸ά͉˶ϟ�ΎϬ͊˴ϳ˴ΎԸ Իϳ� ԸϮ˵˸Ϡ˵ΘϘ˴˸Η�ϻ˴ϭ˴ن��Ϣ˸Ϝ˵Ϩ˸ ˶ϣ˷�ν˳ή˴˴Η�Ϧ˸ϋ˴�˱Γέ˴ΎΠ˴˶Η�ϥ˴Ϯ˸Ϝ˴˵Η�ϥ˴˸�Ըϻ͉˶�Ϟ˶ρ˶Ύ˴Βϟ˸Ύ˶Α�Ϣ˸Ϝ˴˵Ϩϴ˴˸Α�Ϣ˸Ϝ˴˵ϟ

�˱Ϣϴ˸Σ˶έ˴�Ϣ˸Ϝ˵˶Α�ϥ˴Ύϛ˴�˴ ൖဃ�ϥ˶͉ن��Ϣ˸Ϝ˵δ˵˴ϔϧ˴˸ 

$UWLQ\D�� ³+DL� RUDQJ-RUDQJ� \DQJ� EHULPDQ� MDQJDQODK� NDOLDQ� VDOLQJ�
PHPDNDQ�KDUWD�VHVDPDPX�GHQJDQ�MDODQ�\DQJ�EDWKLO��NHFXDOL�GHQJDQ�MDODQ�
SHUQLDJDDQ� \DQJ� EHUODNX� GHQJDQ� VXND� VDPD� VXND� GLDQWDUD� NDPX� GDQ�
MDQJDQODK� NDPX� PHPEXQXK� GLULPX�� VHVXQJJXKQ\D� $OODK� DGDODK� 0DKD�
3HQ\D\DQJ�NHSDGDPX´�15 
 
 
 
 

                                                            
14 QS. al-Baqarah[2]: 278, alhidayah, Al-Quran Tafsir Perkata Tajwid Kode Angka, (Tangerang 

Selatan: Penerbit Kalim, 2018), Hlm. 48. 
15 QS. An-1LVD¶>�@������$OKLGD\DK��Al-Quran Tafsir Perkata Tajwid Kode Angka, (Tangerang 

Selatan: Penerbit Kalim, 2018), Hlm. 84. 
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Ayat diatas menjelaskan, bahwa Allah melarang orang beriman untuk 

memakan, memanfaatkan, menggunakan harta satu dan lainnya dengan jalan 

yang bathil, dalam ayat ini pula segala bentuk transaksi yang kita lakukan 

harus saling ridho atau suka sama suka. 

6HFDUD� XPXP�� PXQFXOQ\D� SHVDQ� PRUDO� LVODP� GDODP� WHRUL� SDVDU�

PHUXSDNDQ� UHVSRQ� WHUKDGDS� D\DW-D\DW� $O-4XU¶DQ� DWDX� +DGLVW� \DQJ�

PHQJDMDUNDQ��EDKZD�SDVDU�KDUXV�EHUMDODQ�GHQJDQ�EDLN��DGLO��WLGDN�PHUXJLNDQ�

VLDSDSXQ�� $GDSXQ� GDOLO� GLSHUEROHKNDQQ\D� PHODNXNDQ� DNDG� VDODP� \DNQL�

+DGLVW�5DVXOODK�6$:��EHULNXW� 

³%DUDQJ� VLDSD� PHPEHOL� VHVXDWX� GHQJDQ� SHVDQDQ�� PDND� KHQGDNQ\D�
PHQ\HEXWNDQ� XNXUDQ� \DQJ� GLNHWDKXL� GDQ� WLPEDQJDQ� \DQJ� GLNHQDO� VHUWD�
GLVHUDKNDQ� SDGD� ZDNWX� \DQJ� VXGDK� GLWHQWXNDQ´�� �+5�� %XNKRUL� 	�
0XVOLP�´�16 

 
6\DUDW-V\DUDW�VDKQ\D�MXDO�EHOL�EDUDQJ�VHFDUD�VDODP�RQOLQH���\DLWX� 

D� +DUXV�MHODV�PHQ\HEXWNDQ�MHQLVQ\D 

0LVDOQ\D� GDODP� SHPHVDQDQ� VHEXDK�PRELO��PDND� KDUXV� GLVHEXWNDQ�

PHUHNQ\D�� WDKXQ� SHPEXDWDQQ\D�� EHNDV� DWDX� EDUX�� NDUHQD� VLIDW-VLIDW�

WHUVHEXW�GDSDW�PHPEHGDNDQ�KDUJDQ\D��PDND�KDUXV�GLVHEXWNDQ� 

E� 0HQ\HEXWNDQ� NDGDUQ\D� VHNLUDQ\D� GDSDW� PHQJKLODQJNDQ� NHERGRKDQ� GDQ�

NHWLGDN-MHODVDQ�GDODP�NDGDU�EDUDQJ�\DQJ�GLSHVDQQ\D� 

                                                            
16 Asegaf Hasan Baharun, Fiqih Muamalat, �-DZD� 7LPXU�� 7HUELW� ������ 'DUXOOXJKDK� :DGGD¶ZDK�
Bangil), jilid 2, Hlm. 77-82. 
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0DND� MLND� EDUDQJ� \DQJ� GLSHVDQQ\D� WHUPDVXN� EDUDQJ� \DQJ� GLXNXU��

PDND�KDUXV�GLVHEXWNDQ�XNXUDQQ\D��MLND�WHUPDVXN�EDUDQJ�\DQJ�GLWLPEDQJ��

PDND�KDUXV�GLVHEXWNDQ�WLPEDQJDQQ\D�GDQ�EHJLWX�VHWHUXVQ\D� 

F� 0HQ\HEXWNDQ� ZDNWX� SHQ\HUDKDQQ\D�� MLND� SHQ\HUDK� EDUDQJQ\D� EHUVLIDW�

WHPSR�VHVXDL�GHQJDQ�NHVHSDNDWDQ�NHGXDQ\D 

$NDQ� WHWDSL�� MLND� EHUVLIDW� NRQWDQ� SHQ\HUDKDQ� EDUDQJQ\D�� PDND�

GLVHUDKNDQ�GLWHPSDW�WHUMDGLQ\D�WUDQVDNVL� 

G� %DUDQJ�\DQJ�GLSHVDQ�WHUPDVXN�\DQJ�DGD�SDGD�ZDNWX�SHQ\HUDKDQQ\D 

/DLQ� KDOQ\D�� MLND� SDGD� ZDNWX� \DQJ� GLWHQWXNDQ� MHQLV� EDUDQJ� \DQJ�

GLSHVDQ� WLGDN� DGD� SDGD� ZDNWX� LWX�� PDND� WLGDN� VDK� GHQJDQ� FDUD� VDODP�

GDODP� EDUDQJ� LWX� VHSHUWL� PHPHVDQ� NXUPD� \DQJ� ZDNWX� SHQ\HUDKDQQ\D�

EHUWHSDWDQ�GHQJDQ�ZDNWX�\DQJ�EXNDQ�PXVLPQ\D��PDND�WLGDN�VDK� 

H� 0HQ\HEXWNDQ�WHPSDW�SHQ\HUDKDQ�EDUDQJ�\DQJ�GLSHVDQQ\D 

-LND� WHPSDW� WHUMDGLQ\D� WUDQVDNVL� WLGDN� OD\DN�� VHSHUWL� GLMDODQ��PDND�

SHPEHOL�PHQMHODVNDQ�� EDKZD�SHVDQDQQ\D�PHPEXWXKNDQ�ELD\D� WDPEDKDQ�

DWDX� WLGDN�� MLND� WHPSDW� WHUMDGLQ\D� WUDQVDNVL� OD\DN�� PDND� GLVHSDNDWL�

SHPED\DUDQQ\D�VHFDUD�NRQWDQ�DWDX�WHPSR� 
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E� %LVQLV�GDODP�$O-4XU¶DQ 

%LVQLV� GDODP� DO-TXUDQ� GLNDWHJRULNDQ� NHGDODP� �� NHORPSRN�� \DLWX� ELVQLV�

\DQJ�PHQJXQWXQJNDQ�GDQ�ELVQLV�\DQJ�PHUXJL�17 

�� %LVQLV�\DQJ�PHQJXQWXQJNDQ�PHQJDQGXQJ�WLJD�HOHPHQ�GDVDU�\DLWX� 

D� 0HQJHWDKXL�LQYHVWDVL�\DQJ�SDOLQJ�EDLN 

E� 0HPEXDW�NHSXWXVDQ�\DQJ�ORJLV��VHKDW�GDQ�PDVXN�DNDO 

F� 0HQJLNXWL�SHULODNX�\DQJ�EDLN 

�� %LVQLV�\DQJ�PHUXJL 

%LVQLV� LQL� PHUXSDNDQ� NHEDOLNDQ� GDUL� ELVQLV� \DQJ� SHUWDPD� NDUHQD�

NHWLGDNDGDDQ� DWDX� NHNXUDQJDQ� EHEHUDSD� HOHPHQ� GDUL� ELVQLV� \DQJ�

PHQJXQWXQJNDQ� 

'LGDODP� $O-TXU¶DQ� VHULQJ� NDOL� PHPELFDUDNDQ� PDNQD� NHMXMXUDQ� GDQ�

NHDGLODQ�GDODP�SHUGDJDQJDQ��$O-TXU¶DQ�VDQJDW�PHQJKDUJDL�DNWLYLWDV�ELVQLV�\DQJ�

VHODOX� PHQHNDQNDQ� NHMXMXUDQ� GDODP� KDO� EHUELVQLV� VHEDJDLPDQD� \DQJ� GLDWXU�

GDODP�$O-4XUDQ�EHULNXW� 

�Ϧ˵δ˴Σ˴˸ϭ͉�ή˲ϴ˸Χ˴�Ϛ˴ϟ˶ ԻΫ� ˴Ϣ˶ϴ˸Ϙ˴˶Θδ˸Ϥ˵ϟ˸�α˶Ύτ˴δ˸Ϙ˶ϟ˸Ύ˶Α�Ϯ˵˸ϧί˶ϭ˴�Ϣ˵˸ΘϠ˸ϛ˶�˴Ϋ˶�Ϟ˴ϴ˸Ϝ˴ϟ˸�Ϯ˵ϓϭ˴˸ϭن
�˱Ϟϳ˸ϭ˸˶΄˴Η 

$UWLQ\D��³'DQ�VHPSXUQDNDQODK�WDNDUDQ�DSDELOD�NDPX�PHQDNDU�GDQ�WLPEDQJODK�
GHQJDQ�WLPEDQJDQ�\DQJ�EHQDU��,WXODK�\DQJ�OHELK�XWDPD��EDJLPX��GDQ�OHELK�EDLN�
DNLEDWQ\D´�18 
 

                                                            
17 ,ND� <XQLD� )DX]LD�� 0�(�,��� ³Etika Bisnis Dalam Islam´�� �-DNDUWD�� 3HQHUELW� 3UHQDGDPHGLD�

Group, 2014), Hlm. 12. 
18 QS. al-Israa[17]: 35, alhidayah, Al-Quran Tafsir Perkata Tajwid Kode Angka, (Tangerang 

Selatan: Penerbit Kalim, 2018), Hlm. 286. 
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7DIVLU�GDUL�MXV�NH����LQL�\DLWX�'DQ�VHPSXUQDNDQODK�WDNDUDQ�DSDELOD�NDPX�

PHQDNDU�� MDQJDQ� PHQJXUDQJL� WDNDUDQ� XQWXN� RUDQJ� DWDX� PHOHELKNDQQ\D� XQWXN�

GLULPX� GDQ� WLPEDQJODK� GHQJDQ� WLPEDQJDQ� \DQJ� EHQDU� VHVXDL� GHQJDQ� XNXUDQ�

\DQJ� GLWHWDSNDQ�� ,WXODK� \DQJ� OHELK� XWDPD� EDJLPX�� NDUHQD� GHQJDQ� GHPLNLDQ�

RUDQJ�DNDQ�SHUFD\D�NHSDGDPX�GDQ�WHQWHUDP�GDODP�EHUPXDPDODK�GHQJDQPX�GDQ�

OHELK�EDLN�DNLEDWQ\D�EDJL�NHKLGXSDQ�PDQXVLD�SDGD�XPXPQ\D�GL�GXQLD�GDQ�EDJL�

NHKLGXSDQPX�GL�DNKLUDW�NHODN��'DODP�$O-4XUDQ�GLMHODVNDQ�EHULNXW� 

�˴ϥΰ˴ϴ˸Ϥ˶ϟ˸�ϭή˵δ˶Ψ˵˸Η�ϻ˴ϭ˴�ς˶δ˸Ϙ˶ϟ˸Ύ˶Α�ϥ˴ί˸Ϯ˴ϟ˸�ϮϤ˵ϴ˸˶ϗ˴ϭ˴
   

$UWLQ\D�� ³dan tegakkanlah keseimbangan itu dengan adil dan janganlah kamu 
PHQJXUDQJL�NHVHLPEDQJDQ�LWX´�19 

Tafsir dari ayat ini yaitu dan karenanya tegakkanlah keseimbangan itu 

dalam segala bentuknya, termasuk kepada dirimu atau keluargamu, dengan adil, 

sehingga menguntungkan semua pihak dan janganlah kamu mengurangi 

keseimbangan itu dengan cara dan bentuk apa pun. 

Perilaku bisnis yang benar menurut Al-quran, adalah menepati janji dan 

kesepakatan, menjaga amanah, adil dan moderat dalam berhubungan dengan 

sesama, memiliki pandangan masa depan yang tajam untuk mengatur dan 

menyimpan sesuatu guna menghadapi masa-masa sulit, serta selalu ingat Allah 

SWT dengan membatar zakat dan menunaikan shalat. 

                                                            
19 QS. Al-Rahman[55]: 9, alhidayah, Al-Quran Tafsir Perkata Tajwid Kode Angka, (Tangerang 

Selatan: Penerbit Kalim, 2018), Hlm. 532. 
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B. Kerangka Teori 

1. Loyalitas Pelanggan, 

D� 3HQJHUWLDQ�/R\DOLWDV�3HODQJJDQ 

/R\DOLWDV� SHODQJJDQ�� DGDODK� NRPLWPHQ� SHODQJJDQ� EHUWDKDQ� VHFDUD�

PHQGDODP� XQWXN� EHUODQJJDQDQ� NHPEDOL� DWDX� PHODNXNDQ� SHPEHOLDQ� XODQJ�

SURGXN� DWDX� MDVD� WHUSLOLK� VHFDUD� NRQVLVWHQ� GL� PDVD� \DQJ� DNDQ� GDWDQJ��

PHVNLSXQ�SHQJDUXK�VLWXDVL�GDQ�XVDKD-XVDKD�SHPDVDUDQ�PHPSXQ\DL�SRWHQVL�

XQWXN�PHQ\HEDENDQ�SHUXEDKDQ�SHULODNX� 

3DUDVXUDPDQ� PHQGHILQLVLNDQ� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ� GDODP� NRQWHNV�

SHPDVDUDQ� MDVD� VHEDJDL� UHVSRQV� \DQJ� WHUNDLW� HUDW� GHQJDQ� LNUDUDWDX� MDQML�

XQWXN� PHPHJDQJ� WHJXK� NRPLWPHQ� \DQJ� PHQGDVDUL� NRQWLQXLWDV� UHODVL� GDQ�

ELDVDQ\D�WHUFHUPLQ�GDODP�SHPEHOLDQ�EHUNHODQMXWDQ�GDUL�SHQ\HGLD�MDVD�\DQJ�

VDPD�DWDV�GDVDU�GHGLNDVL�GDQ�NHQGDOD�SUDJPDWLV�20 

0HPSHUWDKDQNDQ� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ� EHUDUWL� SHUXVDKDDQ�

PHQJHOXDUNDQ� ELD\D� OHELK� VHGLNLW� GDUL� SDGD� KDUXV� PHPSHUROHK� VDWX�

SHODQJJDQ� \DQJ� EDUX�� $GDSXQ� WLQJNDW� OR\DOLWDV� PHQXUXW� $DNHU� VHEDJDL�

EHULNXW�21 

�� 7LQJNDW�OR\DOLWDV�\DQJ�SDOLQJ�GDVDU��DGDODK�SHPEHOL�WLGDN�OR\DO�DWDX�VDPD�

VHNDOL� WLGDN�WHUWDULN�SDGD�PHUHN-PHUHN�DSDSXQ�\DQJ�GLWDZDUNDQ��'HQJDQ�

                                                            
20 $IULOLD� 6UL� /XPRQJJD�� ³3HQJDUXK� .XDOLWDV� 3HOD\DQDQ� GDQ� .HSXDVDQ� WHUKDGDS� /R\DOLWDV�

Pelanggan Go-jek di Go-jek Online pada Mahasiswa/I Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
8QLYHUVLWDV�6XPDWUD�8WDUD´���Skripsi, FEB Universitas Sumatera Utara, 2018),  Hlm. 23. 

21 &KDLUXO�$ULI��³3HQJDUXK�+DUJD��3URPRVL�GDQ�.XDOLWDV�3HOD\DQDQ«���+OP����� 
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GHPLNLDQ��PHUHN�PHPDLQNDQ�SHUDQ�\DQJ�NHFLO�GDOD�NHSXWXVDQ�SHPEHOLDQ��

3DGD�XPXPQ\D�MHQLV�NRQVXPHQ��VHSHUWL�LQL�VXND�EHUSLQGDK-SLQGDK�PHUHN�

DWDX� GLVHEXW� WLSH� NRQVXPHQ� \DQJ� OHELK� PHPSHUKDWLNDQ� KDUJD� GLGDODP�

PHODNXNDQ�SHPEHOLDQ� 

�� 7LQJNDW� NHGXD�� DGDODK� SDUD� SHPEHOL� PHUDVD� SXDV� GHQJDQ� SURGXN� \DQJ�

PHUHND� JXQDNDQ�� PLQLPDO� PHUHND� WLGDN� PHQJDODPL� NHNHFHZDDQ�� 3DGD�

GDVDUQ\D�� WLGDN� WHUGDSDW� GLPHQVL� NHWLGDNSXDVDQ� \DQJ� FXNXS� PHPDGDL�

XQWXN�PHQGRURQJ�VXDWX�SHUXEDKDQ��WHUXWDPD�DSDELOD�SHUJDQWLDQ�NH�PHUHN�

ODLQ� PHPHUOXNDQ� VXDWX� WDPEDKDQ� ELD\D�� 3DUD� SHPEHOL� WLSH� LQL� GLVHEXW�

KDELWXDO�EX\HU� 

�� 7LQJNDW� NHWLJD� EHULVL� RUDQJ-RUDQJ� SXDV�� QDPXQ� PHUHND� PHPLNXO� ELD\D�

SHUDOLKDQ��EDLN�GDODP�ZDNWX��XDQJ�DWDX�UHVLNR�VHKXEXQJDQ�GHQJDQ�XSD\D�

XQWXN�XQWXN�PHODNXNDQ�SHUJDQWLDQ�NH�PHUHN�ODLQ��.HORPSRN�LQL�ELDVDQ\D�

GLVHEXW� GHQJDQ� NRQVXPHQ� OR\DO� \DQJ� PHUDVDNDQ� DGDQ\D� VXDWX�

SHQJRUEDQDQ� DSDELOD� LD� PHODNXNDQ� SHUJDQWLDQ� NH� PHUHN� ODLQ�� 3DUD�

SHPEHOL�WLSH�LQL�GLVHEXW�VDWLVILHG�EXU\HU� 

�� 7LQJNDW� NHHPSDW�� DGDODK� NRQVXPHQ� EHQDU-EHQDU� PHQ\XNDL� PHUHN�

WHUVHEXW�� 3LOLKDQ� PHUHND� WHUKDGDS� VXDWX� PHUHN� GLODQGDVL� SDGD� VXDWX�

DVRVLDVL�� VHSHUWL� VLPERO�� UDQJNDLDQ�SHQJDODPDQ�GDODP�PHQJJXQDNDQQ\D��

DWDX� NHVDQ� NXDOLWDV� \DQJ� WLQJJL�� 3DUD� SHPEHOL� WLSH� LQL� GLVHEXW� VDKDEDW�

PHUHN��NDUHQD�WHUGDSDW�SHUDVDDQ�HPRVLRQDO�GDODP�PHQ\XNDL�PHUHN� 

�� 7LQJNDW� WHUDWDV�� DGDODK� SDUD� SHODQJJDQ� VHWLD�� 0HUHND� PHPSXQ\DL� VXDWX�



18 
 

NHEDQJJDDQ� GDODP� PHQHPXNDQ� DWDX� PHQMDGL� SHQJJXQD� VDWX� PHUHN��

0HUHN� WHUVHEXW� VDQJDW� SHQWLQJ� EDJL� PHUHND� EDLN� GDUL� VHJL� IXQJVLQ\D��

PDXSXQ� VHEDJDL� HNVSUHVL�PHQJHQDL� VLDSD�PHUHND� VHEHQDUQ\D� �FRPPLWHG�

EX\HUV�� 

/R\DOLWDV� \DQJ� GLEHULNDQ� ROHK� NRQVXPHQ� NHSDGD�*R-MHN� SHPEHOLDQ�

XODQJ�DWDX�SHPDNDLDQ�NHPEDOL�SURGXN�DWDX�MDVD�\DQJ�WHODK�GLVHGLDNDQ�ROHK�

*R-MHN�� .RQVXPHQ� OR\DO� NDUHQD� PHUDVD� SXDV� GDQ� PHUDVD� DPDQ�� VHKLQJJD�

*R-MHN�PHQGDSDWNDQ�OR\DOLWDV�GDUL�NRQVXPHQ� 

Disisi lain pelanggan yang loyal terhadap sebuah merek karena puas 

terhadap penyedia produk atau merek dan ingin melanjutkan hubungan 

dengan penyedia produk atau pelayanan produk tersebut. Pelanggan yang 

loyal, adalah mereka yang membeli ulang merek yang sama hanya 

mempertimbangkan merek yang sama dan sama sekali tidak mencari 

informasi-informasi tentang merek yang lain. 

