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ABSTRAK 

Seiring perkembangan zaman tranportasi menjadi kebutuhan yang sangat 

penting dalam menjalankan roda perekonomian masyarakat, dengan meningkatnya 

teknologi berbasis online maka semakin bertambah persaingan dibidang 

transportasi online yang tidak dapat dihindari. Untuk dapat bersaing dengan 

perusahan transportasi online lain dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah mengevaluasi 

kualitas pelayanan PT. Go-Jek Indonesia terhadap konsumen. Berdasarkan hasil 

penelitian ini menggunakan metode Service Quality (dilihat dari Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assuransc, Emphaty) dengan cara menyebarkan 

kuisioner menggunakan google form kepada 400 orang responden diseluruh 

wilayah pelayanan PT. Go-Jek Indonesia. Hasil dari perhitungan service 

quality/gap tiap dimensi pernyataan yang seluruhnya bernilai negative, menunjukan 

bahwa pelayanan yang diberikan PT. Go-Jek Indonesia belum bisa dikatakan 

berkualitas atau kualitas layanan belum memenuhi harapan Pelanggan Go-Jek. 

Kondisi ini menunjukan masih perlunya perbaikan kualitas layanan yang diberikan 

PT. Go-Jek Indonesia guna mencapai kualitas layanan yang ideal untuk tetap dapat 

bersaing dengan kompetitor lainnya. 
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ABSTRAK 

 

Along with the development of transportation era, it becomes a very 

important need in running the wheels of the people's economy , with the increase in 

online-based technology , competition in the field of online transportation can not 

be avoided. To be able to compete with other online transportation companies by 

improving the quality of services provided to consumers. The purpose of this study 

is to evaluate the quality of service of PT. Go-Jek Indonesia for consumers. Based 

on the results of this study using the Service Quality method (seen from Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assuransc, Emphaty ) by distributing questionnaires 

using Google forms to 400 respondents throughout the service area of PT. Go-Jek 

Indonesia. The results of the service quality / gap calculation for each statement 

dimension are all of negative values, indicating that the services provided by PT. 

Go-Jek Indonesia cannot be said of quality or service quality does not meet the 

expectations of Go-Jek customers. This condition shows that there is still a need to 

improve the quality of services provided by PT. Go-Jek Indonesia in order to 

achieve the ideal service quality to remain competitive with other competitors. 
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