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This study aims to examine the effect of Service Quality on
Customer Satisfaction with the mediation of Management
Performance in a transportation service company (Gojek). The
research problem addressed is whether service quality has a
direct and indirect effect on customer satisfaction, and how the
role of quality management contributes to this relationship. Since
the population is considered infinite, the sample size was
determined using Lemeshow's formula, resulting in 96
respondents. This study uses a quantitative approach with
mediation regression analysis based on the method proposed by
F. Hayes, involving active users of Gojek services as respondents.
The results show that Service Quality significantly influences
Customer Satisfaction, both directly and through the mediation of
Quality Management Performance. The indirect effect value of
0.5209 with a confidence interval of [0.3889—0.6733] confirms the
significance of the mediation. These findings indicate that
improving service quality must be supported by an effective
management system in order to have a maximal impact on
customer satisfaction.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan Mediasi Kinerja
Manajemen pada Perusahaan Jasa Transportasi (Gojek).
Permasalahan yang diangkat adalah apakah Kualitas Pelayanan
secara langsung dan tidak langsung memengaruhi Kepuasan
Pelanggan, serta bagaimana peran Kinerja Manajemen dalam
hubungan tersebut. Populasi dalam penelitian ini tak terhingga,
sehingga digunakan rumus pengambilan sampel dari Lemeshow
sebanyak 96 orang. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode regresi dengan mediasi dari F. Hayes
dan melibatkan pengguna aktif layanan Gojek sebagai responden..
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, baik secara
langsung maupun melalui Kinerja Manajemen Kualitas sebagai
variabel Mediasi. Nilai indirect effect sebesar 0,5209 dengan
interval kepercayaan [0,3889-0,6733] menegaskan adanya
mediasi yang signifikan. Temuan ini menunjukkan bahwa
perbaikan mutu layanan perlu didukung oleh sistem manajemen
yang efektif agar berdampak maksimal terhadap kepuasan

pelanggan.
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1. Pendahuluan

Sektor layanan transportasi daring di Indonesia berkembang pesat dan semakin
kompetitif [1]. Survei 2022 menunjukkan Gojek menguasai 82,6% pengguna, diikuti Grab
57,3%, Maxim 19,6%, dan InDriver 4,9% [2], [3], [4]. Meski Gojek unggul, persaingan tetap
kuat, terutama dengan Grab sebagai rival utama. Analis Bahana Sekuritas memprediksi
struktur pasar akan mengarah pada duopoli Gojek—Grab yang bersaing dalam inovasi,
promosi dan ekspansi [5], [6], [7], [8]-

Namun, industri ini menghadapi tekanan dari pengemudi yang menuntut
pembagian tarif hingga 90%, dibanding praktik sekitar 80% saat ini. Kekhawatiran juga
muncul terkait potensi merger GoTo—Grab yang dapat menguasai hingga 85% pasar dan
mengurangi persaingan [9], [10]. Dalam situasi pasar yang kompetitif namun terpusat ini,
kualitas dan konsistensi layanan menjadi faktor penting dalam menjaga kepuasan pelanggan
[11], [12], [13]. Kepuasan pelanggan Gojek dipengaruhi kualitas layanan, harga, citra
merek, dan kualitas aplikasi, dengan berbagai studi menunjukkan pengaruh signifikan [3].

Sejumlah penelitian terdahulu telah membuktikan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, baik dalam konteks transportasi
digital maupun industri jasa lainnya. Namun, sebagian besar penelitian masih berfokus pada
hubungan langsung antara pelayanan dan kepuasan, tanpa menyoroti peran faktor internal
perusahaan. Kinerja manajemen kualitas sebagai mekanisme penghubung yang menjamin
konsistensi layanan belum banyak dikaji secara mendalam, padahal aspek ini berpotensi
memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Keterbatasan
tersebut menimbulkan kesenjangan penelitian yang menjadi dasar bagi studi ini untuk
menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan mediasi kinerja
manajemen pada layanan transportasi digital Gojek.