E� )DNWRU-IDNWRU�\DQJ�0HPSHQJDUXKL�/R\DOLWDV�3HOD\DQDQ 

�� $GDQ\D� SHQJLULPDQ� LQIRUPDVL� VHFDUD� WHUDWXU� GDUL� SDUD� SHQMXDO� SULKDO�

SHUNHPEDQJDQ�KDVLO�SURGXNVL�\DQJ�GLSHUGDJDQJNDQ��SHUXVDKDDQQ\D� 

�� $GDQ\D�LQLVLDWLI�SHPDVDUDQ�GDUL�SDUD�SHGDJDQJDQ�SRWHQVLDO� 

�� 7LPEXOQ\D�LQLVLDWLI�XQWXN�PHPEHOL��\DQJ�GLVHEDENDQ�SHUNHPEDQJDQ�DWDX�

SHUXEDKDQ�XQWXN�EDUDQJ��WHUPDVXN�UDVLRQDOLVDVL�SURGXN� 

�� $QDOLVLV�QLODL�DWDX�SURJUDP�WHNQLN�SHPEHOL� 
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�� .RQVWUXNVL��IDVLOLWDV�EDUX�DWDV�EDUDQJ�ODPD�DWDX�SHQHPXDQ�EDUDQJ�EDUX� 

�� .HVXOLWDQ� SHUXVDKDDQ� PHPSHUWDKDQNDQ� RSHUDVL� SURGXNVLQ\D� NDUHQD�

NXDOLWDV�� DWDX� SHOD\DQDQ� \DQJ� NXUDQJ� EDLN� GDUL� SHGDJDQJ� \DQJ� GL�PDQD�

SHUXVDKDDQ� EHUODQJJDQDQ�� NHWLGDN� VDQJJXSDQ� SDUD� SHQ\DOXU�

PHQ\DPSDLNDQ� EDUDQJ� SDGD� ZDNWX� \DQJ� GLMDQMLNDQ�� DWDXSXQ� NDUHQD�

PDVDODK�SHQJHQGDOLDQ�PXWX�GL�SLKDN�SHUXVDKDDQ�VHQGLUL�22 

c. Manfaat Loyalitas Pelayanan 

�� 0HPSHUFHSDW� SURVHV� SHODNVDQDDQ� SHNHUMDDQ�� VHKLQJJD� GDSDW�PHQJKHPDW�

ZDNWX� 

�� 0HQLQJNDWNDQ�SURGXNWLILWDV��EDLN�EDUDQJ�DWDX�MDVD� 

�� .XDOLWDV�SURGXN�\DQJ�OHELK�EDLN�DWDX�WHUMDPLQ� 

�� .HWHWDSDQ�VXVXQDQ�GDQ�NHVHWDELOLWDV�XNXUDQ�WHUMDPLQ� 

�� /HELK�PXGDK�DWDX�VHGHUKDQD�GDODP�JHUDN�SDUD�SHODNXQ\D� 

�� 0HQLPEXONDQ� SHUDVDDQ� SXDV� SDGD� RUDQJ-RUDQJ� \DQJ� EHUNHSHQWLQJDQ��

VHKLQJJD�GDSDW�PHQJXUDQJL�VLIDW�HPRVLRQDO�PHUHND� 

����.HPXGDKDQ 

D� 3HQJHUWLDQ�.HPXGDKDQ 

.HPXGDKDQ� PHUXSDNDQ� VHMDXK� PDQD� VHVHRUDQJ� SHUFD\D�� EDKZD�

PHQJJXQDNDQ� VXDWX� WHNQRORJL� DNDQ� EHEDV� GDUL� XVDKD�� 6HVHRUDQJ� \DQJ�

PHQJJXQDNDQ� VXDWX� V\VWHP� WHUWHQWX� DNDQ� EHNHUMD� OHELK� PXGDK�� MLND�

                                                            
22 0RHQLU��³Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia´�� �-DNDUWD��(G�����&HW����� �'LWHUELWNDQ�

oleh PT Bumi Aksara, 2014), Hlm. 117-119. 
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GLEDQGLQJNDQ� GHQJDQ� VHVHRUDQJ� \DQJ� EHNHUMD� VHFDUD� PDQXDO�� 6HPDNLQ�

WLQJJLQ\D�WLQJNDW�NHPXGDKDQ��PDND�VHPDNLQ�WLQJJL�NHSXDVDQ�\DQJ�GLWHULPD��

.RQVXPHQ�DNDQ� VHPDNLQ�SXDV�DSDELOD� UHODWLYH�PXGDK��Q\DPDQ�GDQ�HIHVLHQ�

GDODP�PHQGDSDWNDQ�SURGXN�DWDX�SHOD\DQDQ��GDODP�SULKDO�NHPXGDKDQ��*R-MHN�

WHODK�PHPEHULNDQ� EDQ\DN� NHPXGDKDQ� XQWXN� SHODQJJDQQ\D�� VHEDJDL� FRQWRK�

GDODP�V\VWHP�SHPED\DUDQ�\DQJ�GLVHGLDNDQ�*R-MHN�GDODP�GXD�PHWRGH�\DLWX�

ELVD� PHPED\DU� VHFDUD� ODQJVXQJ� GDQ� MXJD� ELVD� PHPED\DU� PHODOXL�*R-3D\�

\DQJ�GDSDW�PHPEDQWX��MLND�SHODQJJDQ�WLGDN�PHPEDZD�XDQJ�FDVK� 

 3HQHOLWLDQ�WHQWDQJ�NHPXGDKDQ�GLODNXNDQ�ROHK�)ULPD��WHQWDQJ�³$QDOLVLV�

SHQJDUXK� SHUVHSVL� NHPXGDKDQ�� NHPDQIDDWDQ� GDQ� NHSHUFD\DDQ� WHUKDGDS�

NHSXDVDQ� /36(´�� +DVLO� SHQHOLWLDQ� PHQXQMXNNDQ�� EDKZD� NHPXGDKDQ�

EHUSHQJDUXK�VHFDUD�VLJQLILNDQ�WHUKDGDS�NHSXDVDQ�SHODQJJDQ�23 

F� .HPXGDKDQ�\DQJ�GLVHGLDNDQ�*R-MHN 

6HODLQ�SHPED\DUDQ�PHODOXL�&DVK��/LQN$MD�GDQ�$70��3HPED\DUDQ�ELVD�

PHODOXL�*R-3D\�DWDX�DODW�SHPED\DUDQ�QRQ�WXQDL�GDODP�DSOLNDVL�*R-MHN��7HQWX�

VDQJDW� SUDNWLV� NDUHQD� WLGDN� SHUOX� PHQFDUL� XDQJ� WXQDL� XQWXN� PHQXQJJX�

NHPEDOLDQ�� PHFDUL� ORNDVL� $70� GDQ� ODLQ-ODLQ�� 6HODLQ� LWX� *R-3D\� WHODK�

PHPSXQ\DL� L]LQ� EHURSHUDVL� GDUL� %DQN� ,QGRQHVLD�� VDPSDL� SHQJJXQDDQ� 3,1�

GDODP� EHUWUDQVDNVL� *R-3D\�� VHKLQJJD� NHDPDQDQ� SHQJJXQD� GDODP�

EHUWUDQVDNVL� GDSDW� OHELK� WHUSHUFD\D� NDUHQD� V\DUDW� GDUL� SHQJJXQDDQ�*R-3D\�

                                                            
23 'DYLG�� ³3HQJDUXK� .XDOLWDV� 3HOD\DQDQ�� +DUJD�� &LWUD� 0HUHN� GDQ� .HPXGDKDQ� WHUKDGDS�

Kepuasan Pelanggan Go-jek GL� .RWD� 3DOHPEDQJ´�� �6WLH� 0XOWL� 'DWD� 3DOHPEDQJ�� 0DQDjemen, 
Palembang, 2020), Hlm. 7. 
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KDUXV�PHODNXNDQ�YHULILNDVL�GDWD�GHQJDQ�PHQJXQJJDK�NDUWX�LGHQWLWDV�GDQ�IRWR�

VHOILH�� 

.HPXGDKDQ� ODLQQ\D� \DLWX� GDODP� SHPHVDQDQ� RMHN� RQOLQHOHELK� PXGDK�

GDQ�FHSDW�NDUHQD�KDQ\D�GHQJDQ�PHQJJXQDNDQ� VPDUWSKRQH� VDMD�� WLGDN�SHUOX�

GDWDQJ� NH� SDQJNDODQ� RMHN�� 6HODQMXWNDQ�.HPXGDKDQ� \DQJ� GLEHULNDQ�� DGDODK�

OD\DQDQ� SHUMHPSXWDQ� GLWHPSDW� � XQWXN� SHQJJXQD� RMHN� RQOLQH�� WDULI� GLKLWXQJ�

GDUL�ORNDVL�MHPSXW�PHQXMX�ORNDVL�WXMXDQ� 

b. Dimensi Kemudahan 

Kemudahan dapat diukur dengan menggunakan tiga dimensi. Ketiga 

dimensi tersebut menurut Devis, adalah24: 

�� .HPXGDKDQ�LQWHUDNVL� 

�� .HPXGDKDQ�LQWHUDNVL�DQWDUD�LQGLYLGX� 

�� .HPXGDKDQ�LQWHUDNVL�DQWDUD�VLVWHP� 

Dapat disimpulkan, bahwa kemudahan dalam pemesanan layanan jasa 

transportasi lewat aplikasi online memberikan kemudahan kepada pengguna 

Go-jek. Tanpa harus keluar ke jalan raya dan memudahkan pengguna untuk 

pergi ke tempat yang mereka inginkan. 

 

 

 

                                                            
24 'LDK�1LVVD�3ULKDWLQL��³3HQJDUXK�.HSHUFD\DDQ«���+OP����� 
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c. Indikator Kemudahan 

Menurut Davis, indikator kemudahan terdiri dari 3 indikator yaitu 

mudah untuk belajar mengoperasikannya, mudah untuk dikendalikan dan 

mudah untuk dimengerti.25 

�� .HSHUFD\DDQ 

D� 3HQJHUWLDQ�NHSHUFD\DDQ 

Menurut Sudaryono kepercayaan, adalah keyakinan konsumen 

mengenai kebenaran sikap yang dimilikinya, misalnya sikap konsumen 

terhadap produk yang sudah lama digunakan akan lebih tinggi dibandingkan 

dengan sikap konsumen terhadap produk yang masih asing. 

Dalam Kotler dan Keller, dijelaskan awal mula munculnya 

kepercayaan berasal dari ekspetasi yang dibentuk oleh konsumen 

berdasarkan berbagai sumber disekitarnya, seperti pengalaman masa lalu, 

berita dari mulut ke mulut dan iklan.26 

Dalam berbisnis kepercayaan yang diberikan terhadap pelanggan 

sangatlah penting karena dapat meningkatkan permintaan pelayanan dari 

konsumen.27 Hal yang dilakukan perusahaan Go-jek, adalah penempatan 

merek atau brand positioning. Menurut Philip Khotler penempatan merek 

yaitu tindakan atau kegiatan merancang produk dan bauran pemasaran untuk 

                                                            
25 $ULI� 5H]D�0DKDUDPD�� ³3HQJDUXK� .HSHUFD\DDQ�� .HPXGDKDQ� GDQ� SHUVHSVL� 5LVLNR� WHUKDGDS�

Keputusan Pembelian Jasa Go-jek di Kota Semarang  yang Dimediasi Minat Beli Sebagai Variabel 
intervening. Jurnal, Ekobis Vol. 19, Nomor 2, Juli 2018, Hlm.  208. 

26 'HUU\�6DQGLND��³$QDOLVD�.XDOLWDV�3HO\DQDQ�«��+OP���� 
27www.kompasiana.com , diakses pada tanggal 15 Maret 2021 pada jam 20:22. 
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menciptakan kesan tersendiri dibenak pelanggan. Bauran pemasaran terdiri 

dari lokasi, promosi, harga, orang, proses dan produk. Tujuan dari 

penempatan merek yaitu keberhasilan dari suatu produk untuk menciptakan 

focus dan sugesti dibenak pelanggan. 

b.  Indikator Kepercayaan Konsumen 

Hunt dan Morgan berpendapat, bahwa indikator kepercayaan ada tiga 

komponen, yaitu28 : 

1) ,QWHJULWDV� �LQWHJULW\��� 3HUXVDKDDQ� PHQJLNXWL� SULQVLS-SULQVLS� \DQJ� GDSDW�

GLWHULPD�� VHSHUWL� PHQHSDWL� MDQML�� EHUSHULODNX� VHVXDL� HWLND� GDQ� MXMXU��

,QWHJULWDV�SHUXVDKDDQ�WHUJDQWXQJ�GDUL�NRQVLVWHQVL�SHUXVDKDDQ�GLPDVD�ODOX��

NRPXQLNDVL� NUHGLEHO�NRPXQLNDVL� WLGDN� NUHGLEHO� VXDWX� SHUXVDKDDQ� SDGD�

NHORPSRN� ODLQ� GDQ� DSDNDK� WLQGDNDQ� \DQJ� GLODNXNDQ� SHUXVDKDDQ� VHVXDL�

GHQJDQ�MDQML�DWDX�NDWD-NDWD�\DQJ�GLXFDSNDQ�SHUXVDKDDQ� 

2) .HEDLNDQ��EHQHYROHQFH���%HVDUQ\D�NHSHUFD\DDQ�NHPLWUDDQ�\DQJ�PHPLOLNL�

WXMXDQ� GDQ�PRWLYDVL� \DQJ�PHQMDGL� NHOHELKDQ� XQWXN� RUJDQLVDVL� ODLQ� SDGD�

VDDW� NRQGLVL� \DQJ� EDUX� PXQFXO�� \DLWX� NRQGLVL� GLPDQD� NRPLWPHQ� WLGDN�

WHUEHQWXN� 

 .RPSHQWHQVL��FRPSHWHQFH���.RPSHWHQVL�PHUXSDNDQ�NHPDPSXDQ�

XQWXN� PHPHFDKNDQ� SHUPDVDODKDQ� \DQJ� GLKDGDSL� ROHK� NRQVXPHQ� GDQ�

PHPHQXKL�VHJDOD�NHSHUOXDQQ\D�� 

 
                                                            

28 +DGL�)LUGDXV��³$QDOLVLV�.HSXDVDQ�.RQVXPHQ�«��Hlm. 26. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Metode Penelitian 

Metode penelitian merupakan caradan langkah-langkah ilmiah yang 

dilakukan untuk mengetahui permasalahan yang ada dilokasi penelitian sekaligus 

mengumpulkan data dan indikasi yang dipandang akan menjawab permasalahan 

yang diteliti.29 Metode penelitian ini menggukan metode pendekatan kualitatif. 

Metode pendekatan kualitatif ini menggunaka prosedur penelitian deskriptif, 

dimana penelitian deskriptif, adalah sebuah pendekatan terhadap suatu perilaku, 

fenomena, peristiwa, masalah atau keadaan tertentu yang ada di masyarakat yang 

menjadi subjek atau objek penelitian sebagai prosedur pemecahan masalah yang 

bersifat menggambarkan keadaan subjek atau objek penelitian, yang didapat dari 

observasi, wawancara dan dokumentasi yang diperoleh dari beberapa konsumen 

pengguna Go-jek khususnya mahasiswa di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

(FEBI).30 

 

 

 

 

                                                            
296DK\D�$QJJDUD��³0HWRGH�3HQHOLWLDQ�$GPLQLVWUDVL´, (Bandung: CV Pustaka Setia, 2015), Hlm 

13. 
30 -XOLDQV\DK� 1RRU�� ³Metodologi Penelitian: Skripsi, Tesis, Disertai, dan Karya Ilmiah´��

(Jakarta: Kencana, 2017), Hlm. 33-34. 
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B.  Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Jenis penelitian ini menggunakan jenis penelitian lapangan (filed 

research) yaitu penelitian yang dilakukan untuk mempelajari secara intensif 

tentang latar belakang keadaan tempat penelitian. Penelitian ini menggali data 

dengan cara mengamati, mencatat dan mengadakan interview secara langsung 

terhadap pihak-pihak terkait untuk mendapatkan informasi pelayanan Go-jek di 

Kota Mataram.31 

Pendekatan kualitatif ini dipilih untuk memperoleh mendapatkan 

informasi yang lebih jelas dalam permasalahan yang dibahas. Metode penelitian 

kualitatif sering di sebut metode penelitian naturalistik karena penelitiannya 

dilakukan pada kondisi yang alamiah (natural setting).32 Pendekatan ini peneliti 

gunakan karena peneliti merasa, bahwa harus ada kesesuaian antara permasalahan 

yang dibahas tentang analisis kemudahan dan kepercayaan dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan menggunakan jasa Go-jek di Kota Mataram(study pada 

mahasiswa konsumen Go-jek di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) 

Universitas Islam Negeri (UIN) Mataram). 

 

 

 

 

                                                            
31 Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2012), Hlm. 4. 
32 6DQGX�6L\RWR��6.0���0��.HV�GDQ�0��$OL�6RGLN��0�$��³Dasar Metodologi Penelitian´�editor: 

Ayup, Cet. 1, (Yogyakarta: Literasi Media Publishing, Juni 2015), Hlm. 27 
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C. Jenis dan Sumber Data 

�� -HQLV�'DWD 

'DWD� \DQJ� GLSHUROHK� GDUL� SHQJXNXUDQ� QLODL� VDWX� DWDXSXQ� OHELK� YDULDEHO��

VDPSHO�DWDXSXQ�SRSXODVL��'DWD�GLEDJL�PHQMDGL�GXD�EHQWXN�\DLWX�33 

D� 'DWD�.XDQWLWDWLI 

Jika hasil observasi maupun hasil pengukuran bisa dinyatakan kedalam 

angka-angka, maka kumpulan beberapa angka hasil observasi disebut data 

kuantitatif, maka data kuantitatif yaitu data yang diukur berdasarkan skala 

numerik ataupun angka.  

Adapun skala pengukurannya dari data kuantitatif yaitu: 

�� 'DWD�,QWHUYDO� 

'DWD�LQWHUYDO�\DLWX�GDWD�GXD�WLWLN�\DQJ�WHODK�GLXNXU�SDGD�VNDOD�\DQJ�

WHODK� GLWHWDSNDQ�� &RQWRKQ\D� SHWXQMXN� ZDNWX�� VHSHUWL� NDOHQGHU� \DQJ�

PHQFDSDL�VHPLQJJX�GDQ�EHUEXODQ��SDQDVQ\D�KLQJJD��-����FHOVLXV�DWDXSXQ�

FRQWRK�ODLQQ\D� 

�� 'DWD�5DVLR 

'DWD� UDVLR� \DLWX� VXDWX� GDWD� \DQJ� WHODK� GLXNXU� VHVXDL� GHQJDQ�

SURSRUVLQ\D��&RQWRKQ\D�\DLWX�EHUDW�EDGDQ�)DX]DQ����NJ�\DLWX���NDOL�EHUDW�

EDGDQ�DQDNQ\D�\DQJ�EHUQDPD�)DQHO� 

 

                                                            
33 Amri Amir, SE., MS, H. JunaidL��6(���06L�	�<XOPDUGL��6(���0VL�� ³Metodologi Penelitian 

Ekonomi dan Penerapannya´���-DPEL��&HW��SHUWDPD��-XQL��������+OP������ 
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E� 'DWD�.XDOLWDWLI 

'DWD� NXDOLWDWLI� PHUXSDNDQ� GDWD� \DQJ� GLSHUROHK� GDUL� KDVLO� REVHUYDVL�

VWDWLVWLN� \DQJ� EHUVLIDW� NXDOLWDWLI� \DQJ� WLGDN� GDSDW� GLXNXU� GDODP� VNDOD�

QXPHULN�34�'DWD�NXDOLWDWLI�LQL�GL�EDJL�PHQMDGL�GXD�MHQLV�\DLWX� 

�� 'DWD�1RPLQDO 

'DWD� 1RPLQDO� \DLWX� SHQJXNXUDQ� \DQJ� KDVLOQ\D� VDQJDW� VHGHUKDQD��

NDUHQD� DQJNDQ\D� GLEHULNDQ� XQWXN� NDWHJRUL� \DQJ� WLGDN� PHQJJDPEDUNDQ�

NHGXGXNDQ� NDWHJRUL� LWX� NHSDGD� NDWHJRUL� \DQJ� EHUEHGD�� QDPXQ� VHNHGDU�

NRGH�PDXSXQ�ODEHO��MXJD�GDWD�\DQJ�VHNHGDU�PHPSXQ\DL�XQVXU�SHQDPDDQ��

'DWD�QRPLQDO�LQL�PHPSXQ\DL�GXD�FLUL�NDWHJRUL�\DLWX� 

D� .DWHJRUL� GDWD� \DQJ� EHUVLIDW� PXWXDOO\� H[FOXVLYH� �DGD� VDWX� NHORPSRN�

\DQJ�WHUPDVXN�VDWX�REMHN�� 

E� .DWHJRUL� GDWD� \DQJ� WHUVXVXQ� VHFDUD� WLGDN� ORJLV�� &RQWRKQ\D� MHQLV�

NHODPLQ�ZDQLWD�DWDX�SULD��NDWROLN��KLQGX��DJDPD�LVODP�GDQ�EXGKD�� 

�� 'DWD�'LVNULW 

Merupakan data yang diambil dengan cara menghitung beberapa 

jumlah mahasiswa maupun orang di tempat lokasi yang dinyatakan data 

diskrit, data yang diperoleh yaitu banyaknya  jumlah mahasiswa yang 

dihitung. 

 

 
                                                            

34Ibid, Hlm. 163. 
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�� 6XPEHU�GDWD 

6XPEHU�GDWD��DGDODK�VXE\HN�GDUL�PDQD�DVDO�GDWD�SHQHOLWLDQ�LWX�GLSHUROHK��

DGDSXQ�VXPEHU�SHQHOLWLDDQ�LQL�GLEDJL�PHQMDGL�GXD� 

D� 'DWD�3ULPHU 

Data Primer, adalah data yang diperoleh secara langsung dari objek 

pertama.35 Dalam penelitian ini data diperoleh langsung dari konsumen yang 

pernah menggunakan jasa transportasi Go-jek di Kota Mataram yaitu 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) UIN Mataram. 

E� 'DWD�6NXQGHU 

Data skunder, adalah teknik pengumpulan data berupa riset yaitu 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara membaca buku-buku, jurnal 

dan sumber-sumber lain yang berkaitan dengan judul penelitian yang terkait 

yaitu, kemudahan dan kepercayaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan 

dalam menggunakan jasa Go-jek di Kota Mataram.36 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam usaha pengumpulan data dan informasi yang di perlukan, penelitian 

ini menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut: 

�� 2EVHUYDVL� GLEDJL� PHQMDGL� GXD�� \DLWX� REVHUYDVL� SDUWLVLSDQ� GDQ� QRQSDUWLVLSDQ��

2EVHUYDVL� SDUWLVLSDQ�� DGDODK� VXDWX� SHQJDPDWDQ� EDJLDQ� GDODP� \DQJ� GLODNXNDQ�

                                                            
35 7UL�8OID�:DUGDQL��³3HQJDUXK�.XDOLWDV�3HOD\DQDQ�WHUKDGDS�.HSXDVDQ�.RQVXPHQ�SDGD�%LVQLV�

Jasa Transportasi Go-jek´���Skripi, UIN Sumatera Utara Medan, Medan, 2017), Hlm. 52. 
36 6XJL\RQR��³Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R & D´���%DQGXQJ��$OIDEHWD���������

Hlm. 329-215. 
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ROHK� REVHUYDVL� GHQJDQ� LNXW� PHQJDPELO� EDJLDQ� GDODP� NHKLGXSDQ� RUDQJ-RUDQJ�

\DQJ� DNDQ� GLREVHUYDVL�� VHGDQJNDQ� QRQREVHUYDVL�� DGDODK� REVHUYDVL� WLGDN� LNXW�

VHUWD� GDODP� NHKLGXSDQ� RUDQJ� \DQJ� DNDQ� GLWHOLWL� DWDX� GLREVHUYDVL� GDQ� VHFDUD�

WHUSLVDK� EHUNHGXGXNDQ� VHODNX� SHQJDPDW�37� 'DODP� SHQHOLWLDQ� LQL� SHQHOLWL�

PHQJJXQDNDQ�REVHUYDVL�SDUWLVLSDQ��GLPDQD�SHQHOLWL�MXJD�PHQJJXQDNDQ�MDVD�*R-

MHN�GL�.RWD�0DWDUDP� 

Wawancara merupakan metode untuk mendapatkan data dengan cara 

melakukan tanya jawab secara langsung dengan pihak-pihak yang bersangkutan 

guna mendapatkan data dan keterangan yang menunjang analisa dalam 

penelitian. Peneliti melakukan wawancara dengan cara melakukan tanya jawab 

secara langsung dengan pihak-pihak yang bersangkutan, proses wawancara 

yang peneliti lakukan dimulai dari percakapan yang bersifat perkenalan serta 

menciptakan hubungan yang serasi antara peneliti dan subjek guna 

mendapatkan data dan keterangan yang menunjang analisa dalam penelitian. 

Metode ini peneliti gunakan untuk mencari informasi mengenai analisis 

kemudahan dan kepercayaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan 

menggunakan jasa Go-jek di Kota Mataram pada Mahasiswa Konsumen Go-jek 

di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam. 

�� 'RNXPHQWDVL�PHUXSDNDQ� FDWDWDQ�SHULVWLZD�\DQJ� VXGDK�EHUODOX��'RNXPHQ�ELVD�

EHUEHQWXN� WXOLVDQ�� JDPEDU�� DWDX� NDU\D-NDU\D� PRQXPHQWDO� GDUL� VHVHRUDQJ��

                                                            
37 1XUXO�=XULDK�� ³Metodologi Penelitian Sosial dan Pendidikan Teori Aplikasi´�� �-DNDUWD: PT 

Bumi Aksara, 2006), Hlm. 175. 
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$GDSXQ�GDWD�\DQJ�DNDQ�GL�DPELO�GDUL�PHWRGH�GRNXPHQWDVL��DGDODK�GDWD�WHQWDQJ�

NHPXGDKDQ� \DQJ� GLEHULNDQ� ROHK� *R-MHN� GDQ� GDWD� WHQWDQJ� NHSHUFD\DDQ�

NRQVXPHQ� WHUKDGDS� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ� GDODP� PHQJJXQDNDQ� MDVD� *R-MHN� GL�

.RWD�0DWDUDP�NKXVXVQ\D�SHQJJXQD�*R-MHN�ROHK�0DKDVLVZD�)DNXOWDV�(NRQRPL�

GDQ�%LVQLV�,VODP��)(%,�� 

E. Analisis Data 

Adapun metode analisis data kualitatif yaitu:38 

�� 5HGXNVL�'DWD 

5HGXNVL� GDWD� EHUDUWL� PHUDQJNXP�� PHPLOLK� KDO-KDO� \DQJ� SRNRN��

PHPIRNXVNDQ� SDGD� KDO-KDO� \DQJ� SHQWLQJ�� GLFDUL� WHPD� GDQ� SRODQ\D� GDQ�

PHPEXDQJ� \DQJ� WLGDN� SHUOX�� 5HGXNVL� GDWD� ELVD� GLODNXNDQ� GHQJDQ� MDODQ�

PHODNXNDQ� DEVWUDNDVL��$EVWUDNVL�PHUXSDNDQ� XVDKD�PHPEXDW� UDQJNXPDQ� \DQJ�

LQWL��SURVHV�GDQ�SHUWDQ\DDQ-SHUWDQ\DDQ�\DQJ�SHUOX�GLMDJD��VHKLQJJD�WHWDS�EHUDGD�

GDODP�GDWD�SHQHOLWLDQ�� 

'HQJDQ� NDWD� ODLQ� SURVHV� UHGXNVL� GDWD� LQL� GLODNXNDQ� ROHK� SHQHOLWL� VHFDUD�

WHUXV� PHQHUXV� VDDW� PHODNXNDQ� SHQHOLWLDQ� XQWXN� PHQJKDVLONDQ� FDWDWDQ-FDWDWDQ�

LQWL� GDUL� GDWD� \DQJ� GLSHUROHK� GDUL� KDVLO� SHQJJDOLDQ� GDWD�� 7XMXDQQ\D� XQWXN�

PHQ\HGHUKDQDNDQ�GDWD�\DQJ�GLSHUROHK�VHODPD�SHQJJDOLDQ�GDWD�GL�ODSDQJDQ� 

 

 

                                                            
38 6XJL\RQR�� ³0HWRGH� 3HQHOLWLDQ� 0DQDMHPHQ´�� (Bandung, Cet. 10, Penerbit Alfabeta CV, 

Oktober, 2014), Hlm. 405. 
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�� 3HQ\DMLDQ�'DWD 

0HQXUXW�0LOHV�GDQ�+XEHUPHQ��EDKZD�SHQ\DMLDQ�GDWD��DGDODK�VHNXPSXODQ�

LQIRUPDVL� WHUVXVXQ�\DQJ�PHPEHUL�NHPXQJNLQDQ�DGDQ\D�SHQDULNDQ�NHVLPSXODQ��

/DQJNDK�LQL�GLODNXNDQ�GHQJDQ�PHQ\DMLNDQ�VHNXPSXODQ�LQIRUPDVL�\DQJ�WHUVXVXQ�

\DQJ�PHPEHUL� NHPXQJNLQDQ� DGDQ\D� SHQDULNDQ� NHVLPSXODQ��+DO� LQL� GLODNXNDQ�

GHQJDQ� DODVDQ� GDWD-GDWD� \DQJ� GLSHUROHK� VHODPD� SURVHV� SHQHOLWLDQ� NXDOLWDWLI�

ELVDQ\D� EHUEHQWXN� QDUDWLI� DWDX� QDUDVL�� VHKLQJJD� PHPHUOXNDQ� SHQ\HGHUKDQDDQ�

WDQSD�PHQJXUDQJL�LVLQ\D� 

3HQ\DMLDQ�GDWD�GLODNXNDQ�XQWXN�GDSDW�PHOLKDW�JDPEDUDQ�NHVHOXUXKDQ�DWDX�

EDJLDQ-EDJLDQ� WHUWHQWX� GDUL� JDPEDUDQ� NHVHOXUXKDQ�� 3DGD� WDKDS� LQL� SHQHOLWL�

EHUXSD\D� PHQJNODVLILNDVLNDQ� GDQ� PHQ\DMLNDQ� GDWD� VHVXDL� GHQJDQ� SRNRN�

SHUPDVDODKDQ� \DQJ� GLDZDOL� GHQJDQ� SHQJNRGHDQ� SDGD� VHWLDS� VXE� SRNRN�

SHUPDVDODKDQ� 

�� 3HQDULNDQ�.HVLPSXODQ�GDQ�9HULILNDVL 

0HQXUXW� 0LOHV� GDQ� +XEHUPDQ�� SHQDULNDQ� NHVLPSXODQ� GDQ� YHULILNDVL��

DGDODK�NHVLPSXODQ�DZDO�\DQJ�GL�NHPXNDNDQ�PDVLK�EHUVLIDW�VHPHQWDUD�GDQ�DNDQ�

EHUXEDK� ELOD� WLGDN� GLWHPXNDQ� EXNWL-EXNWL� \DQJ� NXDW� \DQJ� PHQGXNXQJ� SDGD�

WDKDS� SHQJXPSXODQ� GDWD� EHULNXWQ\D�� 7HWDSL� DSDELOD� NHVLPSXODQ� \DQJ�

GLNHPXNDNDQ� SDGD� WDKDS� DZDO�� GLGXNXQJ� ROHK� EXNWL-EXNWL� \DQJ� YDOLG� GDQ�

NRQVLVWHQ� VDDW� SHQHOLWL� NHPEDOL� NH� ODSDQJDQ� PHQJXPSXONDQ� GDWD�� PDND�

NHVLPSXODQ�\DQJ�GLNHPXNDNDQ�PHUXSDNDQ�NHVLPSXODQ�\DQJ�NUHGLEHO� 
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'HQJDQ�GHPLNLDQ�NHVLPSXODQ�GDODP�SHQHOLWLDQ�NXDOLWDWLI�PXQJNLQ�GDSDW�

PHQMDZDE�UXPXVDQ�PDVDODK�\DQJ�GLUXPXVNDQ�VHMDN�DZDO��WHWDSL�PXQJNLQ�MXJD�

WLGDN��VHSHUWL� WHODK�GLNHPXNDNDQ��EDKZD�PDVDODK�GDQ�UXPXVDQ�PDVDODK�GDODP�

SHQHOLWLDQ� NXDOLWDWLI� PDVLK� EHUVLIDW� VHPHQWDUD� GDQ� DNDQ� EHUNHPEDQJ� VHWHODK�

SHQHOLWLDQ�EHUDGD�GLODSDQJDQ�� 

4. Deskripsi Informan dan Objek Penelitian 

,QIRUPDQ� \DLWX� RUDQJ� \DQJ� PHQMDGL� VXPEHU� GDWD� XQWXN� PHPSHUROHK�

LQIRUPDVL� \DQJ� GLSHUOXNDQ� GDODP� SHQHOLWLDQ39�� 2EMHN� SHQHOLWLDQ� LQL�� DGDODK�

SHULODNX� NRQVXPHQ� \DQJ� OR\DO� WHUKDGDS�*R-MHN�� PLQLPDO� WHODK� PHQJJXQDNDQ�

OD\DQDQ� MDVD� *R-MHN� VHEDQ\DN� �� NDOL�� .RQVXPHQ� SHQHOLWLDQ� LQL� EHUMXPODK� ��

0DKDVLVZD�\DQJ�EHUWHPX� ODQJVXQJ�GHQJDQ�SHQHOLWL�GDQ�GL�DQJJDS� WHSDW�XQWXN�

GLMDGLNDQ� QDUDVXPEHU�� EHEHUDSD� QDUDVXPEHU� GLGDSDWNDQ� GDUL� 0DKDVLVZD�

)DNXOWDV� (NRQRPL� GDQ� %LVQLV� ,VODP� �)(%,�� GL� �8,1�� 0DWDUDP� GL� .RWD�

0DWDUDP� 

 

 

 

 

 

                                                            
39 Nur Sayidah, Metodologi Penelitian Disertai Dengan Contoh Penerapannya Dalam 

Penelitian, (Sidoarjo: Zifatama Jawara, 2018), Hlm. 143. 
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F. Teknik Validasi Data 

�� $QDOLVLV�'HVNULSWLI 

'HVNULSWLI� PHUXSDNDQ� VXDWX� PHWRGH� \DQJ� GLJXQDNDQ� XQWXN�

PHQJJDPEDUNDQ�DWDX�PHQMHODVNDQ�KDVLO�GDUL�VHEXDK�SHQHOLWLDQ��DNDQ�WHWDSL�WLGDN�

GLJXQDNDQ�XQWXN�PHPEXDW�VXDWX�NHVLPSXODQ�\DQJ�OHELK�OXDV�40 

0HWRGH� \DQJ� GLJXQDNDQ� SHQHOLWL�� DGDODK� DQDOLVLV� GHVNULSWLI�� PHWRGH� LQL�

GLSLOLK�EHUGDVDUNDQ�GHVDLQ�\DQJ�GLWDPSLONDQ�SHQHOLWL��'DWD�GDUL�SHQHOLWLDQ�\DQJ�

GLGDSDWNDQ� VHFDUD� ODQJVXQJ� PHODOXL� ZDZDQFDUD�� REVHUYDVL� GDQ� GRNXPHQWDVL�

\DQJ�GL�MDGLNDQ�VHEDJDL�SDWRNDQ�XWDPD�GDWD�SHQHOLWLDQ�41 

�� 7ULDQJXODVL 

7ULDQJXODVL�PHUXSDNDQ� WHNQLN�GDODP�SHPHULNVDDQ�NHEVDKDQ�GDWD�GHQJDQ�

PHPDQIDDWNDQ� VHVXDWX� \DQJ� EHUDVDO� GDUL� OXDU� GDWD� \DQJ� GLJXQDNDQ� VHEDJDL�

SHPEDQGLQJ�DWDX�PHGLD�SHQJHFHNNDQ�WHUKDGDS�GDWD�\DQJ�GLPLOLNL�42 

$GDSXQ�WULDQJXODVL�GLEDJL�GDODP�HPSDW�PDFDP�GLDQWDUDQ\D� 

D� 7ULDQJXODVL� GHQJDQ� VXPEHU� \DLWX� PHODNXNDQ� SHQJHFHNNDQ� NHDEVDKDQ� GDWD�

SHQHOLWLDQ�GDUL�VXPEHU�GDWD�\DQJ�EHUEHGD� 

E� 7ULDQJXODVL� GHQJDQ� WHRUL�� \DNQL� PHPEDQGLQJNDQ� GDWD� SHQHOLWLDQ� GHQJDQ�

PHODOXL�WHRUL-WHRUL�\DQJ�EHUEHGD� 

F� 7ULDQJXODVL� GHQJDQ� PHWRGH�� GLODNXNDQ� GHQJDQ� PHQ\HVXDLNDQ� GDQ� VHUWD�

PHPEDQGLQJNDQ� GDWD� SHQHOLWLDQ� GHQJDQ� PHWRGH� \DQJ� EHUEHGD�� \DQJ�

                                                            
40 Moleong J Lexy, Metode penelitian«�� Hlm. 217. 
41 Sugiyono, Metode Penelitian«���+OP���� 
42Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2012), Hlm. 273. 
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PLVDOQ\D�PHPEDQGLQJNDQ�GDWD�\DQJ�GLSHUROHK�GDUL�PHWRGH�REVHUYDVL�GHQJDQ�

GDWD�\DQJ�GLGDSDWNDQ�PHODOXL�PHWRGH�ZDZDQFDUD� 

G� 7ULDQJXODVL�GHQJDQ�SHQ\LGLN��DGDODK�PHODNXNDQ�SHQJHFHNNDQ�GDWD�SHQHOLWLDQ�

PDXSXQ�KDVLO�SHNHUMDDQ�GHQJDQ�PHQ\HVXDLNDQ�GDWD-GDWD�KDVLO�SHNHUMDDQ�GDUL�

SHQHOLWL�DWDX�DQDOLVLV�ODLQQ\D� 

�� 3HPHULNVDDQ�GHQJDQ�6HMDZDW 

7HNQLN� LQL� GLODNXNDQ� GHQJDQ� PHPEDQGLQJNDQ� GDQ� PHQ\HVXDLNDQ� GDWD-

GDWD� SHQHOLWLDQ� GHQJDQ� WHPDQ� VHMDZDW� �VHSURIHVL�� GHQJDQ� WXMXDQ� XQWXN�

PHQGDSDWNDQ� PDVXNNDQ� VHUWD� WDQJJDSDQ� VHPDNLQ� PHQLQJNDWNDQ� GHUDMDW�

NHSHUFD\DDQ�43 

G. Sistematika Pembahasan 

Sistemati pembahasan ini berguna untuk memberikan gambaran yang jelas 

dan tidak menyimpang dari pokok permasalahan. Secara sistematika penyusunan 

skripsi ini, adalah sebagai berikut: 

Bab I Pendahuluan, pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian. 