Meskipun kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan, faktor tersebut tidak akan optimal tanpa adanya kinerja manajemen yang solid
dan terukur. Kinerja manajemen kualitas berfungsi sebagai penghubung antara layanan yang
diberikan di lapangan dengan persepsi yang dirasakan pelanggan. Sistem manajemen yang
efektif memungkinkan perusahaan melakukan evaluasi dan perbaikan berkelanjutan
terhadap proses pelayanan, memastikan standar kualitas tetap konsisten, dan adaptif
terhadap perubahan kebutuhan konsumen. Dalam industri seperti Gojek, kecepatan respons,
ketepatan waktu, kenyamanan, dan kemudahan akses merupakan variabel yang dapat

dikelola secara sistematis melalui indikator kinerja dan prosedur operasi standar (SOP) [14].

26
d- | https://doi.org/10.30737/jurmatis.v8i1.6320 *Corresponding author : tisnaanidia02@gmail.com


https://doi.org/10.30737/jurmatis.v8i1.6320

Jurnal Manajemen Teknologi dan Teknik Industri [SSN : 2622-1004 (Online)
Vol. 8 No. 1 Januari 2026, hal 25 - 36

Penelitian ini mengkaji empat hal utama: (1) pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan, (2) pengaruh pelayanan terhadap kinerja manajemen, (3) pengaruh
kinerja manajemen terhadap kepuasan pelanggan, dan (4) peran mediasi kinerja manajemen
dalam hubungan antara pelayanan dan kepuasan. Hasil yang diharapkan adalah bukti
empiris bahwa kinerja manajemen kualitas memang memainkan peran penting sebagai
jembatan yang menghubungkan mutu pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Dalam
konteks Gojek, temuan seperti ini dapat menjadi landasan strategis untuk meningkatkan
kualitas layanan secara menyeluruh, baik pada aspek teknologi (aplikasi), operasional
(kecepatan, ketepatan, kenyamanan), maupun sumber daya manusia (kompetensi dan sikap
mitra pengemudi).

2. Metode Penelitian
2.1 Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori.
Desain ini dipilih karena penelitian bertujuan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan, serta menguji peran mediasi kinerja manajemen. Analisis
dilakukan menggunakan regresi dengan mediasi berdasarkan metode F. Hayes, yang
memungkinkan pengujian hubungan langsung dan tidak langsung antarvariabel [15], [16].
2.2 Populasi dan Sampel

Populasi penelitian adalah seluruh pengguna aktif layanan transportasi digital
Gojek di Indonesia yang jumlahnya tidak terhingga. Oleh karena itu, penentuan jumlah
sampel dilakukan menggunakan rumus Lemeshow, sehingga diperoleh 96 responden [17],
[18]. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan purposive sampling, yaitu memilih
responden yang memenuhi kriteria sebagai pengguna aktif layanan Gojek dalam tiga bulan
terakhir [19], [20].

2.3 Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian berupa kuesioner dengan skala Likert lima poin (1 = sangat
tidak setuju sampai 5 = sangat setuju). Kualitas Pelayanan (X), terdiri dari 10 indikator,
seperti keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Kinerja Manajemen (M),
terdiri dari 10 indikator, meliputi efektivitas, efisiensi, konsistensi standar layanan, dan
perbaikan berkelanjutan. Kepuasan Pelanggan (Y), terdiri dari 10 indikator, seperti persepsi
kenyamanan, ketepatan waktu, keandalan layanan, dan pengalaman pengguna [21].

2.4 Prosedur Penelitian

Prosedur penelitian dengan pengujian efek total variabel independen (X, misalnya

kualitas pelayanan) terhadap variabel dependen (Y, kepuasan pelanggan) melalui regresi
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sederhana, dengan menilai koefisien regresi (B) dan signifikansi (p-value), serta proporsi
variasi yang dijelaskan (R?). Tahap kedua menguji efek X terhadap mediator (M, kinerja
manajemen) menggunakan regresi linier, mencatat koefisien B dan p-value untuk
memastikan X memengaruhi M [22], [23]. Tahap ketiga melakukan regresi berganda Y pada
X dan M secara simultan untuk mengevaluasi mediasi parsial atau penuh, dengan koefisien
B masing-masing variabel, t-value, dan p-value sebagai indikator kontribusi relatif [24], [25]
Tahap terakhir melibatkan uji efek tidak langsung (indirect effect) menggunakan
bootstrapping, menghitung nilai indirect effect, confidence interval bias-corrected dan p-
value < 0,05 untuk menilai signifikansi mediasi.
3. Hasil dan Pembahasan
3.1.Uji Validitas

Validitas adalah ukuran yang menunjukkan sejauh mana suatu instrumen dapat mengukur
sesuai dengan tujuan dan menghasilkan data yang akurat. Instrumen valid mampu menggambarkan
variabel yang diteliti tanpa penyimpangan [26] (Tabel 1).

Tabel 1. Uji Validitas

Variabel Item R Hitung Sig Keterangan
X1 0.831 0.000 Valid
X2 0.755 0.000 Valid
X3 0.806 0.000 Valid
X4 0.787 0.000 Valid
Kualitas Pelayanan X5 0.803 0.000 Val¥d
X6 0.695 0.000 Valid
X7 0.843 0.000 Valid
X8 0.762 0.000 Valid
X9 0.766 0.000 Valid
X10 0.835 0.000 Valid
Ml 0.899 0.000 Valid
M2 0.791 0.000 Valid
M3 0.864 0.000 Valid
M4 0.845 0.000 Valid
Kinerja Manajemen M5 0.829 0.000 Val¥d
M6 0.816 0.000 Valid
M7 0.892 0.000 Valid
M8 0.813 0.000 Valid
M9 0.806 0.000 Valid
M10 0.755 0.000 Valid
Yl 0.835 0.000 Valid
Y2 0.798 0.000 Valid
Kepuasan Pelanggan Y3 0.831 0.000 Vale
Y4 0.837 0.000 Valid
Y5 0.815 0.000 Valid
Y6 0.699 0.000 Valid
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Variabel Item R Hitung Sig Keterangan
Y7 0.797 0.000 Valid
Y8 0.809 0.000 Valid
Y9 0.713 0.000 Valid
Y10 0.761 0.000 Valid

Sumber: olah data, 2025

Berdasarkan hasil perhitungan terhadap masing-masing butir pernyataan pada
variabel Kualitas Pelayanan, Kinerja Manajemen, dan Kepuasan Pelanggan, seluruh item
menunjukkan nilai R hitung > 0,6 dan nilai signifikansi (Sig) sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa seluruh pernyataan dalam kuesioner dinyatakan valid, baik untuk
variabel independen, mediasi, maupun dependen.
3.2. Uji Reliabilitas

Setelah data dinyatakan valid, langkah selanjutnya adalah melakukan uji reliabilitas,
untuk Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini berpedoman pada nilai Cronbach Alpha.
Instrumen dapat dikatakan andal (reliabel bila memiliki koefisien keandalan reliabilitas sebesar 0,6
atau lebih [27] (Tabel 2).

Tabel 2. Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach's Alpha Kriteria Reliabel Keterangan
Kualitas Pelayanan 0.931 0.6 Reliabel
Kinerja Manajemen 0.949 0.6 Reliabel

Kepuasan Pelanggan 0.934 0.6 Reliabel

Sumber: olah data, 2025

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana instrumen penelitian dapat
memberikan hasil yang konsisten jika digunakan dalam waktu atau kondisi yang berbeda.
Dalam penelitian ini, seluruh variabel dalam instrumen penelitian ini dinyatakan reliabel
karena memiliki nilai lebih besar dari 0,6
3.3. Uji Regresi dan Mediasi
3.3.1. Regresi Langsung Pertama ( X Terhadap Y )

Uji regresi pertama yang menguji pengaruh langsung antara kualitas pelayanan (X)
terhadap kepuasan pelanggan (Y), diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,7819 dengan
nilai signifikansi p = 0,000, yang berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan. Nilai R-
square sebesar 0,7064 menunjukkan bahwa 70,64% variasi kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh kualitas pelayanan. Selain itu, nilai standardized coefficient (Beta) sebesar
0,8405 mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan memberikan kontribusi yang kuat

terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, hipotesis bahwa kualitas
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pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dapat diterima (Tabel 3, Tabel
4).
Tabel 3. Uji Regresi Langsung Pertama