Bab II Tinjauan Pustaka, dalam bab ini akan diuraikan tinjauan pustaka yang 

berkaitan dengan penelitian, yaitu telaah pustaka dan keranka teori. 

                                                            
43Ibid., Hlm. 274. 
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Bab III Metodologi Penelitian, dalam bab ini akan diuraikan mengenai 

metode penelitian, jenis dan pendekatan penelitian, teknik pengumpulan data, 

sumber dan jenis data, teknik analisis data dan sistematika pembahasan. 

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan, dalam bab ini akan diuraikan 

mengenai hasil penelitian, hasil analisis penelitian dan pembahasan. 

Bab V Penutup, dalam bab ini akan diuraikan mengenai kesimpulan dari 

hasil penelitian dan pembahasan, serta beberapa saran untuk menunjang 

keberhasilan penelitian ini. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

$� *DPEDUDQ�8PXP�37��*R-MHN�,QGRQHVLD 

�� 6HMDUDK�3HUXVDKDDQ�37��*R-MHN�,QGRQHVLD 

*R-MHN�SHUWDPD�NDOL�EHUGLUL� VHEDJDL�FDOO�FHQWUH�\DQJ�PHQDZDUNDQ�KDQ\D�

SHQJLULPDQ� EDUDQJ� GDQ� OD\DQDQ� ULGH-KDLOLQJ� GHQJDQ� VHSHGD� PRWRU�44� *R-MHN�

WHODK� EHUWUDQVSRUWDVL� PHQMDGL� VXSHU� DSSV� � \DQJ� PHQ\HGLDNDQ� OHELK� GDUL� ���

OD\DQDQ�� PXODL� GDUL� WUDQVSRUWDVL�� SHQJDQWDU� PDNDQDQ�� NHEXWXKDQ� VHKDUL-KDUL��

SLMDW�� EHUVLK-EHUVLK� UXPDK�� ORJLVWLF�� KLQJJD� SODWIRUP� SHPED\DUDQ� GLJLWDO� \DQJ�

GLNHQDO�VHEDJDL�*R-3D\�� 

+LQJJD�MXQL�������DSOLNDVL�*R-MHN�VXGDK�GLXQGXK��KDPSLU����MXWD�NDOL�GL�

*RRJOH�SOD\��6HEDJDL�SHUXVDKDDQ�ULQWLVDQ�\DQJ�EHUQDXQJ�GLEDZDK�37��$SOLNDVL�

.DU\D�$QDN�%DQJVD��*R-MHN� EHUKDVLO�PDVXN�GDODP�GDIWDU����SHUXVDKDDQ�\DQJ�

PHQJXEDK� GXQLD� �&RPSDQLHV� WKDW� FKDQJH� WKH� ZRUOG�� VHEDJDLPDQD� GLULOLV�

)RUWXQH�� *R-MHN� PHQHPSDWL� SHULQJNDW� NH-���� EHUVDPD� VHMXPODK� SHUXVDKDDQ�

NHODV� GXQLD� ODLQQ\D�� *R-MHN� PHQMDGL� VDWX-VDWXQ\D� SHUXVDKDDQ� DVDO� $VLD�

7HQJJDUD�\DQJ�PDVXN�GDODP�GDIWDU�WHUVHEXW� 

 

 

                                                            
44 Www.rintisanindonesia.com/2021/03/nadiem-makarim-gojek, diakses pada tanggal 17 

September pada jam 02:12. 

http://www.rintisanindonesia.com/2021/03/nadiem-makarim-gojek
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D� 9LVL�GDQ�0LVL� 

9LVL� 37�� *R-MHN� GL� .RWD� 0DWDUDP� \DLWX� PHPEDQWX� PHPSHUEDLNL�

VWUXNWXU� WUDQVSRUWDVL� GL� .RWD� 0DWDUDP�� PHPEHULNDQ� NHPXGDKDQ� EDJL�

SHQJJXQD� MDVD� *R-MHN� GDODP� PHODNVDQDNDQ� NHJLDWDQ� VHKDUL-KDUL�� VHSHUWL�

SHQJLULPDQ�GRNXPHQ��EHODQMD�KDULDQ�GHQJDQ�PHQJJXQDNDQ�MDVD�'ULYHU��VHUWD�

WXUXW�PHQVHMDKWHUDNDQ�NHKLGXSDQ�WXNDQJ�RMHN�GL�.RWD�0DWDUDP�45 

0LVL�37��*R-MHN�GL�.RWD�0DWDUDP�\DLWX�PHQMDGLDQ�DFXDQ�SHODNVDQDDQ�

NHSDWXKDQ� GDQ� WDWD� NHOROD� VWUXNWXU� WUDQVSRUWDVL� \DQJ� EDLN� GHQJDQ�

PHQJJXQDNDQ� � NHPDMXDQ� WHNQRORJL��PHPEHULNDQ� OD\DQDQ� SULPD� GDQ� VROXVL�

\DQJ� EHUQLODL� WDPEDK� NHSDGD� SHODQJJDQ��PHPEXND� ODSDQJDQ� NHUMD� VHOHEDU-

OHEDUQ\D� EDJL�PDV\DUDNDW� GL�.RWD�0DWDUDP��PHQLQJNDWNDQ� NHSHGXOLDQ� GDQ�

WDQJJXQJ�MDZDE�WHUKDGDS�OLQJNXQJDQ�GDQ�VRVLDO�GDQ�PHQMDJD�KXEXQJDQ�EDLN�

GHQJDQ�EHUEDJDL�SLKDN�\DQJ�WHUNDLW�GHQJDQ�XVDKD�*R-MHN�RQOLQH� 

E� *DPEDUDQ�8PXP�*R-MHN�GL�.RWD�0DWDUDP 

'L� 3URYLQVL� 1XVD� 7HQJJDUD� %DUDW� �17%�� NHKDGLUDQ� *R-MHN� GHQJDQ�

EHUEDJDL� IDVLOLWDV� GDQ� ILWXU� OD\DQDQ� ODLQQ\D�� VHSHUWL� *R-MHN�� *R-OLIH�� *R-

PDVVDJH��*R-FOHDQ�GDQ�EHUDJDP�ILWXU�ELVQLV� ODLQQ\D��:DNLO�*XEHUQXU�17%�

\DQJ� DNUDE� GLVDSD�8PL�5RKPL�PHQ\DPEXW� EDLN� NHKDGLUDQ�*R-MHN�� DSDODJL�

*R-MHN� PHPLOLNL� NRQVHQV� EHVDU� SDGD� SURJUDP-SURJUDP� GDQ� XSD\D�

                                                            
45 &KDLUXO� $ULI�� ³3HQJDUXK� +DUJD�� 3URPRVL� GDQ� .XDOLWDV� 3HOD\DQDQ�� WHUKDGDS� Kepuasan 

Pelanggan dan Loyalitas  Transportasi Go-jek �6WXGL� .DVXV� 3DVD� 0DKDVLVZD� )(%� 868�´��
(Skripsi,Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Sumatera Utara, Medan 2017), Hlm. 57. 
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PDV\DUDNDW� XQWXN� SHPEHUGD\DDQ� PDV\DUDNDW�� WHUXWDPD� SHUXEDKDQ� PLQGVHW�

GHQJDQ�PHPDQIDDWNDQ�NHPDMXDQ�WHNQRORJL�� 

*R-MHN�WHODK�UHVPL�EHURSHUDVL�GL�.RWD�0DWDUDP�SDGD�WDKXQ������SDGD�

EXODQ� PDUHW�46� 3HUXVDKDDQ� *R-MHN� PHPEXND� FDEDQJ� \DQJ� EHUDGD� GL� -OQ��

6ULZLMD\D�.RPSOHN�3HUWRNRDQ�7DPDQ�%DUX�1R�� ����.HOXUDKDQ�3DJHVDQJDQ�

7LPXU��.HFDPDWDP�0DWDUDP��.RWD�0DWDUDP��3URYLQVL�1XVD�7HQJJDUD�%DUDW�

GLPDQD� RSHUDVLRQDOQ\D�� DGDODK� GDUL� KDUL� VHQLQ� VDPSDL� MXPDW� SDGD� SXNXO�

�����-������ 

F� 3HUNHPEDQJDQ�*R-MHN�GDUL�7DKXQ�NH�7DKXQ 

$ZDOQ\D� *R-MHN� PHPLOLNL� VHEDQ\DN� ��� GULYHU� SDGD� DZDO�

GLOXQFXUNDQQ\D� ELVQLV� MDVD� WUDQVSRUWDVL� LQL� SDGD� WDQJJDO� ��� 2NWREHU� ������

7DKXQ������LQL�*R-MHN�KDQ\D�GDSDW�GLSHVDQ�PHODOXL�WHOHSRQ�DWDX�EODFNEHUU\�

PHVVHJHU����WDKXQ�EHUODOX�1DGLHP�0DNDULHP�VHODNX�SHPLOLN�GDQ�SHQGLUL�*R-

MHN� ,QGRQHVLD�PHQGDSDWNDQ� WDZDUDQ� LQYHVWDVL�\DQJ�EHJLWX�EHVDU�SDGD� WDKXQ�

������+LQJJD�$ZDO� -DQXDUL� WDKXQ������JRMHN�PHOXQFXUNDQ�DSOLNDVL�PRELOH��

\DQJ�ELVD�GLLQVWDO�SDGD�VHPXD�MHQLV�JHGMHW�PLOLN�PDV\DUDNDW��JXQDQ\D�VDJDU�

GULYHU� OHELK� FHSDW� PHQMDQJNDX� SHODQJJDQQ\D�� .HPXGLDQ� SDGD� EXODQ� -XQL�

������ DSOLNDVL� *R-MHN� WHODK� GLXQGXK� KLQJJD� ��� MXWD� NDOL� GL� ��� NRWD� GL�

,QGRQHVLD�� 3DGD� %XODQ�0DUHW� ����� WHODK� GLXQGXK� OHELK� GDUL� ��� MXWD� NDOL� ��

KLQJJD������VDPSDL�VDDW�LQL��DSOLNDVL�*R-MHN�WHODK�GLXQGXK��VHEDQ\DN����MXWD�

                                                            
46 0XKDPPDG�$OL�� ³)DNWRU-faktor yang Menjadi Pertimbangan dalam Penggunaan Jasa Ojek 

Online (Go-jek) di Kota Mataram, (Jurnal, Ilmu Administrasi Public, Vol. 6, No. 2, FISIP UM 
Mataram, Mataram 2018), Hlm. 75. 
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NDOL��7HQWXQ\D�SHQLQJNDWDQ�\DQJ�VDQJDW�FHSDW��VHKLQJJD�*R-MHN�PHQMDGL�VDWX-

VDWXQ\D� RMHN� RQOLQH� \DQJ� SDOLQJ� EDQ\DN� GLPLQDWL� GDQ� PHPLOLNL� UDWWLQJ�

WHUWLQJJL� 

G� $ODVDQ�*R-MHN�EHUNHPEDQJ�SHVDW47 

�� 0HPHFDKNDQ�PDVDODK�VHPXD�RUDQJ 

$ODVDQQ\D�GDKXOX�PDV\DUDNDW�KDUXV�SHUJL�NH�SDQJNDODQ�RMHN�XQWXN�

ELVD� PHQJJXQDNDQ� MDVDQ\D� GDQ� WDULI� RMHN� SDQJNDODQ� WHUNDGDQJ� WHUODOX�

WLQJJL�� VHKLQJJD� SHUXVDKDDQ� *R-MHN� SXQ� PHOLKDW� SHOXDQJ� XQWXN�

PHPXGDKNDQ� PDV\DUDNDW� GDODP� SHQJJXQDDQ� MDVD� WUDQVSRUWDVL� GHQJDQ�

PHQFLSWDNDQ�OD\DQDQ�RQOLQH�KDQ\D�GHQJDQ�PHQJJXQDNDQ�SRQVHO� 

�� 7HNQRORJL�EHUSHUDQ�VHEDJDL�HQDEOHU 

7DKXQ� �����*R-MHN� PHODNXNDQ� SHURPEDNDQ� VLVWHP� EHVDU-EHVDUDQ��

\DLWX� VLVWHP� PDQXDO� GLJDQWLNDQ� GHQJDQ� VLVWHP� GLJLWDO� *R-MHN� EHUKDVLO�

PHPEXDW� LQRYDVL� \DQJ� EHQDU-EHQDU� PHPXGDKNDQ� SHODQJJDQ�� VHKLQJJD�

GDODP� �� WDKXQ� SHUXVDKDDQ� *R-MHN� GLQREDWNDQ� VHEDJDL� 'HFDFRUQ�

,QGRQHVLD� 

�� ,QYHVWDVL�GDQ�NRODERUDVL 

3HUXVDKDDQ� *R-MHN� VDQJDW� FHUGDV� GDODP� PHPLOLK� SDUWQHU� XQWXN�

EHUNRODERUDVL��3DUWQHU�SDOLQJ�XWDPD�EDJL�*R-MHN��DGDODK�PLWUDQ\D�VHQGLUL��

*R-MHN� EHUNRODERUDVL� GHQJDQ� EHEHUDSD� VWDU� XS� GDQ�PHUFKDQW� GL�*R-MHN�

GHQJDQ�PHQJLQWHJUDVLNDQ�OD\DQDQ�PHUHND�GLGDODP�DSOLNDVL�*R-MHN� 
                                                            

47 www.causeupdate.com diakses tanggal 1 November 2021, pukul 22.03. 

http://www.causeupdate.com/
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�� 6NDOD�\DQJ�WHUXV�EHUNHPEDQJ 

*R-MHN� PHQJHWDKXL� SRWHQVL� ILQWHFK� GLPDVD� GHSDQ�� PDND� GLEXDWODK�

OD\DQDQ�EDUX��\DLWX�*R-3D\�VDODK�VDWX�SURGXN�ILQWHFK�XQWXN�EHUWUDQVDNVL��

OD\DQDQ�LQL�PDPSX�PHQJDNXLVLVL�EHEHUDSD�SHUXVDKDDQ�ODLQQ\D��VHKLQJJD�

*R-MHN� MXJD� EHUXVDKD�*R� ,QWHUQDVLRQDO� GHQJDQ� PHODNXNDQ� HNVSDQVL� NH�

EHEHUDSD�1HJDUD�GL�$VLD�7HQJJDUD��VHSHUWL�9LHWQDP��6LQJDSXUD��7KDLODQG�

GDQ�)LOLSLQD� 

H� 'DPSDN�DGDQ\D�*R-MHN�GL�0DV\DUDNDW� 

�� 'DPSDN�SRVLWLI48 

6DODK� VDWX� IDNWRU� WXUXQQ\D� MXPODK� SHQJDQJJXUDQ� \DNQL� VHUDSDQ�

WHQDJD� NHUMD� XQWXN� RMHN� EHUEDVLV� RQOLQH� FXNXS� PHPLOLNL� NRQWULEXVL� NH�

SHQXUXQDQ� MXPODK� SHQJDQJJXUDQ� GL� ,QGRQHVLD� NKXVXVQ\D� GL� .RWD�

0DWDUDP�� -DVD� WUDQVSRUWDVL� EHUEDVLV� RQOLQH� VDQJDW� PHPEDQWX� NRQGLVL�

NHWHQDJDNHUMDDQ�� %HUGDVDUNDQ� GDWD� WDKXQ� ����-����� WHPSXK� GDQ� MXJD�

WUDQVSRUWDVL�RQOLQH�OHELK�PXGDK�GLFDUL��KDUJD�OHELK�WUDQVSDUDQ��WUDQVSRUWDVL�

RQOLQH�MDXK�OHELK�DPDQ��MDXK�OHELK�Q\DPDQ��VDQJDW�IOHNVLEHO� 

�� 'DPSDN�QHJDWLI 

Adanya Go-jek di Kota Mataram memberikan dampak positif akan 

tetapi juga memberikan dampak negatif bagi supir angkutan umum 

konvensional, berdasarkan hasil dari analisis data dampak negatifnya, 

                                                            
48 Febri HamGDQL�3XUED��³$QDOLVLV�'DPSDN�$GDQ\D�2MHN�Online di Wilayah Perkotaan terhadap 

0RGD� 7UDQVSRUWDVL� $QJNXWDQ� 8PXP� GL� .RWD� 3HPDWDQJ� 6LDQWDU´�� �Skripsi, Fakultas Teknik, 
Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara, Medan 2020), Hlm. 25. 
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adalah dengan adanya kehadiran ojek online tersebut mengurangi 

pendapatan para supir angkutan umum konvensional. Sebelum hadirnya 

ojek online para supir rata-rata mendapatkan penghasilan antara Rp 

2.000.000 ± Rp 2.500.000. 

I� $GD���LQYHVWRU�GLEDOLN�OD\DU�EHUGLULQ\D�*R-MHN 

�� 16,�9HQWXUH 

3HUXVDKDDQ� 16,� 9HQWXUH� LQL� GLNHWDKXL� WHODK� PHQJXFXUNDQ� GDQD�

GDODP� MXPODK� \DQJ� WLGDN� GLXPXPNDQ� GL� SXEOLF� NH� 37��$SOLNDVL� .DU\D�

$QDN�%DQJVD� 

�� 6HTXRLD�&DSLWDO�GDQ�'67�*OREDO 

�� ..5��)DUDOORQ�&DSLWDO��:DUEXUJ�3LQFXV��&DSLWDO�3ULYDWH�0DUNHW 

*R-MHN� DNKLUQ\D� UHVPL� PHQHPXNDNDQ� SHQGDQDDQ� \DQJ� EHUKDVLO�

PHUHND�SHUROHK�GHQJDQ�QLODL�WRWDO�VHEHVDU�����MXWD�GRODU�$PHULND�6HULNDW��

PDND�WRWDO�WHUVHEXW�EHUNLVDU�VHQLODL�5S��������������������7ULOLXQ� 

�� *RRJOH 

,QIRUPDVL� LQL� GLXPXPNDQ� VHFDUD� UHVPL� ROHK� SLKDN�*R-MHN� VHQGLUL��

NDUHQD�LQYHVWDVL�PHUXSDNDQ�LQYHVWDVL�SHUWDPD�GDUL�*RRJOH�NH�SHUXVDKDDQ�

VWDUWXS� \DQJ� EHUORNDVL� GL� 'DHUDK� $VLD�� %DKNDQ� MXPODK� LQYHVWDVL� \DQJ�

GLEHULNDQ�ROHK�*RRJOH�NH�37��$SOLNDVL�.DU\D�$QDN�%DQJVD�LQL�EHUMXPODK�

���� MXWD� GRODU� $PHULND� 6HULNDW�� MLND� GLUXSLDKNDQ� VHWDUD� GHQJDQ� 5S��

������������������WULOLXQ� 
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�� $VWUD�,QWHUQDVLRQDO 

6DWX�EXODQ�VHWHODK�*RRJOH�PHODNXNDQ�LQYHVWDVL�GL�*R-MHN�,QGRQHVLD��

WHSDWQ\D� GLEXODQ� )HEUXDUL� WDKXQ� ������ SHUXVDKDDQ� $VWUD� ,QWHUQDVLRQDO�

WXUXW� PHQJXFXUNDQ� GDQD� NH� *R-MHN� ,QGRQHVLD� VHEHVDU� ���� MXWD� GRODU�

$PHULND�6HULNDW��MLND�GLUXSLDKNDQ�VHQLODL�5S��������������������7ULOLXQ�� 

�� 'MDUXP�*URXS��37��*OREDO�'LJLWDO�1LDJD� 

,QYHVWDVL�\DQJ�WHUDNKLU�XQWXN�*R-MHN�,QGRQHVLD�GDWDQJ�GDUL�'MDUXP�

*URXS��$NDQ�WHWDSL�VHPXD�GDWD-GDWD�LQYHVWDVL�GL�SHUXVDKDDQ�LQL�GLVLPSDQ�

VHFDUD�WHUWXWXS�ROHK�WLP�LQWHUQDO�*R-MHN�,QGRQHVLD�VDSDL�KDUL�LQL� 

J� .HXQJJXODQ�*R-MHN 

/D\DQDQ� DSOLNDVL� *R-MHN� PHPLOLNL� NHNXDWDQ� GDQ� NHXQJJXODQ� \DQJ�

VDQJDW�GRPLQDQ�NHWLPEDQJ�SHPDLQ�\DQJ�VDPD�GL�LQGXVWUL�VHMHQLV�NDUHQD�*R-

MHN�PHQFLSWDNDQ� OD\DQDQ�GRPSHW�HOHNWURQLN�DWDX�H-ZDOOHW�EHUQDPD�*R-3D\��

.HEHUDGDDQ�H-ZDOOHW��VHSHUWL�*R-3D\�PHPEXDW�SHQJJXQDQ\D�GDSDW�PHQJLVL�

XODQJ� GL� WRNR-WRNR� DWDX� PHPEHULNDQ� XDQJ� WXQDL� NHSDGD� \DQJ� ODLQ� WDQSD�

UHSRW��%LVD�GLELODQJ�*R-3D\�PDPSX�PHQMHPEDWDQL�PDV\DUDNDW�\DQJ�EHOXP�

SXQ\D�DNVHV�NH�SURGXN�SHUEDQNDQ� 

 

 

 

 



43 
 

K� .HNXUDQJDQ�*R-MHN49 

�� -DUDQJ�DGD�SURPR 

3URPR� GL� DSOLNDVL� *R-MHN� WLGDN� VHWLDS� KDUL� KDQ\D� SDGD� KDUL-KDUL�

EHVDU� 

�� 7LGDN�PHQFDQWXPNDQ�PHUN�PRWRU�SHQJHPXGL 

3DGD� DSOLNDVL� *R-MHN� WLGDN� PHQFDQWXPNDQ� MHQLV� PRWRU�� QDPXQ�

KDQ\D� DGD� SODW� QRPRU� \DQJ� WHUWHUD�� +DO� LQL� EXNDQ�PDVDODK� \DQJ� EHVDU��

QDPXQ� EDLNQ\D� FDQWXPNDQ� MHQLV� PRWRUQ\D�� VHKLQJJD� PDV\DUDNDW� GDSDW�

PHQJHWDKXL�VLDSD�GULYHU�GDUL�NHMDXKDQ�VDDW�PHODNXNDQ�RUGHU� 

�� +DQ\D� GDSDW� PHQDPEDKNDQ� PDNV� �� QRPRU� UHNHQLQJ� NHWLND� PHODNXNDQ�

SHQDULNDQ�*R-3D\� 

$SDELOD� QRPRU� UHNHQLQJ� VXGDK� WHUGDIWDU� HPSDW� DNXQ�� PDND� WLGDN�

ELVD� GLJDQWL� ODJL� GHQJDQ�QRPRU� UHNHQLQJ�\DQJ� ODLQQ\D��+DO� LQL� WHQWXQ\D�

DNDQ�PHQ\XOLWNDQ�NLWD�NHWLND� LQJLQ�PHQWUDQVIHU� VDOGR�NH� UHNHQLQJ�RUDQJ�

ODLQ� 

�� 7LGDN�ELVD�PHPHVDQ�NH�GXD�WHPSDW�RUGHUDQ�GDODP�ZDNWX�\DQJ�EHUVDDDQ 

3HPHVDQDQ� DSOLNDVL�*R-MHN� NH� VDWX� WHPSDW� WXMXDQ� GDSDW� GLODNXNDQ�

VDWX� NDOL� RUGHU� VDMD�� DSDELOD� LQJLQ� NHWHPSDW� ODLQ�� PDND� KDUXV� RUGHU�

NHPEDOL��+DO�LQL�WHQWXQ\D�VDQJDW�WLGDN�SUDNWLV��MLND�NLWD�LQJLQ�SHUJL�NHGXD�

WHPSDW�GDODP�ZDNWX�\DQJ�EHUVDPDDQ�� 

 
                                                            
49 www.pengetahuanku79.blogspot.com diakses tanggal 1 November 2021, pukul 22.30. 

http://www.pengetahuanku79.blogspot.com/
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L� /D\DQDQ-OD\DQDQ�GL�$SOLNDVL�*R-MHN 

�� 0HQX�GDQ�)XQJVL�$SOLNVL�*R-MHN 

Go-Ride transport (jasa angkutan) dengan armada motor, adalah 

layanan utama yang diberikan Go-jek.50 Go-car jasa angkutan yang 

diberikan oleh Go-jek dengan menggunakan mobil yang bisa mengantar 

kemana pun. Harga akan di tampilkan secara transparan sesuai jarak 

kilometer yang ditempuh. Go-Bluebird Go-jek bekerjasana dengan Blue Bird 

untuk menyediakan layanan pemesanan taksi Blue Bird melalui platform 

aplikasi Go-jek. Go-Send jasa layanan Driver instan yang dapat digunakan 

untuk mengirim barang atau surat. Go-Mart jasa layanan untuk membeli 

barang ditoko yang diinginkan. Go-Box jasa layanan untuk membantu 

pengguna dalam pemindahan barang berukuran besar dengan menggunakan 

pickup bak, pickup box, engkel bak, atau engkel box. Go-Massage jasa 

layanan yang menawarkan berbagai macam jenis pijat di rumah sendiri. Go-

Clean jasa layanan untuk membantu membersihkan rumah/kos-kosan. Go-

Glam jasa layanan kecantikan yang langsung hadir dirumah pengguna. 

Layanan ini menawarkan berbagai jenis perawatan. Go-Tix layanan 

informasi acara dengan akses pembelian dan pengantaran tiket langsung ke 

pengguna. Go-Busway layanan untuk memonitor jadwal layanan bus 

TransJakarta. Go-Med layanan terintegrasi untuk membeli obat-obatan, 

                                                            
50 Chairul��³3HQJDUXK�+DUJD«��+OP����� 
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vitamin, dan kebutuhan medis lainnya dari apotek berlisensi. Go-Auto 

layanan auto care, auto service dan service. Go-Pulsa layanan pengisian 

pulsa langsung dari aplikasi Go-jek menggunakan Go-pay. 

�� &DUD�0HQGDIWDU�GDQ�0HPHVDQ�*R-MHN� 

6HEHOXP�PHPEDKDV� WHQWDQJ� NHXQWXQJDQ� \DQJ� GLEHULNDQ� ROHK�*R-MHN��

WHUOHELK� GDKXOX� SHQJJXQD� DSOLNDVL� *R-MHN� PHQJHWDKXL� FDUD� PHQJJXQDNDQ�

DSOLNDVL�*R-MHN� GDQ� FDUD�PHPHVDQ� SURGXN� DWDX� MDVD�*R-MHN�� EHEHUDSD� FDUD�

VHEDJDL�EHULNXW�51 

D� %XND�$SS�6WRUH�SDGD�VPDUWSKRQH�DQGD��FDUL�DSOLNDVL�³*R-MHN´�GDQ�LQVWDOO�

DSOLNDVLQ\D�� 6HWHODK� DSOLNDVL� VXGDK� WHULQVWDO�� DQGD� KDUXV� PHODNXNDQ�

SHQGDIWDUDQ�DNXQ��ODOX�WHNDQ�WRPERO�6LJQ�8S�SDGD�DSOLNDVL� 

E� 0DVXNNDQ� VHPXD� GDWD� \DQJ� GLPLQWD� GHQJDQ� EHQDU�� *R-MHN� DNDQ�

PHQQJLULPNDQ�NRGH�9HULILNDVL�NH�QRPRU�\DQJ�DQGD�GDIWDUNDQ��0DVXNNDQ�

NRGH�WHUVHEXW�NH�DSOLNDVL�*R-MHN� 

F� 3LOLK�OD\DQDQ�\DQJ�KHQGDN�DQGD�JXQDNDQ��DSOLNDVL�VXGDK�ELVD�GLJXQDNDQ� 

G� 8QWXN�PHPHVDQ�*R-MHN�SHUWDPD�NDOL��DQGD�ELVD�PHPLOLK�MHQLV�NHQGDUDDQ�

PRWRU��*R-5LGH��DWDX�PRELO��*R-FDU���DQGD�KDQ\D�SHUOX�PHPLOLK�JDPEDU�

PRWRW�PDXSXQ�PRELO� 

                                                            
51 Https://ojekonline.co.id.., diakses pada tanggal 18 September pada jam 19:17. 

https://ojekonline.co.id/
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H� 6HWHODK� LWX�� VHJHUD� PDVXNNDQ� WXMXDQ� DQGD� SDGD� NRORP� ³VHDUFK� IRU� D�

GHVWLQDWLRQ´�� 7HQWXNDQ� ORNDVL� SHQMHPSXWDQ� SDGD� NRORP� ³3LFN� 8S�

/RFDWLRQ´��$QGD�ELVD�PHPDVXNNDQ�DODPDW�SHQMHPSXWDQ�ODQJVXQJ� 

I� 7HQWXNDQ� MHQLV� SHPED\DUDQ�*R-MHN�� DSDNDK�PHODOXL� XDQJ� WXQDL�PDXSXQ�

*R-3D\� 

J� .OLN� WRPERO� ³RUGHU� *R-5LGH´� DWDX� ³RUGHU� *R-FDU´� GDQ� VDDW� LWX� MXJD�

DSOLNDVL� DNDQ� PHPEDQWX� DQGD� PHQHPXNDQ� GULYHU�� %HJLWX� MXJD� GHQJDQ�

PHQX-PHQX�ODLQQ\D��VHSHUWL�*R-MHN��*R-VHQG�GDQ�ODLQ�VHEDJDLQ\D� 

�� .HXQWXQJDQ�.RQVXPHQ�0HQJJXQDNDQ�*RMHN�GDQ�$SOLNDVL�*R-MHN� 

6DDW�LQL�SURJUDP�RMHN�RQOLQH�PHQMDGL�DODW�DWDX�PRGHO�WUDQVSRUWDVL�\DQJ�

ELVD� PHPXGDKNDQ� SHPDNDLQ\D� GDODP� SHUJL� PDQDSXQ�� %XNDQ� KDQ\D� XQWXN�

GDSDW� PHQJDQWDU� SHQXPSDQJQ\D�� *R-MHN� LQL� ELVD� MXJD� PHPEHOL� PDNDQDQ��

PHQJDQWDUNDQ� EDUDQJ� GDQ� EDQ\DN� IDHGDK� \DQJ� DNDQ� GLGDSDWNDQ� ELOD� NLWD�

PHPDNDL� *R-MHN� LQL�� $GDSXQ� OLPD� PDQIDDW� DWDX� NHXQWXQJDQ� NRQVXPHQ�

PHQJJXQDNDQ�*R-MHN�\DLWX52� 

D� %HEDV�PDFHW�GDQ�FHSDW 

3URJUDP�*R-MHN�LQL��DGDODK�VDODK�VDWXQ\D�MDODQ�NHOXDU�VXSD\D�WHUEHEDV��

PDXSXQ�OHELK�JDPSDQJ�KDGDSL�NHPDFHWDQ��'HQJDQ�PHPDNDL�*R-MHN�NLWD�

GDSDW� GDSDW� PHODOXL� MDOXU-MDOXU� WLNXV� DWDX� MDODQ� PRWRQJ� \DQJ� WHODK�

GLMXPSDL�ROHK�GULYHU�DWDX�\DQJ�EHUDGD�GL�PDSV�GULYHU� 

                                                            
52 http://www.ruangojol.com,.. diakses pada tanggal 19 september pada jam 11:53. 

 

http://www.ruangojol.com/
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E� +DUJD�WHUMDQJNDX�GDQ�HNRQRPLV 

'HQJDQ� PHPDNDL� *R-3D\� \DQJ� DGD� GLGDODP� DSOLNDVL� *R-MHN��

NRQVXPHQ� DNDQ� PHPSHUROHK� GLVNRQ�� 3HUXVDKDDQ� *R-MHN� NHUDS�

PHODQJVXQJNDQ� SURPRVL� XQWXN� NRQVXPHQQ\D�� 'HQJDQ� DGDQ\D� SURPRVL�

LQL�� NRQVXPHQ�GDSDW�GLXQWXQJNDQ�GHQJDQ� VHEHUDSD�SHPED\DUDQQ\D�� -DGL�

NRQVXPHQ� WLGDN� SHUOX� NKDZDWLU� XQWXN�PHQJHOXDUNDQ� XDQJ� \DQJ� EDQ\DN��

NDUHQD� KDUJDQ\D� \DQJ� HNRQRPLV� GDQ� GDSDW� PHQJLULW� SHQJHOXDUDQ�

GLGRPSHW�NRQVXPHQ� 

F� 6ROXVL�FHSDW�DQWDU�EDUDQJ� 

.RQVXPHQ�GDSDW�PHQJJXQDNDQ�DQWDU�EDUDQJ�PHODOXL�PHQX�*R-VHQG�

\DQJ�DGD�GL�DSOLNDVL�*R-MHN��3HPDNDLDQ�JR-VHQG�LQL�WDN�SHUOX�VDQJVL�DWDX�

WDNXW�EDUDQJ�\DQJ�GLEHUL�XQWXN�GLDQWDUNDQ�WLGDNODK�VDPSDL�WXMXDQ��.DUHQD�

GDWD�GULYHU�*R-MHN�VXGDK�GLVLPSDQ�GL�SHUXVDKDDQ��$SDELOD�WHUMDGL�KDO-KDO�

\DQJ� WLGDN�GLLQJLQNDQ��NRQVXPHQ�FXNXS�PHQJDPELO�JDPEDU� IRWR��QDPD��

SHODW�PRWRU��6HFDUD�FHSDW�SHUXVDKDDQ�DNDQ�PHQGDSDWL�GDWD�GULYHU�WHUVHEXW� 

G� 0XGDK�GDQ�VLPSHO 

.HWLND� NRQVXPHQ� PDODV� PHPDNDL� VHSHGD� PRWRU�� NRQVXPHQ� GDSDW�

PHPDNDL�*R-MHN� RQOLQH� LQL� VHEDJDL� DOWHUQDWLI� XQWXN�PHQJDQWDUNDQ� DQGD�

NHWHPSDW�DUDK�\DQJ�LQJLQ�GLWXMX�DWDX�PHPHVDQ�EDUDQJ�GDQ�PDNDQDQ�\DQJ�

GLLQJLQNDQ� 

H� 6ROXVL�EHOL�PDNDQDQ�RQOLQH 
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$SOLNDVL� *R-MHN� PHQ\HGLDNDQ� PHQX� XQWXN� NRQVXPHQ� \DQJ�

PHPHVDQ�PDNDQDQ��0HQX�*R-MHN�VHEDJDL�SURJUDP�*R-MHN�\DQJ�WHUGDSDW�

EHUEDJDL�PDFDP�PDNDQDQ�\DQJ�GDSDW�GLSLOLK�VHVXDL�NHLQJLQDQ�NRQVXPHQ� 

I� 3LOLKDQ�MDVD�DWDX�OD\DQDQ�GL�DSOLNDVL�*R-MHN�EDQ\DN�WHUVHGLD 

%DQ\DNQ\D�PHQX-PHQX�\DQJ�GLVHGLDNDQ�ROHK�*R-MHN�PHPXGDKNDQ�

NRQVXPHQ� XQWXN� PHPLOLK� PHQX� \DQJ� GLLQJNDQ�� VHSHUWL� DQWDU� EDUDQJ��

PHPHVDQ� PDNDQDQ�� SHPHVDQDQ� MDVD�� NRQVXOWDVL� NHVHKDWDQ� GDQ� ODLQ�

VHEDJDLQ\D�53 

J� 3URPR�GDQ�GLVNRQ� 

%HJLWX� EDQ\DN� NHPXGDKDQ� \DQJ� GLEHULNDQ� ROHK� *R-MHN� WHUXWDPD�

PHPEHULNDQ�SURPR�GDQ�GLVNRQ�\DQJ�PHPEXDW�NRQVXPHQ�WLGDN�PHPED\DU�

VHXWXKQ\D�NHEXWXKDQ�\DQJ�GLLQJNDQ��0LVDOQ\D�NHWLND�NRQVXPHQ�PHPHVDQ�

PDNDQDQ��PDND� WHUGDSDW�GLVNRQ� EHEHUDSD�SHUVHQ�EDKNDQ�SXOXKDQ�SHUVHQ�

NDUQD�NRQVXPHQ�WHUVHEXW�VHULQJ�PHQJJXQDNDQ�DSOLNDVL�*R-MHN� 

K� 3HPED\DUDQ�PXGDK� 

*R-MHN� LQJLQ� PHPEHULNDQ� \DQJ� WHUEDLN� XQWXN� NRQVXPHQ� VDODK�

VDWXQ\D� WLGDN� PHPEHEDQL� NRQVXPHQ� VRDO� SHPED\DUDQ�� 3HPED\DUDQ�

SURGXN� DWDX� MDVD� GDSDW� GLED\DU� GHQJDQ� PHODOXL� &2'�� ED\DU� GLWHPSDW��

7UDQVIHU� %DQN�� 0-%DQNLQJ� GDQ� ODLQ-ODLQ�� .RQVXPHQ� KDQ\D� PHQXQJJX�

SHVDQDQ� GDQ� MLND� WLGDN� PHPLOLNL� VDOGR� GL� DSOLNDVL� *R-MHN�� PDND� XQWXN�

PHPED\DU�MDVD�GDQ�SURGXN�GDSDW�PHODOXNDQ�SHPED\DUDQ�ODQJVXQJ� 
                                                            

53 https://www.gojek.com, diakses pada tanggal 20 september 2021 pukul 02:45. 

https://www.gojek.com/
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�� 3HUEHGDDQ�SHUEDQGLQJDQ�*R-MHN�GDQ�*UDE 

7LGDN�ELVD�GLSXQJNLUL�ODJL��EDKZD�*R-MHN�GDQ�*UDE�PHPLOLNL�SHQJJXQD�

\DQJ�EDQ\DN��%HUGDVDUNDQ�GDWD�\DQJ�GLKLPSXQ�ROHK�([SDQGHGUXPEOLQJ�FRP�

MXPODK�DNWLI�SHQJJXQD�EXODQDQ�GDQ�MXPODK�GRZQORDG�*R-MHN�OHELK�EHVDU�GDUL�

SDGD�*UDE��VHKLQJJD�GL�DNKLU�WDKXQ������*R-MHN�VXGDK�GLGRZQORDG�VHEDQ\DN�

����MXWD�NDOL�GDQ�PHPLOLNL����MXWD�SHQJJXQD�DNWLI�EXODQDQ�VHGDQJNDQ�XQWXN�

SHQJJXQD�*UDE��DGDODK�����MXWD�NDOL�GLGRZQORDG�GDQ����MXWD�SHQJJXQD�DNWLI�� 

3HUEHGDDQ� DQJND� LQL� GLVHEDENDQ� FDUD� DWDX� SXVDW� 

PDUNHWLQJ� *R-MHN� \DQJ� OHELK� HIHNWLI� NDUHQD� PHPXVDWNDQ� RSHUDVLQ\D� GL�

1HJDUD-QHJDUD�\DQJ� UDPDK�GHQJDQ�RMHN�� VHSHUWL�GL� ,QGRQHVLD��9LHWQDP�GDQ�

7KDLODQG�54� 3HUEDQGLQJDQ� SHQLQJNDWDQ�*R-MHN� GDQ�*UDE� GDSDW� GLOLKDW� SDGD�

WDEOH��/DPSLUDQ���EDJLDQ���� 

3DGD�WDEOH���WHUGDSDW�SHUEDQGLQJDQ�\DQJ�VLJQLILNDQ�DQWDUD�*R-MHN�GDQ�

*UDE� GDODP� KDO� SHPED\DUDQ��*R-MHN� PHPEHUODNXNDQ� MDP� VLEXN� DWDX� UXVK�

KRXU�\DNQL�SDGD�SDJL�KDUL������-������GDQ�VRUH������-�������GL�MDP�LQL��WDULI�

DNDQ�OHELK�PDKDO�VHNLWDU�5S�������GDUL� MDP�QRUPDO��VHGDQJNDQ�*UDE�VDPD��

VHSHUWL� *R-MHN� PHPEHUODNXNDQ� MDP� VLEXN� DWDX� UXVK� KRXU� SDGD� SDJL� KDUL�

�����-������ GDQ� VRUH� �����-������� 'L� MDP� LQL�� WDULI� RWRPDWLV� DNDQ� OHELK�

PDKDO�VHNLWDU�5S�������GDUL�MDP�QRUPDO� 

 

 
                                                            
54 https://ibnufirnas.com di akses pada tanggal 1 November 2021, pukul 23.20 

https://ibnufirnas.com/
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Selanjutnya perbedaan yang mencolok terlihat dari royalitas pelanggan 

dari jumlah pemakaian Go-jek. Ini terjadi karena dipengaruhi oleh tingkat 

kepuasan konsumen. tingkat kepuasan konsumen terhadap Go-jek dan Grab 

dapat dilihat pada table (Lampiran 1 bagian 2). 