Model
Standardized
Coeff se t p Coefficients LLCI ULCI
Constant 9.0565 2.1735  4.1668  0.0001 4.741 13.372
Kualitas Pelayanan ~ 0.7819  0.052 15.0395  0.0000 0.8405 0.6787  0.8851
Outcome Variable Kepuasan Pelanggan

Sumber: olah data, 2025
Tabel 4 Koefisien Determinasi X terhadap Y

Model Summary
R R-square MSE F dfl df2 P
0.8405 0.7064 13.3376 226.1853 1.0000 94.0000 0.0000

Sumber: olah data, 2025
3.3.2. Regresi Langsung Kedua ( X Terhadap M)

Hasil uji regresi sederhana menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kinerja manajemen kualitas, dengan koefisien regresi 0,8579
dan p-value 0,000 (< 0,05). Nilai beta sebesar 0,8574 mengindikasikan pengaruh yang
sangat kuat antara kualitas pelayanan terhadap persepsi kinerja manajemen (Tabel 5).

Tabel 5. Uji Regresi Langsung Kedua

Model
Standardized
Coeff se t p Coefficients LLCI ULCI
Constant 54901 22205 2.4725 0.0152 1.0812  9.8989
Kualitas Pelayanan  0.8579  0.0531 16.1515 0.0000 0.8574 0.7524  0.9633
Outcome Variable Kinerja Manajemen

Sumber: olah data, 2025
3.3.3. Regresi dengan Mediasi (X & M Terhadap Y)

Hasil regresi berganda menunjukkan bahwa baik kualitas pelayanan maupun
kinerja manajemen kualitas secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan. Variabel
kualitas pelayanan memiliki koefisien sebesar 0.261 (p = 0.0015), sedangkan kinerja
manajemen memiliki koefisien lebih besar yaitu 0.6072 (p = 0.0000). Ini mengindikasikan
bahwa keduanya berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, namun pengaruh kinerja
manajemen lebih dominan. Dengan demikian, kinerja manajemen kualitas berperan penting

dalam memperkuat dampak kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan (Tabel 6).
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Tabel 6. Uji Regresi dengan Mediasi

Model
Standardized
Coeff se t p Coefficients LLCI ULCI
constant 5.7229 1.7687 3.2356 0.0017 22105 9.2352

Kualitas Pelayanan ~ 0.2610  0.0797 3.2765 0.0015 0.2805 0.1028 0.4192
Kinerja Manajemen 0.6072  0.0796  7.6273  0.0000 0.6531 0.4491 0.7653
Outcome Variable Kepuasan Pelanggan

Sumber: olah data, 2025
3.3.4. Analisis Mediasi

Analisis mediasi menunjukkan bahwa kinerja manajemen kualitas memediasi
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai efek tidak langsung
sebesar 0.5209. Hasil ini signifikan karena nilai interval kepercayaan bootstrap (BootLLCI
= 0.3889, BootULCI = 0.6733) tidak mencakup angka nol. Dengan demikian, kinerja
manajemen kualitas terbukti menjadi mediator yang signifikan, yang memperkuat hubungan
antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dalam konteks layanan transportasi
digital Gojek (Tabel 7).

Tabel 7. Analisa Kinerja Manajemen Sebagai Mediator
Indirect effect (s) of Kualitas Pelayanan on Kepuasan Pelanggan:
Effect BootSE BootLLCI BootULCI
Kinerja Manajemen 0.5209 0.0741 0.3889 0.6733

Sumber: olah data, 2025
3.4. Pembahasan

Kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan koefisien regresi sebesar 0,7819 (p <0,001) dan nilai R? sebesar
0,7064, yang menunjukkan bahwa 70,64% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh
kualitas pelayanan. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik pelayanan yang
diberikan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Selain itu,
kualitas pelayanan juga berpengaruh signifikan terhadap kinerja manajemen, dengan
koefisien regresi sebesar 0,8579 (p < 0,001), yang berarti bahwa persepsi positif pelanggan
terhadap pelayanan akan mendorong penilaian positif terhadap kinerja manajemen
perusahaan. Ketika kualitas pelayanan dan kinerja manajemen dianalisis secara bersamaan
terhadap kepuasan pelanggan, keduanya tetap menunjukkan pengaruh yang signifikan.
Koefisien regresi untuk kualitas pelayanan sebesar 0,2610 (p = 0,0015) dan untuk kinerja
manajemen sebesar 0,6072 (p < 0,0000), yang mengindikasikan adanya mediasi parsial.
Artinya, kinerja manajemen tidak sepenuhnya menggantikan pengaruh kualitas pelayanan,
melainkan memperkuat hubungan tersebut. Analisis efek mediasi lebih lanjut menunjukkan

pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan melalui kinerja
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manajemen sebesar 0,5209, dengan BootLLCI = 0,3889 dan BootULCI = 0,6733, yang
berarti signifikan secara statistik. Dengan demikian, kinerja manajemen kualitas berperan
penting sebagai mediator, di mana peningkatan kepuasan pelanggan tidak hanya bergantung
pada layanan yang dirasakan secara langsung, tetapi juga pada efektivitas manajemen dalam
mengelola mutu layanan.

Temuan ini selaras dengan berbagai penelitian terdahulu di sektor yang berbeda.
Dalam konteks telekomunikasi, penelitian tentang Customer Relationship Management
(CRM) menunjukkan bahwa knowledge management dan organizational commitment
berpengaruh signifikan terhadap kinerja CRM, yang pada gilirannya berdampak besar pada
customer profitability dan customer loyalty, baik secara langsung maupun melalui customer
satisfaction. Peran brand image sebagai variabel moderasi juga terbukti memperkuat
hubungan antara CRM dengan profitabilitas dan loyalitas pelanggan[28]. Hal ini
menunjukkan bahwa strategi manajemen yang efektif, seperti halnya kinerja manajemen
kualitas pada Gojek, mampu memperkuat efek kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan [29]. Penelitian di sektor logistik juga menegaskan pentingnya dimensi kualitas
layanan, seperti kualitas pesanan, ketepatan waktu, dan ketersediaan, yang berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan, baik dalam transaction-specific satisfaction maupun
overall satisfaction. Perbedaan kedua jenis kepuasan ini memengaruhi perilaku selanjutnya,
seperti niat pembelian ulang dan penyebaran word-of-mouth positif. Hal ini sejalan dengan
temuan pada Gojek bahwa kepuasan yang dihasilkan dari kualitas pelayanan dan didukung
oleh kinerja manajemen dapat membentuk loyalitas jangka panjang[30]. Model tersebut
berhasil meningkatkan akurasi prediksi secara signifikan, sehingga membantu perusahaan
dalam mengambil keputusan strategis untuk mempertahankan pelanggan. Konsep ini
relevan bagi Gojek, di mana penguatan kinerja manajemen kualitas dapat diintegrasikan
dengan teknologi analitik pelanggan untuk menghasilkan strategi pelayanan yang lebih
personal dan efektif [31] [32]. Strategi ini tidak hanya akan meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan, tetapi juga menjaga keberlanjutan bisnis di tengah persaingan yang
semakin ketat. Pendekatan ini, sebagaimana didukung oleh penelitian terdahulu di berbagai
sektor, menjadi kunci dalam menciptakan pengalaman layanan yang optimal dan hubungan
jangka panjang dengan pelanggan.
4. Kesimpulan

Studi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan mediasi
kinerja manajemen kualitas pada layanan Gojek, dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan secara langsung dan signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan, sekaligus
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memperkuat persepsi terhadap kinerja manajemen. Kinerja manajemen sendiri berkontribusi
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan terbukti menjadi mediator penting dengan efek
mediasi 0,5209, menunjukkan mediasi parsial. Implikasi penelitian ini menekankan
pentingnya penguatan manajemen kualitas internal selain peningkatan pelayanan, agar
pengalaman pelanggan optimal. Studi mendatang dapat mengeksplorasi faktor-faktor
tambahan seperti inovasi layanan digital, loyalitas pelanggan, dan efektivitas strategi
manajemen kualitas pada berbagai platform transportasi.
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