Tarif jasa transportasi jauh maupun dekat seharga Rp 15.000 

sementara layanan lainnya seharga Rp 10.000.55 Jam padat pengguna, adalah 

pukul 16.00-19.00, tarifnya Rp 25.000 untuk 6 km pertama dan Rp 4.000 

untuk kilometer berikutnya. Pengemudi diwajibkan memberi pelanggan 

penutup kepala (helm) dan masker.  Jarak maksimal layanan, adalah 25 km, 

Konsumen tidak bisa memesan layanan antar melebihi jarak tersebut. 

Penilaian sangat diwajibkan karena pengemudi akan tahu nilai yang anda 

berikan, sehingga driver Go-jek mendapatkan upah dari perusahaan, dengan 

bagi hasil 70% untuk pengemudi dan 30% untuk perusahaan. Saat pelanggan 

memesan layanan transportasi senilai Rp 15.000 konsumen tetap membayar 

Rp 15.000, sisanya (misal perjalanan normal 10 km biasanya berarti sekitar 

Rp 37.000 untuk pengemudi) dibayarkan oleh perusahaan. Jadi driver 

menerima upah yang normalnya mereka dapat, meskipun saat promo 

berlangsung. 

                                                            
55 Www.galena.co.id, diakses pada tanggal 10 November 2021 pukul 08:45. 

http://www.galena.co.id/
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M� 3HUWLPEDQJDQ� .RQVXPHQ� GDODP� PHQJJXQDNDQ� SHOD\DQDQ� *R-MHN� GL�
.RWD�0DWDUDP 
  

6LNDS�SHODQJJDQ�WHUKDGDS�SHOD\DQDQ�\DQJ�GLEHULNDQ�GLQLODL�GDUL�VLNDS�

GULYHU�WHUKDGDS�SHODQJJDQ��6LNDS�\DQJ�GLEHULNDQ�GULYHU�WHUKDGDS�SHODQJJDQ�

GDSDW�PHPSHQJDUXKL�NHSHUFD\DDQ�SHODQJJDQ� WHUKDGDS�*R-MHN��+DVLO�VXUYH\�

\DQJ� SHQHOLWL� ODNXNDQ� SDGD� WDQJJDO� 6HQLQ� ��� 6HSWHPEHU� ������ SHQGRURQJ�

VHVHRUDQJ�PHQJJXQDNDQ�*R-MHN�VHEDJDL�VDUDQD�MDVD�WUDQVSRUWDVL�\DLWX� 

�� +DUJD�VXGDK�SDVWL 

�� 'ULYHU�UDPDK 

�� 'ULYHU�EDQ\DN�WHUVHGLD 

�� 'ULYHU�FHSDW�WLED�GLORNDVL�SHQMHPSXWDQ� 

�� 7HUVHGLD�SURPR�GDQ�GLVNRQ�\DQJ�PHQDULN 

�� $PDQ��'ULYHU�WLGDN�PHODNXNDQ�WLQGDN�NHMDKDWDQ� 

�� 1\DPDQ� �'ULYHU� PHQFLSWDNDQ� VDIHW\� ULGLQJ�� VHKLQJJD� Q\DPDQ� GDODP�

SHUMDODQDQ� 

�� .HPXGDKDQ�\DQJ��GLEHULNDQ�GDOD�PHPHVDQ 

�� 3HPED\DUDQ�WLGDN�KDUXV�GHQJDQ�WXQDL 

��� 7HUGDSDW�SHOD\DQDQ�SHQJDGXDQ�NRQVXPHQ 

&LWUD� SRVLWLI�PDV\DUDNDW� WHUKDGDS� 37��*R-MHN� GL�.RWD�0DWDUDP�PHQMDGL�

SHQLODLDQ� WHUVHQGLUL� WHUKDGDS� SHOD\DQDQ� \DQJ� GLEHULNDQ�� 'HQJDQ� NHJLDWDQ-

NHJLDWDQ�PDUNHWLQJ�\DQJ�GLODNXNDQ�ROHK�*R-MHN�PHODOXL�VXUYH\� ODSDQJDQ�SDGD�

PDV\DUDNDW� GDQ� PHQ\HVXDLNDQ� GHQJDQ� NHPDMXDQ� WHNQRORJL� VDDW� LQL� VHUWD�
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PHQJDGDNDQ�SURPRVL�XQWXN�PHQDULN�PLQDW�PDV\DUDNDW�XQWXN�PHQFRED�MDVD�*R-

MHN� NHPXGLDQ� PHQJHWDKXL� SHOD\DQDQ� \DQJ� GLEHULNDQ� PHQFLSWDNDQ� FLWUD� \DQJ�

WHUEHQWXN��NHPXGLDQ�PDV\DUDNDW�DNDQ�OR\DO��$GD���SHUWLPEDQJDQ�SHQJJXQD�MDVD�

WUDQVSRUWDVL�EHULNXW� 

�� 6WLPXODVL� *R-MHN� \DQJ� PHPHQJDUXKL� VHVHRUDQJ� NRQVXPHQ� GDODP�

SHUWLPEDQJDQ�PHQJJXQDNDQ�*R-MHN��DGDODK�NHPXGDKDQ��NHSHUFD\DDQ��KDUJD��

SURGXN��VHUYLVH� 

�� ,QWHUQDO�� \DQJ� PHPHQJDUXKL� VHRUDQJ� NRQVXPHQ� GDODP� SHUWLPEDQJDQ�

PHQJJXQDNDQ�*R-MHN�� DGDODK� SHUVHSVL�� PRWLYDVL�� NHWHUOLEDWDQ�� SHQJHWDKXDQ�

GDQ�JD\D�KLGXS� 

�� 6RVLDO�� \DQJ� PHPHQJDUXKL� NRQVXPHQ� GDODP� SHUWLPEDQJDQ� PHQJJXQDNDQ�

MDVD�*R-MHN��DGDODK�VWDWXV��VWDUDWD�GDQ�HNRQRPL� 

�� 6HGDQJNDQ�OLQJNXQJDQ�ILVLN�GDQ�ZDNWX�\DQJ�PHPHQJDUXKL�NRQVXPHQ�XQWXN�

PHPSHUWLPEDQJNDQ� SHQJJXQDDQ� MDVD� *R-MHN�� DQJNXWDQ� ODLQ� OHELK� PDKDO��

WLGDN�SHUOX�NHOXDU�UXPDK�GDQ�PXGDK� 

%� .HPXGDKDQ� GDQ� .HSHUFD\DDQ� NRQVXPHQ� GDODP� PHQJJXQDNDQ� MDVD�*R-MHN�
VHFDUD� RQOLQH� PDPSX� PHQLQJNDWNDQ� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ� SDGD� 0DKDVLVZD�
)DNXOWDV�(NRQRPL�GDQ�%LVQLV�,VODP��)(%,��8,1�0DWDUDP� 
 

$GDSXQ� KDVLO� �GDUL� SHQHOLWLDQ� \DQJ� SHUQDK� GLODNXNDQ� ROHK� SHQHOLWL� \DQJ�

PHQMDGL� QDUDVXPEHU� \DLWX� PDKDVLVZD� GL� )DNXOWDV� (NRQRPL� GDQ� %LVQLV� ,VODP�

�)(%,�� SDGD� KDUL� VHQLQ�� ��� VHSWHPEHU� ������ \DQJ� PHQMDGL� QDUDVXPEHU�

ZDZDQFDUD� EHUMXPODK� �� PDKDVLVZD� \DQJ� DGD� GL� )(%,�� VHKLQJJD� SHQHOLWL�
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PHQJJDPEDUNDQ�KDVLO�ZDZDQFDUD�GDUL�EHEHUDSD�WDQJJDSDQ�SDUD�NRQVXPHQ�*R-

MHN�� 0DV\DUDNDW� \DQJ� VHPDNLQ� PDMX� WHQWX� LQJLQ� PHQGDSDWNDQ� NHPXGDKDQ��

NHQ\DPDQDQ� GDQ� UDVD� DPDQ� XQWXN� PHODNXNDQ� NHJLDWDQ� VHKDUL-KDUL�� VHSHUWL�

EHNHUMD��NHOXDU�NRWD��EHUEHODQMD�GDQ�ODLQ-ODLQ� 

'DUL� KDVLO� ZDZDQFDUD� GDSDW� GLVLPSXONDQ�� EDKZD� 5L]DO�$VZDUL� VHEDJDL�

NRQVXPHQ� PHQ\DWDNDQ�� EDKZD� NHPXGDKDQ� GDODP� PHQJJXQDNDQ� *R-MHN��

PHQMDGL� DODVDQ� LD�PHPLOLK�*R-MHN� NDUHQD� LD� WLGDN� SHUOX� NHOXDU� UXPDK�� KHPDW�

ZDNWX�GDQ�PXGDK�GDODP�PHPHVDQ�SURGXN�GDQ�SUDNWLV�GDODP�SHPED\DUDQQ\D��

%HUGDVDUNDQ�SHUQ\DWDDQ�GDUL�VDODK�VDWX�PDKDVLVZD�\DQJ�SHQHOLWL�ZDZDQFDUDL� 

´NHPXGDKDQ�\DQJ�GLEHULNDQ�NH�VD\D�VHEDJDL�NRQVXPHQ�*R-MHN�\DLWX�VD\D�
WLGDN�SHUOX�NHOXDU�UXPDK��VHKLQJJD�WLGDN�NHSDQDVDQ��PHPEXDW�VD\D�KHPDW�
ZDNWX� GDQ� WHQDJD��$UPDGD�*R-MHN� GL� EHUEDJDL� ORNDVL� EDQ\DN�� VHKLQJJD�
PXGDK� XQWXN� PHQFDULQ\D�� OHELK� PXGDK� GDODP� SHPHVDQDQQ\D� NDUHQD�
PHODOXL� RQOLQH� GDQ� VDQJDW� SUDNWLV� GDODP� SHPED\DUDQQ\D� NDUHQD� ELVD�
&2'�� ED\DU� WXQDL� GDQ� ELVD�PHPED\DU�PHODOXL�$SOLNDVL�*R-MHN� \DQJ� GL�
VHGLDNDQ´�56 
 

Dari hasil wawancara dapat disimpulkan, bahwa Ramdani sangat puas 

dengan adanya Go-jek. Menurut ia Go-jek memberikan keuntungan yang begitu 

banyak. 

³VHODLQ� SHOD\DQDQQ\D� \DQJ� PHPXGDKNDQ� VD\D�� GL� DSOLNDVL�*R-MHN� VD\D�
PHPSHUROHK� EDQ\DN� NHXQWXQJDQ�� VHSHUWL� SRLQW�� YRXFKHU�� ERQXV�� GLVNRQ��
SURPR� GDQ� JLYHDZD\� \DQJ� GLVHGLDNDQ� GL� DSOLNDVL� *R-MHN�� %HUEDJDL�
NHEXWXKDQ� UXPDK� WDQJJD�� NHVHKDWDQ�� NHFDQWLNDQ� GDQ� ODLQ� VHEDJDLQ\D��

                                                            
56 Rizal Aswari, ((Mahasiswa Febi)), Wawancara pada hari Senin tanggal 27 September 2021, 

jam 08:17. 
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VHKLQJJD�VD\D�OR\DO�XQWXN�WHWDS�PHQJJXQDNDQ�*R-MHN�\DQJ�GL�VHGLDNDQ�GL�
DSOLNDVL�*R-MHN´�57 
 
/R\DOLWDV� GDQ� NHSXDVDQ� NRQVXPHQ� GDSDW� GLWXQMXNNDQ� DSDELOD� NRQVXPHQ�

PHODNXNDQ�WUDQVDNVL�VHFDUD�EHUXODQJ�DWDX�VHULQJ�PHODNXNDQ�WUDQVDNVL��'HQJDQ�

DGDQ\D� *R-MHN� PHQMDGL� NHSXDVDQ� WHUVHQGLUL� WHUKDGDS� PDKDVLVZD�� NDUHQD�

EHUEDJDL�NHXQWXQJDQ�\DQJ�EDQ\DN�GLEHULNDQ�ROHK�*R-MHN�GLDSOLNDVL�*R-MHN58� 

$GD� GXD� KDO� NHSXWXVDQ� NRQVXPHQ� GDODP�PHPEHOL� VHEXDK� SURGXN� \DLWX�

GDUL� HNVWHUQDO� GDQ� LQWHUQDO�59� (NVWHUQDO�� \DLWX� %XGD\D� \DQJ� GLSHQJDUXKL� ROHK�

SROD� SLNHU�� NHELDVDDQ�� NHSHUFD\DDQ� GDQ� QLODL-QLODL� \DQJ� EHUSHQJDUXK� WHUKDGDS�

MDVD� \DQJ� GLJXQDNDQ�� VHGDQJNDQ� LQWHUQDO�� VHSHUWL� PRWLYDVL� DWDX� GRURQJDQ��

SHQJDPDWDQ��EHODMDU��NHSULEDGLDQ�GDQ�VLNDS� 

+DVLO� ZDZDQFDUD� ROHK� )DL]LQ� 0DXODQD� \DQJ� PHQ\DWDNDQ� PDVLK�

PHPSHUWLPEDQJNDQ�DSDNDK�LD�DNDQ�WHUXV�PHQJJXQDNDQ�*R-MHN�DWDX�EHUDOLK�NH�

RMHN�RQOLQH�ODLQQ\D�NDUHQD�SHQLQJNDWDQ�NRQVXPHQ�\DQJ�PHQJJXQDNDQ�MDVD�GDQ�

SURGXN�*R-MHN� 

´XQWXN�VDDW�LQL�VD\D�WHWDS�PHQMDGL�NRQVXPHQ�*R-MHN�NDUHQD�KDUJD�SURGXN�
\DQJ�GLWDZDUNDQ�FXNXS�WHUMDQJNDX��6D\D�MXJD�PHOLKDW�NHXQJJXODQ�*R-MHN�
GDUL� SDGD� RMHN� RQOLQH� ODLQQ\D� VHWLDS� WDKXQ�� $SDELOD� *R-MHN�
SHQLQJNDWDQQ\D� WXUXQ�� NHPXQJNLQDQ� VD\D� EHUDOLK� NH� RMHN� RQOLQH� \DQJ�

                                                            
57 Ramdani, ((Mahasiswa Febi)), Wawancara pada hari Senin tanggal 27 September 2021, jam 

08:40. 
58 $\X�6XVLORZDWL��³$QDOLVLV�.HSXDVDQ�.RQVXPHQ�7HUKDGDS�Online Shop Shopee di Kalangan 

Mahasiswa (Studi Kasus Pada Mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi Ikip PGRI Bojonegoro 
Angkatan 2017), (Jurnal, Pendidikan EDUTAMA Bojonegoro, 2021), Hlm. 5. 

59 +HQL�3UDWLZL��$QDOLVLV�3HQJDUXK�)DNWRU�.HPXGDKDQ��.HSHUFD\DDQ�GDQ�.HPDQIDDWDQ«��+OP��
15. 
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ODLQ´� \DQJ� VHVXDL� GHQJDQ� KDUDSDQ� VD\D�� NHPXQJNLQDQ� VD\D� WLGDN�
PHQJJXQDNDQQ\D�ODJL´�60 
 
.HOXDUJD� MXJD� GDSDW� EHUSHQJDUXK� WHUKDGDS� NHSXWXVDQ� NRQVXPHQ� XQWXN�

PHPEHOL� VHEXDK� SURGXN� NDUHQD� GLVLWX� DGD� NHOXDUJD� \DQJ� GDSDW� PHPEHULNDQ�

NRQVWULEXVL�WHUKDGDS�NHSXWXVDQ�SHPEHOLDQ�SURGXN� 

'DUL� KDVLO� ZDZDQFDUD� GDSDW� GLVLPSXONDQ�� EDKZD� PHVNLSXQ� +LGD\DW�

PHQJDODPL� EHUEDJDL�PDFDP� SHQJDODPDQ� \DQJ� NXUDQJ�PHQ\HQDQJNDQ�� VHSHUWL��

GULYHU�\DQJ�NXUDQJ�PHQJHWDKXL�UXWH�SHUMDODQDQ�XQWXN�VDSDL�NHWXMXDQ�GDQ�ODLQ-

ODLQQ\D�� QDPXQ� LD� WHWDS� PHQJJXQDNDQ� MDVD� *R-MHN� VHEDJDL� SULRURWDV� XWDPD�

GDODP�EHUWUDQVSRUWDVL��NDUHQD�WHWDS�OHELK�PXGDK�GDQ�SUDNWLV� 

�³DZDOQ\D� VD\D� PHQJHWDKXL� LQIRUPDVL� *R-MHN� GDUL� WHPDQ� VD\D�� LD�
PHUHNRPHQGDVLNDQ�*R-MHN� NDUHQD� OHELK�PXGDK�GDQ�SUDNWLV��3HQJDODPDQ�
VD\D� VHODPD� �� WDKXQ� LQL�PHQJJXQDNDQ�*R-MHN� EDLN-EDLN� VDMD�� WHWDSL� DGD�
MXJD� SHQJDODPDQ� \DQJ� NXUDQJ� PHQ\HQDQJNDQ� XQWXN� VD\D�� 7HUNDGDQJ�
GULYHU� WLGDN� PHQJHWDKXL� ORNDVL� SHQMHPSXWDQ� VD\D� \DQJ� SRVLVLQ\D�
WHUOHZDWNDQ��VHKLQJJD�WHUDVD�MDXK�GDQ�ODPD´�61 
 
+DVLO�ZDZDQFDUD�\DQJ�GLODNXNDQ�NHSDGD�0LIWD��EDKZD�LD�WLGDN�UDJX�XQWXN�

PHQJJXQDNDQ� *R-MHN� NDUHQD� PHQXUXW� Q\D� *R-MHN� VXGDK� PHPHQXKL� V\DUDW-

V\DUDW�VHEDJDL�MDVD�WUDQVSRUWDVL�*R-MHN�\DQJ�GLMDPLQ�DPDQ� 

´\DQJ�PHQMDGL�DODVDQ�VD\D�SHUFD\D�WHUKDGDS�*R-MHN�NDUHQD�'ULYHU�*R-MHN�
VXGDK�WHUGDIWDU�GL�DSOLNDVL�*R-MHN��LGHQWLWDV�'ULYHU�*R-MHN�VXGDK�OHQJNDS��
VHSHUWL� ELRGDWD� 'ULYHU� GDQ� EHVHUWD� SODW� PRWRU�PRELOQ\D� VXGDK� MHODV��
.HWLND� VD\D� PHPHVDQ� VXDWX� SURGXN� GL� DSOLNDVLQ\D�� WHUGDSDW� PDSV� GL�

                                                            
60 Faizin Maulana, (Mahasiswa Febi), Wawancara pada hari Senin tanggal 27 September 2021, 

jam 09:20. 
61 Hidayat, (Mahasiswa Febi), Wawancara pada hari Senin tanggal 27 September 2021, jam 

09:55. 
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DSOLNDVL� *R-MHN�� VHKLQJJD� VD\D� GDSDW� PHPDQWDX� ORNDVL� 'ULYHU� *R-MHN�
WHUVHEXW´�62 
 
$\X� /HVWDUL� PHQJDWDNDQ�� EDKZD� SHOD\DQDQ� *R-MHN� LWX� EDLN�� QDPXQ�

NHOXKDQ� LWX� WLGDN�PHPEXDWQ\D�XQWXN�EHUKHQWL�PHQJJXQDNDQ�NHPEDOL� MDVD�*R-

MHN� 

´PHQXUXW� VD\D� FDUD� SHOD\DQDQQ\D� VDQJDW� EDLN� NDUHQD� UDPDK� GDQ� MXMXU��
QDPXQ� WHUNDGDQJ� 'ULYHUQ\D� VHQGLUL� ODPD� PHQJNRQILUPDVLNDQ�� MLND� GLD�
VHGDQJ� ODPD�PHQJDQWUL�� VHKLQJJD� VD\D� WHUNDGDQJ� ODPD�XQWXN�PHQXQJJX�
SHPDVDQDQ�\DQJ�VD\D�SHVDQ��7DSL�LWX�EXNDQ�DODVDQ�VD\D�XQWXN�WLGDN�OR\DO�
ODJL� WHUKDGDS� *R-MHN�VD\D� WHWDS� PHQJJXQDNDQQ\D� NHPEDOL� NDUHQD�
NHPXGDKDQ�GDQ�NHXQWXQJDQ�\DQJ�GLVHGLDNDQ´�63 
 
.HVLPSXODQ�GDUL�KDVLO�ZDZDQFDUD�\DLWX�NRQVXPHQ�WHUNDGDQJ�PHPSXQ\DL�

NHOXKDQ��VHSHUWL�\DQJ�VXGDK�GLSDSDUNDQ�ROHK�$\X�/HVWDUL��EDKZD�*R-MHN�KDUXV�

OHELK�PHQJXWDPDNDQ�SHPEHULWDKXDQ�� DJDU� NRQVXPHQ� WLGDN�EHUSUDVDQJND� WLGDN�

EDLN�� /R\DOLWDV� DNDQ� PHPEHULNDQ� EDQ\DN� NHXQWXQJDQ� EDJL� SHUXVDKDDQ��

WHUPDVXN�GLGDODPQ\D�SHUXODQJDQ�SHPEHOLDQ�GDQ�NHQDODQ�� 

.HPDQIDDWDQ� SURGXN� \DQJ� EDLN� GLVHGLDNDQ� ROHK� *R-MHN� NHSDGD� SDUD�

NRQVXPHQ� GDSDW� PHQLQJNDWNDQ� NXDOLWDV� SURGXN� GDQ� MDVD�� 0HQXUXW� -XJLDQWR��

NHPDQIDDWDQ�� \DLWX� VHVHRUDQJ� SHUFD\D� PHQJJXQDNDQ� WHNQRORJL� WHUWHQWX� DNDQ�

PHQLQJNDWNDQ�NLQHUMD�SHNHUMDDQQ\D� 

                                                            
62 Mifta, (Mahasiswa Febi), Wawancara pada hari Senin tanggal 27 September 2021, jam 

10:40. 
63 Ayu Lestari, (Mahasiswa Febi), Wawancara pada hari Senin tanggal 27 September 2021, 

jam 11:35. 
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'DUL� KDVLO�ZDZDQFDUD�GLGDSDWNDQ�� EDKZD�7LQD�PHUDVD� VHQDQJ� GDQ� SXDV��

NDUHQD�PHQXUXWQ\D�*R-MHN�VXGDK�PHPEHULNDQ�SHOD\DQDQ�\DQJ�EDLN�GDQ�VDQJDW�

PHPHQXKL�V\DUDW�VHEDJDL�MDVD�WUDQVSRUWDVL� 

³PHQXUXW� VD\D� *R-MHN� VDQJDW� PHPHQXKL� V\DUDW-V\DUDW� WHUVHEXW�� NDUHQD�
NHQ\DPDQDQ�GDQ�NHDPDQDQ�PHQMDGL�DODVDQ�VD\D�XQWXN�PHQJJXQDNDQ�MDVD�
WUDQVSRUWDVL�*R-MHN�� 6D\D� PHUDVDNDQ� WHQDQJ�� Q\DPDQ�� VDQWDL� GDQ� PRELO�
\DQJ� VD\D� WXPSDQJL� EDJXV�� WLGDN� NHEXW-NHEXWDQ�� WXWXU� NDWDQ\D� VRSDQ��
'ULYHUQ\D�PHPEHULNDQ�SHOD\DQDQ�NH�VD\D�VHPDNVLPDO�PXQJNLQ�GDQ�VD\D�
GLEHULNDQ�DLU�PLQXP��VQDFN�GDQ�SHUPHQ´�64 
 
3URPRVL� GDQ� GLVNRQ� VHULQJ� NDOL� PHQJKDELVNDQ� EDQ\DN� ELD\D�� QDPXQ�

SHQJDUXKQ\D� VDQJDW� EHVDU� WHUKDGDS� OR\DOLWDV� NRQVXPHQ�� 3URPRVL� SHQMXDODQ�

SURGXN�DWDX� MDVD�\DQJ�GLODNXNDQ�ROHK�*R-MHN�PHQMDGL� VDODK� VDWX� IDNWRU�XWDPD�

XQWXN�PHQLQJNDWNDQ�NXDOLWDV�SHOD\DQDQ�*R-MHN��.RQVXPHQ�DNDQ�PHQGDSDWNDQ�

NHXQWXQJDQ-NHXQWXQJDQ� GLDQWDUDQ\D�� NRQVXPHQ� ELVD� OHELK� PHQJKHPDW�

SHQJHOXDUDQ� GDODP� KDO� WDULI� *R-MHN�� EDKNDQ� DSDELOD� WDULI� *R-MHN� WLGDN� VDSDL�

PHODSDXL�YRXFKHU�\DQJ�GLWDZDUNDQ��NRQVXPHQ�EDKNDQ�ELVD�PHQJJXQDNDQ� MDVD�

GHQJDQ�JUDWLV� 

6HKLQJJD� GDUL� KDVLO� ZDZDQFDUD� GDSDW� GLVLPSXONDQ� $LQXQ�

PHQJXQJNDSNDQ��EDKZD�SHOD\DQDQ�\DQJ�VDQJDW�RSWLPDO�PHQMDGLNDQ�VDODK�VDWX�

DODVDQ�$LQXQ�OHELK�PHPLOLK�*R-MHN� 

³NDODX�GLEDQGLQJNDQ�GHQJDQ�MDVD�RMHN�RQOLQH�ODLQQ\D��*R-MHN�PHPEHULNDQ�
VD\D�IDVLOLWDV�WUDQVSRWDVL�\DQJ�DPDQ��WLGDN�XJDO-XJDODQ��'LGDODP�DSOLNDVL�
MXJD�VXGDK�WHUWHUD�KDUJD�\DQJ�KDUXV�GLED\DUNDQ��PHPEHULNDQ�NHSHUFD\DDQ�
XQWXN�VD\D��VHSHUWL� WLGDN�PHQDLNNDQ�KDUJD�SURGXN��NLWD�ELVD�PHQJKLWXQJ�

                                                            
64 Tina, (Mahasiswa Febi), Wawancara pada hari Senin tanggal 27 September 2021, jam 13:45. 
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ELD\D� \DQJ� GLVHVXDLNDQ� GHQJDQ� MDUDN�� VHKLQJJD� OHELK� LULW� GLEDQGLQJNDQ�
GHQJDQ�DQJNXWDQ�XPXP�DWDX�RMHN�RQOLQH�ODLQQ\D´�65 
 

&� $QDOLVLV� .HPXGDKDQ� GDQ� .HSHUFD\DDQ� .RQVXPHQ� GDSDW� 0HQLQJNDWNDQ��

/R\DOLWDV�3HODQJJDQ�GDODP�0HQJJXQDNDQ�-DVD�*R-MHN�GL�.RWD�0DWDUDP� 

.HPXGDKDQ� \DQJ� GLEHULNDQ� ROHK� *R-MHN� PHUXSDNDQ� KDO� \DQJ� SHQWLQJ�

XQWXN�PHQDULN�NRQVXPHQ�GL�PDVD�VHNDUDQJ��%HUEDJDL�PDFDP�FDUD�GDSDW�GLFDSDL�

ROHK� SHUXVDKDDQ� XQWXN� PHQLQJNDWNDQ� OR\DOLWDV� NRQVXPHQ�� MLND� NRQVXPHQ�

PHUDVD� SXDV� GHQJDQ� SHOD\DQDQ� \DQJ� GLEHULNDQ�� PDND� NRQVXPHQ� DNDQ� OR\DO�

WHUKDGDS�SHUXVDKDDQ�*R-MHN��(PSDW�SRNRN�DQDOLVLV�SHPEDKDVDQ�GDUL�SHQHOLWLDQ�

LQL��\DLWX� 

D� 6DODK� VDWX� 0DKDVLVZD� �)(%,�� PHQJDWDNDQ�� EDKZD� DODW� WUDQVSRUWDVL� \DQJ�

GDSDW� PHPEHULNDQ� NHPXGDKDQ� EDJL�PDV\DUDNDW� \DQJ� WLGDN� KDQ\D� GLOD\DQL�

MDVD�SHQJDQWDU�PDNDQDQ�VDMD��QDPXQ�MXJD�EDUDQJ��SHPEHOLDQ�SHPEHODQMDDQ��

KLQJJD�MDVD�SHQFXFLDQ�NHQGDUDDQ�MXJD��PHQMDGL�QLODL�SOXV�EDJL�NRQVXPHQ�GDQ�

SHUXVDKDDQ� *R-MHN� GDODP� PHQLQJNDWNDQ� OR\DOLWDV� GDQ� SHQGDSDWDQ�

SHUXVDKDDQ� 

*R-MHN�\DQJ�DGD� VDDW� LQL�GL�.RWD�0DWDUDP�7LGDN�KDQ\D�SDGD� LQGXVWUL�

WUDQVSRUWDVL� VDMD�� SDGD� KDPSLU� VHPXD� LQGXVWUL� NRQVXPHQ� PHPEHULNDQ�

SHUKDWLDQ� \DQJ� WLQJJL� SDGD� DVSHN� NHPXGDKDQ� GDQ� NHQ\DPDQDQ�� *R-MHN�

GLDQJJDS� OHELK� PXGDK� GDQ� DPDQ� ROHK� UHVSRQGHQ� SHQHOLWLDQ�� NDUHQD� GULYHU�

*R-MHN� VXGDK� WHUGDIWDU� GL� DSOLNDVL� SHQ\HGLD� MDVD�� VHKLQJJD� NHPXGDKDQ� GDQ�
                                                            

65 Ainun, (Mahasiswa Febi), Wawancara pada hari Senin tanggal 27 September 2021, jam 
14:30. 
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NHQ\DPDQDQ�PHQMDGL�VDODK�VDWX�NHXWDPDDQ�NRQVXPHQ�OR\DO�WHUKDGDS�SURGXN�

GDQ� MDVD� *R-MHN� GL� .RWD� 0DWDUDP�� .RQVXPHQ� GDSDW� PHQJKHPDW� ZDNWX��

PHQJKHPDW� WHQDJD� GDQ� EHUEHODQMD� GLVHWLDS� ZDNWX�� 0HQJKHPDW� ZDNWX� GDQ�

PHQJKHPDW�WHQDJD�PHQMDGL�IDNWRU�\DQJ�GLSLOLK�ROHK�NRQVXPHQ� 

E� .HXQWXQJDQ�\DQJ�DGD�GLVHEXDK�SHUXVDKDDQ�*R-MHN�GL�.RWD�0DWDUDP�PHQMDGL�

GD\D�7DULN�NRQVXPHQ��VHSHUWL�DGDQ\D�SURPRVL�GDQ�GLVNRQ�PHUXSDNDQ�XQVXU�

XWDPD�GDODP�NDPSDQ\H�SHPDVDUDQ��6HEDJLDQ�EHVDU�EHUMDQJND�SHQGHN�\DQJ�

GLUDQFDQJ� XQWXN� PHQGRURQJ� SHPEHOLDQ� SURGXN� GDQ� MDVD� ROHK� FRQVXPHQ�

VHFDUD�OHELK�FHSDW�GDQ�OHELK�EDQ\DN� 

.HSXDVDQ�PDKDVLVZD�\DQJ�DGD�GL��)(%,��PHOLKDW�GDUL�VHJL�SHOD\DQDQ�

\DQJ� EDLN�� 'HQJDQ� PHQJHWDKXL� DSD� \DQJ�PHQMDGL� LQGLNDWRU� GDUL� NHSXDVDQ�

SHODQJJDQ�� PDND� PDQDMHPHQ� GDSDW� PHQJDPELO� VLNDS� GDQ� NHELMDNDQ� XQWXN�

PHODNXNDQ� SHUEDLNDQ� VHFDUD� WHUXV� PHQHUXV�� VHKLQJJD� NRQGLVL� LQL� GDSDW�

PHPEHULNDQ�PDVXNNDQ� EDJL�PDQDMHPHQ� XQWXN� OHELK� EDLN� GDQ�PHPEHULNDQ�

\DQJ� WHUEDLN� EDJL� SHPHQXKDQ� NHEXWXKDQ� SHODQJJDQ� \DQJ� WHUXV� PHQLQJNDW�

GDUL�ZDNWX�NH�ZDNWX� 

F� .HPXGDKDQ�\DQJ�GLEHULNDQ��VHSHUWL�KDUJD�PHQMDGL�VDWX-VDWXQ\D�XQVXU�EDXUDQ�

SHPDVDUDQ� \DQJ� PHPEHULNDQ�PDVXNNDQ� DWDX� SHQGDSDWDQ� EDJL� SHUXVDKDDQ��

+DUJD�PHPEXDW� WHUEHQWXNQ\D� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ� \DQJ� DNDQ�PHQLPEXONDQ�

VXDWX� NHSXWXVDQ� NRQVXPHQ� XQWXN�PHQJJXQDNDQ� DWDX�PHPEHOL� SURGXN� DWDX�

MDVD�SDGD�*R-MHN�NDUHQD�GLDQJJDS�OHELK�PXUDK�� 
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'LOLKDW�GDUL�NHXQJJXODQ�*R-MHN�\DQJ�VHWLDS�WDKXQQ\D�PHQLQJNDW�WDMDP�

GDODP� KDO� SHQJJXQDDQ� DSOLNDVL��.RQVXPHQ�*R-MHN�PHQJDWDNDQ� DNDQ� WHUXV�

PHQMDGL�ODQJJDQDQ��MLND�KDUJD�WHWDS�VWDELO��+DO�LQL�GDSDW�GLVLPSXONDQ�GHQJDQ�

DGDQ\D�OR\DOLWDV�NRQVXPHQ�PHUXSDNDQ�NH\DNLQDQ��EDKZD�*R-MHN�KDUXV�OHELK�

PHQLQJNDWNDQ� NHPEDOL� GDODP� PHPEHULNDQ� NHPXGDKDQ� SDGD� NRQVXPHQ��

VHSHUWL� KDUJD� \DQJ� GDSDW� GLMDQJNDX� ROHK�PDV\DUDNDW� NKXVXVQ\D�PDKDVLVZD�

�)(%,�� 

G� 3HQJJXQDDQ� *R-MHN� ROHK� 0DKDVLVZD� �)(%,�� GL� .RWD� 0DWDUDP� VHPDNLQ�

PHQLQJNDW� NDUHQD� DGDQ\D� NHNHFHZDDQ� \DQJ� PXQFXO� DNLEDW� GDUL� OHPDKQ\D�

IDVLOLWDV� \DQJ� GLVHGLDNDQ� ROHK� RMHN� RQOLQH� ODLQQ\D� GL�.RWD�0DWDUDP�� 3HUOX�

GLNHWDKXL��WHUGDSDW�SHUVRDODQ�\DQJ�WLGDN�OHSDV�GDUL�WUDQVSRUWDVL�PDVVDO��\DLWX�

WLGDN� DGDQ\D� MDGZDO� \DQJ� WHWDS�� SROD� UXWH� \DQJ�PHPDNVD� SHQJJXQD� KDUXV�

WUDQVIHU�DWDX�RSHU�SHQXPSDQJ�\DQJ�EHUOHELK�VDDW�MDP�VLEXN��NRQGLVL�LQWHUQDO�

GDQ� HNVWHUQDO� GDQ� FDUD�PHQJHPXGL� \DQJ� VHPEDUDQJDQ� GDQ�PHPEDKD\DNDQ�

NHVHODPDWDQ� 

'DODP�EHUELVQLV�NKXVXVQ\D�SDGD�ELGDQJ� MDVD� WUDQVSRUWDVL�RQOLQH�\DQJ�

SHUOX� GLSHUKDWLNDQ�� \DLWX� NHDPDQDQ� GDQ� NHQ\DPDQ� PHQMDGL� KDO� VDQJDW�

SHQWLQJ� GDODP� EHUNHQGDUD�� NDUHQD� PHQ\DQJNXW� NHVHODPDWDQ� SHQXPSDQJ�

PDXSXQ�GULYHU�*R-MHN� 

3HQHOLWL� PHQLODL�� EDKZD� *R-MHN� PHUXSDNDQ� VDODK� VDWX� MDVD�

WUDQVSRUWDVL� \DQJ� VDQJDW� PHPEDQWX� PDV\DUDNDW� PHPXGDKNDQ� VHJDOD� KDO�

GDODP�PHODNXNDQ� � DNWLYLWDV� VHKDUL-KDUL�� WHUXWDPD�PHPXGDKNDQ�PDV\DUDNDW�
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NKXVXVQ\D� PDKDVLVZD� �)(%,�� GDODP� PHQGDSDWNDQ� NHXQWXQJDQ� \DQJ� OHELK�

VDDW� PHQJJXQDNDQ� DSOLNDVL� *R-MHN�� VHSHUWL� PHQGDSDWNDQ� ERQXV�� GLVNRQ��

SURPR� GDQ� ODLQ-ODLQ�� LQL� MXJD� PHQMDGL� GD\D� WDULN� NRQVXPHQ� GDODP�

SHQJJXQDDQ�*R-MHN� VHEDJDL� XQVXU� XWDPD� GDODP� NDPSDQ\H� SHPDVDUDQ� GDQ�

SDOLQJ�SHQWLQJ�\DLWX�WDULI�KDUJD�\DQJ�OHELK�PXUDK�GLEDQGLQJNDQ�GHQJDQ�RMHN�

RQOLQH� ODLQQ\D� \DQJ� PDPSX� PHQLQJNDWNDQ� OR\DOLWDV� NRQVXPHQ�� $GDQ\D�

OR\DOLWDV� NRQVXPHQ� PHUXSDNDQ� NH\DNLQDQ�� EDKZD� *R-MHN� OHELK�

PHQLQJNDWNDQ� NHSHUFD\DDQ� NRQVXPHQ�� \DLWX� WHQWDQJ� LQIRUPDVL�

NHWHUODPEDWDQ� GDODP� PHODNXNDQ� SHPHVDQDQ� SURGXN� NRQVXPHQ� DWDX�

NHWHUODPEDWDQ�GDODP�SHUMDODQDQ�NDUHQD�EDJDLPDQDSXQ�*R-MHN�VXGDK�PHQMDGL�

MDVD� WUDQVSRUWDVL� \DQJ� SDOLQJ� EDQ\DN� GLPLQDWL� ROHK� PDV\DUDNDW� NKXVXVQ\D�

PDKDVLVZD��)(%,�� 

.HSHUFD\DDQ� \DQJ� WLPEXO� GL� PDV\DUDNDW� WHUXWDPD� 0DKDVLVZD� �)(%,��

WHQWX�PHQMDGL� SRNRN� GDODP�PHQLQJNDWNDQ� OR\DOLWDV� SHODQJJDQ��%HULNXW� HPSDW�

DQDOLVLV�SHPEDKDVDQ�GDUL�SHQHOLWLDQ�LQL��\DLWX� 

D� .HSHUFD\DDQ� VDQJDW� SHQWLQJ� GDODP� PHQJHPEDQJNDQ� OR\DOLWDV� NRQVXPHQ�

NDUHQD�NHSHUFD\DDQ�PHUXSDNDQ�UHDNVL��DEDGL�\DQJ�GLNHPEDQJNDQ�GDUL�ZDNWX�

NH� ZDNWX�� ,GHQWLWDV� *R-MHN� VDQJDW� SHQWLQJ� GDODP� PHPHQXKL� VDODK� VDWX�

SHUV\DUDWDQ�VHEDJDL�GULYHU�*R-MHN��LQL�PHQGDSDWNDQ�UHVSRQ�\DQJ�SRVLWLI��EDJL�

NRQVXPHQ�XQWXN�PHZXMXGNDQ�VHEXDK�NHSHUFD\DDQ��SURGXVHQ�KDUXV�PDPSX�

PHZXMXGNDQ� HNVSHWDVL� SURGXN� \DQJ� OHELK� EDLN�� WHUFDSDLQ\D� NHEXWXKDQ�

NRQVXPHQ�\DQJ�FXNXS��VHUWD�SHUDVDDQ�SXDV�SDGD�GLUL�NRQVXPHQ� 
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+DO� SHQWLQJ� GDODP� PHQLQJNDWNDQ� NHSHUFD\DDQ� NRQVXPHQ� GDODP�

PHQFDSDL� OR\DOLWDV� NRQVXPHQ�� \DLWX� SHQHOLWLDQ� \DQJ� GLODNXNDQ� VHEHOXPQ\D�

PHQ\DWDNDQ��EDKZD�LGHQWLWDV�GULYHU�*R-MHN�KDUXV�MHODV�DJDU�SHQXPSDQJ�WLGDN�

UDJX� GDQ� WDNXW� GDODP� PHQJJXQDNDQ� MDVD� *R-MHN� \DQJ� WHUNHVDQ� WLGDN�

PHPHQXKL�V\DUDW�VHEDJDL�MDVD�WUDQVSRUWDVL�*R-MHN�� 

E� 7LQJNDW�OR\DOLWDV�\DQJ�SDOLQJ�EHVDU��\DLWX� 

�� 3DUD� NRQVXPHQ� *R-MHN� PHUDVD� SXDV� GHQJDQ� SURGXN� \DQJ� PHUHND�

JXQDNDQ��PLQLPDO�PHUHND� WLGDN�PHQJDODPL�NHNHFHZDDQ��3DGD�GDVDUQ\D��

NRQVXPHQ�FHQGUXQJ�WLGDN�PHOLKDW�SHUXEDKDQ�PHUHN�SDGD�SHUXVDKDDQ�*R-

MHN��OHELK�FHQGUXQJ�PHOLKDW�SHUXEDKDQ�SDGD�PHQX-PHQX�\DQJ�GLVHGLDNDQ�

GLGDODP�DSOLNDVL�*R-MHN 

�� SHPEHOL� WLGDN� OR\DO� DWDX� VDPD� VNDOL� WLGDN� WHUWDULN� SDGD� PHUHN-PHUHN�

DSDSXQ�\DQJ�GLWDZDUNDQ��'LPDNVXGNDQ�� EDKZD�PHUHN�PHUXSDNDQ�SHUDQ�

\DQJ�WLGDN�WHUODOX�SHQWLQJ�GDODP�NHSXWXVDQ�SHPEHOLDQ�VXDWX�SURGXN�DWDX�

MDVD�\DQJ�GLVHGLDNDQ�ROHK�SHUXVDKDDQ��3DGD�XPXPQ\D�NRQVXPHQ�*R-MHN�

FHQGUXQJ� OHELK�PHPSHUKDWLNDQ� KDUJD� GDQ� NHXQWXQJDQ�GDODP�PHODNXNDQ�

SHPEHOLDQ� 

�� 3DUD� SHODQJJDQ� \DQJ� OR\DO� EHULVLNDQ� SHQJJXQD� DWDX� NRQVXPHQ� *R-MHN�

\DQJ� PHUDVD� SXDV� GDUL� VHJL� IXQJVL�� ELD\D� \DQJ� PXUDK� GLVHJDOD�

SHQDQJDQDQ� SHPEHOLDQ� SURGXN� GDQ� SHQJJXQDDQ� MDVD�� ZDNWX� GDQ�

SHPED\DUDQ� \DQJ� PHPXGDKNDQ� NRQVXPHQ� *R-MHN� GDODP� PHODNXNDQ�

WUDQVDNVL�SHPEHOLDQ� 
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F� 0DQIDDW�\DQJ�GLUDVDNDQ�NRQVXPHQ��\DLWX�SHQJJXQD�PHUDVD�Q\DPDQ�GDQ�SXDV�

WHUKDGDS� WHNQRORJL�\DQJ�GLJXQDNDQ��6LNDS�SRVLWLI�GDODP�PHQJJXQDNDQ�*R-

MHN�DNDQ�WLPEXO�NDUHQD�SHQJJXQD�PHUDVD��EDKZD�*R-MHN�GDSDW�PHQLQJNDWNDQ�

NLQHUMD�� SURGXNWLYLWDV� GDQ� NHHIHWLYLWDVDQ� NLQHUMD� EDJL� SHQJJXQDQ\D��

.HSHUFD\DDQ�NRQVXPHQ� WHUKDGDS�*R-MHN�VHPDNLQ�NXDW�GHQJDQ�GLWLQJNDWNDQ�

NHDPDQDQ�GDODP�EHUNHQGDUD�GDQ�FDUD�EHUPLWUD� 

G� 'DODP� PHQJJXQDNDQ� WUDQVSRUWDVL� EHUEDVLV� RQOLQH�� WHUGDSDW� EHEHUDSD� SRLQW�

\DQJ�PHPEHGDNDQ� GDUL� WUDQVSRWDVL� NRQYHQVLRQDO�� VHSHUWL�PDV\DUDNDW� GDSDW�

PHQJJXQDNDQ�*R-MHN�NDSDQ�VDMD��GLPDQD�VDMD�NDUHQD�GDSDW�GLDNVHV�GLVHOXUXK�

.RWD� 0DWDUDP�� VHKLQJJD� PHPEHULNDQ� NHPXGDKDQ� PRELOLWDV� GDQ� PHQMDGL�

VROXVL� VDDW� WHUMDGL� NHPDFHWDQ� DWDX�PDV\DUDNDW� \DQJ� EXUX-EXUX� XQWXN� SHUJL�

GDQ�NHDPDQDQ�WUDQVSRUWDVL�*R-MHN�VDQJDW�WHUMDPLQ� 

%HUGDVDUNDQ� KDVLO� SHQHOLWLDQ�� SHQHOLWL� PHQLODL�� EDKZD� *R-MHN�

PHPDQIDDWNDQ� WHNQRORJL� EHUEDVLV� RQOLQH� GDSDW� PHQLQJNDWNDQ� OR\DOLWDV�

NRQVXPHQ� GLPDVD� VHNDUDQJ� LQL� WHQWX� PHQMDGL� SHOXDQJ� \DQJ� EDLN� EDJL�

NHODQJVXQJDQ� SHUXVDKDDQ� *R-MHN�� 0HPXGDKNDQ� NRQVXPHQ� GDODP�

SHQJJXQDDQ� DSOLNDVL�*R-MHN�PHQMDGL� SHOXDQJ� XQWXN�PHQGDSDWNDQ� OR\DOLWDV�

NRQVXPHQ� GDUL� VHJL� SHPED\DUDQ�� NHXQWXQJDQ�� KDUJD� GDQ� ELD\D�� 8QWXN�

PHQGDSDWNDQ� NHSHUFD\DDQ� NRQVXPHQ� GDQ� OR\DOLWDV� NRQVXPHQ� GDODP� KDO�

EHUEDVLV� RQOLQH�� LGHQWLWDV� GULYHU� *R-MHN�� SHPDQIDDWDQ� \DQJ� GLVHGLDNDQ�

GLDSOLNDVL� *R-MHN�� SHUOHQJNDSDQ� VDDW� EHUNHQGDUD� GDQ� *R-MHN� SHUOX�

PHQFLSWDNDQ�SHUEHGDDQ�\DQJ�PHQFRORN�GDODP�SHQJJXQDDQ�MDVD�WUDQVSRUWDVL�
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EHUEDVLV�RQOLQH��VHSHUWL�SHQDPEDKDQ�PHQX-PHQX�\DQJ�DGD�GLGDODP�DSOLNDVL�

\DQJ� PHQMDGL� SHPEHGD� GHQJDQ� RMHN� RQOLQH� ODLQQ\D�� \DQJ� GDSDW� PHQMDGL�

SHUWLPEDQJDQ�NRQVXPHQ�XQWXN�WHUXV�PHQJJXQDNDQ�*R-MHN�GL�.RWD�0DWDUDP� 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



65 
 

%$%�9 

3(18783 

$� .HVLPSXODQ 

�� .HPXGDKDQ�NRQVXPHQ�GDSDW�PHQLQJNDWNDQ�OR\DOLWDV�SHODQJJDQ�*R-MHN� 

D� 0HPXGDKNDQ�GDODP�SHPED\DUDQ�VHFDUD�WXQDL��PHODOXL�DSOLNDVL�GDQ�FDUG� 

E� 0HQGDSDWNDQ� OHELK� EDQ\DN� GLVNRQ�� ERQXV�� SRLQW� GDQ� SURPR�� KDUJD� SURGXN�

\DQJ�GLWDZDUNDQ�FXNXS�WHUMDQJNDX�GDQ�DUPDGD�\DQJ�PXGDK�GLGDSDWNDQ� 

�� .HSHUFD\DDQ�NRQVXPHQ�GDSDW�PHQLQJNDWNDQ�OR\DOLWDV�SHODQJJDQ�*R-MHN� 

D� ,GHQWLWDV� GULYHU� WHUGDIWDU� GL� DSOLNDVL� *R-MHN�� VHSHUWL� ELRGDWD� GULYHU��

PHQ\HGLDNDQ�SHUOHQJNDSDQ��VHSHUWL�PLQXP��VQDFN�GDQ�SHUPHQ� 

E� 'ULYHU� PHPEHULNDQ� NHSHUFD\DDQ� NHSDGD� NRQVXPHQ�� VHSHUWL� KDUJD� \DQJ�

VHVXDL�GDQ�WLGDN�PHQDLNNDQ�KDUJD�EDUDQJ�SURGXN� 

%� 6DUDQ 

�� /HPEDJD�WHSDW�SHQHOLWLDQ 

D� 8QWXN�*R-MHN�WLQJNDWNDQ�KXEXQJDQ�DQWDUD�SHUXVDKDDQ�GDQ�NRQVXPHQ� 

E� 8QWXN�GULYHU�*R-MHN�SHUKDWLNDQ�LQIRUPDVL�SHVDQDQ�NHSDGD�NRQVXPHQ� 

�� 8QWXN�NRQVXPHQ�*R-MHN 

D� /HELK�SHUKDWLNDQ�NHDGDDQ�GULYHU�*R-MHN�\DQJ�VHULQJ�WHUNHQGDOD�PDFHW� 

E� %HUWDQ\D�NHSDGD�GULYHU�*R-MHN�DODVDQ��MLND�SHVDQDQ�WHUODPEDW�GDWDQJ� 

�� 8QWXN�SHQHOLWL�EHULNXWQ\D 

D� 0HQDPEDKNDQ�LQIRUPDVL�SHQLQJNDWDQ�WLDS�WDKXQ�*R-MHN� 
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E� 7LQJNDWNDQ� REMHN� SHQHOLWLDQ� WHQWDQJ� *R-MHN� DJDU� SHPEDFD� GDSDW�

PHQJHWDKXL�OHELK�MHODV�WHQWDQJ�SHUXVDKDDQ�*R-MHN� 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Daftar Informan Mahasiswa FEBI Pengguna Go-Jek  di Kota Mataram. 

No Nama Pekerjaan 

1 Rizal Aswari Pengguna/Konsumen 

2 Ramdani Pengguna/Konsumen 

3 Faizin Maulana Pengguna/Konsumen 

4 Hidayat Pengguna/Konsumen 

5 Mifta Pengguna/Konsumen 

6 Ayu Pengguna/Konsumen 

7 Tina Pengguna/Konsumen 

8 Ainun Pengguna/Konsumen 

Sumber Data: Data Primer 2021 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Rumusan Masalah serta Pedoman Wawancara 

c. Apakah kemudahan dalam menggunakan Jasa Go-jek secara online mampu 

meningkatkan loyalitas pelanggan pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam (FEBI) UIN Mataram. 

1. Jelaskan kemudahan seperti apa yang di berikan kepada anda selaku konsumen 

pengguna jasa atau produk dari Go-Jek? 

�� 3HOD\DQDQ�VHSHUWL�DSD�\DQJ�PHPEXDW�DQGD�SXDV�GDODP�PHQJJXQDNDQ�MDVD�*R-

MHN" 

�� DSDNDK�DQGD�DNDQ�VHODOX�PHQMDGL�NRQVXPHQ�*R-MHN��NHQDSD" 

�� -HODVNDQ�GDUL�PDQD�DQGD�PHQGDSDWNDQ�LQIRUPDVL�*R-MHN�VHUWD�SHQJDODPDQ�DQGD�

VHODPD�PHQJJXQDNDQ�*R-MHN" 

d. Apakah kepercayaan konsumen dapat meningkatkan loyalitas pelanggan Go-jek 

pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) UIN Mataram. 

1. Bagaimana anda percaya terhadap Go-jek ketika anda menggunakan/memesan 

produk barang dan jasa yang dibawakan oleh Go-jek? 

�� $SDNDK� GDUL� FDUD� SHOD\DQDQ�*R--HN� GDSDW�PHQLQJNDWNDQ� OR\DOLWDV� DQGD� XQWXN�

VHODOX�PHQJJXQDNDQ�MDVDQ\D�" 

�� $SDNDK� *R-MHN� PHPHQXKL� V\DUDW� VHEDJDL� MDVD� WUDQVSRUWDVL� \DQJ� EDLN� NHWLND�

DQGD�PHQJJXQDNDQ�MDVDQ\D�" 

�� $ODVDQ�DQGD�PHQJJXQDNDQ�*R-MHN�GDUL�SDGD�RMHN�RQOLQH�ODLQQ\D��" 



 
 

Table 1: Perbandingan pendapatan Go-Jek dan Grab 

.RQGLVL *R--HN 

-DP�6LEXN��5XVK�+RXU� 3DJL�������-����� 

6RUH�������-����� 

 

-DP�6LEXN��5XVK�+RXU� 5S�������SHU�NP��MDUDN��-���NP� 

'L�DWDV����NP�EHUXEDK�PHQMDGL�������SHU-NP 

 

7DULI�PLQLPXP -DP�VLEXN� �5S������� 

-DP�WLGDN�VLEXN� �5S������ 

 

%HULNXW�FRQWRK�SHUKLWXQJDQ�WDULI�*R-MHN� 
 
8QWXN�MDUDN�WHPSXK���NP�GHQJDQ�*R-5LGH��EHUDUWL�DQGD�SHUOX�PHPED\DU�� 

5S�������[��� �5S�������� 
-LND�MDUDN�WHPSXK����NP��PDND�WDLIQ\D�DGDODK� 

5S������[���� �5S�������� 
 

 

.RQGLVL *UDE 

-DP�6LEXN��5XVK�+RXU� 3DJL�������-����� 

6RUH�������-����� 

 

-DP�6LEXN��5XVK�+RXU� 7DULI�*UDE�PHQJDODPL�NHQDLNDQ�VHEHVDU������
0XODL�WDQJJDO����$JXVWXV�������\DLWX�
PHQMDGL� 



 
 

5S�������SHU�NP��MDUDN����NP� 

'L�DWDV����DGD�SHQDPEDKDQ�PHQMDGL�������SHU-
NP 

%LD\D�WDPEDKDQ�SDGD�MDP�VLEXN� �5S������ 

 

%HULNXW�FRQWRK�SHUKLWXQJDQ�WDULI�*UDE� 
 

Untuk jarak tempuh 15 km dengan GrabBike pada jam sibuk, berarti 
anda perlu membayar:  

���NP�SHUWDPD� ����[�5S������� �5S�������� 
��NP�VHODQMXWQ\D� ���[�5S������� �5S������� 
%LD\D�WDPEDKDQ�MDP�VLEXN� �5S������� 

7RWDO� �5S������� 

 

6XPEHU�GDWD���'DWD�6HNXQGHU����� 

Tabel 2: Tingkat kepuasan konsumen terhadap Go-jek dan Grab 

Penilaian Go-Jek Grab 

Kenyamanan  53% 44% 

Keamanan  56% 47% 

Keramahan  53% 47% 

Keandalan  55% 45% 

Sumber data : Data Sekunder 2021 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Dokumentasi: Kegiatan wawancara bersama pengguna/konsumen Go-jek. 

3HUXVDKDDQ� *R-MHN� PHPEXND� FDEDQJ� GL� .RWD� 0DWDUDP� \DQJ� EHUDGD� GL� -OQ��

6ULZLMD\D� .RPSOHN� 3HUWRNRDQ� 7DPDQ� %DUX� 1R�� ���� .HOXUDKDQ� 3DJHVDQJDQ� 7LPXU��

.HFDPDWDP� 0DWDUDP�� .RWD� 0DWDUDP�� 3URYLQVL� 1XVD� 7HQJJDUD� %DUDW� GLPDQD�

RSHUDVLRQDOQ\D�DGDODK�GDUL�KDUL�VHQLQ�VDPSDL�MXPDW�SDGD�SXNXO������-������ 

 

 

1. Wawancara dengan Rizal Aswari selaku Mahasiswa FEBI pengguna jasa Go-jek di 

Kota Mataram, pada hari Senin tanggal 27 September 2021, pukul 08:17. 

Pertanyaan yang peneliti berikan, yaitu jelaskan kemudahan seperti apa yang di 

berikan kepada anda selaku konsumen pengguna jasa atau produk dari Go-Jek? 



 
 

 

�� :DZDQFDUD� GHQJDQ�5DPGDQL� � VHODNX�0DKDVLVZD� )(%,� SHQJJXQD� MDVD�*R-MHN�GL�

.RWD� 0DWDUDP�� SDGD� KDUL� 6HQLQ� WDQJJDO� ��� 6HSWHPEHU� ������ SXNXO� �������

3HUWDQ\DDQ�\DQJ�SHQHOLWL�EHULNDQ͕�\DLWX�SHOD\DQDQ�VHSHUWL�DSD�\DQJ�PHPEXDW�DQGD�

SXDV�GDODP�PHQJJXQDNDQ�MDVD�*R-MHN" 

 

�� :DZDQFDUD�GHQJDQ�)DL]LQ�0DXODQD� � VHODNX�0DKDVLVZD�)(%,�SHQJJXQD� MDVD�*R-

MHN�GL�.RWD�0DWDUDP�� SDGD� KDUL� 6HQLQ� WDQJJDO� ���6HSWHPEHU� ������ SXNXO� �������

3HUWDQ\DDQ� \DQJ� SHQHOLWL� EHULNDQ͕� \DLWX� DSDNDK� DQGD� DNDQ� VHODOX� PHQMDGL�

NRQVXPHQ�*R-MHN��NHQDSD" 



 
 

 

�� :DZDQFDUD� GHQJDQ� +LGD\DW� VHODNX� 0DKDVLVZD� )(%,� SHQJJXQD� MDVD� *R-MHN� GL�

.RWD� 0DWDUDP�� SDGD� KDUL� 6HQLQ� WDQJJDO� ��� 6HSWHPEHU� ������ SXNXO� �������

3HUWDQ\DDQ� \DQJ� SHQHOLWL� EHULNDQ͕� \DLWX� MHODVNDQ� GDUL� PDQD� DQGD� PHQGDSDWNDQ�

LQIRUPDVL�*R-MHN�VHUWD�SHQJDODPDQ�DQGD�VHODPD�PHQJJXQDNDQ�*R-MHN" 

 

5. Wawancara dengan Mifta selaku Mahasiswa FEBI pengguna jasa Go-jek di Kota 

Mataram, pada hari Senin tanggal 27 September 2021, pukul 08:40. Pertanyaan 

yang peneliti berikan, yaitu bagaimana anda percaya terhadap Go-jek ketika anda 

menggunakan/memesan produk barang dan jasa yang dibawakan oleh Go-jek? 



 
 

 

�� :DZDQFDUD�GHQJDQ�$\X�/HVWDUL�VHODNX�0DKDVLVZD�)(%,�SHQJJXQD�MDVD�*R-MHN�GL�

.RWD� 0DWDUDP�� SDGD� KDUL� 6HQLQ� WDQJJDO� ��� 6HSWHPEHU� ������ SXNXO� �������

3HUWDQ\DDQ�\DQJ�SHQHOLWL�EHULNDQ͕�\DLWX�DSDNDK�GDUL�FDUD�SHOD\DQDQ�*R--HN�GDSDW�

PHQLQJNDWNDQ�OR\DOLWDV�DQGD�XQWXN�VHODOX�PHQJJXQDNDQ�MDVDQ\D�" 

 

�� :DZDQFDUD� GHQJDQ�7LQD� VHODNX�0DKDVLVZD�)(%,� SHQJJXQD� MDVD�*R-MHN�GL�.RWD�

0DWDUDP�� SDGD� KDUL� 6HQLQ� WDQJJDO� ��� 6HSWHPEHU� ������ SXNXO� ������� 3HUWDQ\DDQ�

\DQJ� SHQHOLWL� EHULNDQ͕� \DLWX� DSDNDK� *R-MHN� PHPHQXKL� V\DUDW� VHEDJDL� MDVD�

WUDQVSRUWDVL�\DQJ�EDLN�NHWLND�DQGD�PHQJJXQDNDQ�MDVDQ\D�" 



 
 

 

�� :DZDQFDUD�GHQJDQ�$LQXQ�VHODNX�0DKDVLVZD�)(%,�SHQJJXQD�MDVD�*R-MHN�GL�.RWD�

0DWDUDP�� SDGD� KDUL� 6HQLQ� WDQJJDO� ��� 6HSWHPEHU� ������ SXNXO� ������� 3HUWDQ\DDQ�

\DQJ� SHQHOLWL� EHULNDQ͕� \DLWX� DODVDQ� DQGD� PHQJJXQDNDQ� *R-MHN� GDUL� SDGD� RMHN�

RQOLQH�ODLQQ\D��" 
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