
Edunomika – Vol. 04, No. 02, (Agustus, 2020) 
 

516 
 

 

INOVASI, KUALITAS PELAYANAN DRIVER DAN E-SERVICESCAPE TERHADAP 

KEPUTUSAN PENGGUNAAN GO-JEK DI SURAKARTA 

  

Syam Ma’arip Aiddul Fitra, Eny Kustiyah, Ratna Damayanti 

Progam Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, UNIBA Surakarta  

Email :  syam.arip@yahoo.com 

 

 

Abstract : The studyaaims to analyzeathe effect ofapartial or simultaneous innovation, driver 

service quality and e-servicescape on the decision to use Go-jek in Surakarta, Central Java. 

Thisatype ofaresearch isaquantitative. Theapopulation of thisastudy areathose who are Go-jek 

users in Surakarta. In this study the sample obtained by 100 respondents. Data obtained from the 

questionnaire using accidental sampling samplingatechnique. Inathisastudy using 

multiplealinear regressionaanalysis.Thearesults ofathe studyashow innovation, the quality of 

driver services and e-servicescape simultaneously or partially influence the decision to use Go-

jek in Surakarta. 
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Abstrak : Penelitian iniabertujuanauntukamenganalisisapengaruh secara parsial ataupun 

simultan inovasi, kualitas pelayanan driver dan e-servicescape terhadap keputusan penggunaan 

Go-jek di Surakarta, Jawa Tengah.Jenis penelitian adalahaKuantitatif. Populasiapenelitian 

iniaadalah mereka penggunaaGo-jek di Surakarta. Dalam penelitianaini sampel yang 

didapatkan sebesar 100 responden. Data diperoleh dari kuesioner menggunakan teknik 

sampling  accidental sampling.Alat analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda. 

Hasilapenelitian menunjukan inovasi, kualitasapelayanan driver danae-servicescape secara 

simultan ataupun parsial berpengaruhaterhadap keputusan penggunaan Go-jek di Surakarta.  

 

Keywords: Innovation, Service quality, E-servicescape, Decision of Use 

 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Zaman modern seperti ini alat transportasi sangat dibutuhkan untuk menunjang aktivitas 

masyarakat yang beragam. Dalam menarik konsumennya pengusaha jasa transportasi melakukan 

inovasi terhadap bisnisnya, mulai dari ketepatan waktu, kemudahan pemesanan, kenyamanan 

armada dan juga peningkatan pelayanan lainnya.Di Indonesia dijumpai moda transportasi dengan 

nama ojek, ojek dalam prakteknya menggunakan kendaraan roda dua (sepeda motor) dalam 

melayani penggunanya, seperti mengangkut barang dan orang dengan biaya yang sudah 

disepakati.  

Seiring berkembangnya teknologi, para pelaku usaha jasa transportasi melakukan inovasi 

pada bisnisnya. Memanfaatkan perkembangan teknologi yang pesat, pengusaha  berinovasi 

dengan mengembangkan layanan pemesanan ojek secara online dan menerapkan standar 

pelayanan yang baik. Dengan hal tersebut pengusaha bertujuan agar konsumen mengambil 

keputusan untuk menggunakan atupun membeli  jasa transportasi ojek. 
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Menurut Finanda dan Wiwaha (2017) Keputusan pembelian merupakan upaya dari 

konsumen dalam memenuhi kebutuhan, keinginan  untuk mengonsumsi dan menggunakan suatu 

jasa atau produk yang diinginkan. Keputusan penggunaan/pembelian menjadi tolak ukur tercapai 

dan tidaknya tujuan perusahaan (Rizal, Adam dan Ibrahim, 2017). Agar tercapainya tujuan 

perusahaan perlu adanya strategi inovasi bisnis atau inovasi produk. 

Pengembangan dari temuan sebelumnya dengan menekankan pada kualitas barang atau jasa 

yang sebelumnya sudah ada. Orientasi merupakan kunci untuk produk yang sukses dalam sebuah 

inovasi  dari perusahaan (Nataya dan Sutanto, 2018). Menurut Curatman et al.(2016) Inovasi 

produk merujuk pada bagaimana perusahaan dalam menggunakan atau mengadopsi teknologi 

baru. Untuk menciptakan inovasi perusahaan harus mengadaptasi teknologi dan memberikan 

pelayanan yang berkualitas. 

Kualitas pelayanan merujuk pada tindakan yang berwujud dan dapat dirasakan maupun 

diingat oleh konsumen. Tindakan tersebut berdampak pada penggunaan jasa ataupun roduk oleh 

konsumen (Mathodah, 2019). Kualitas Layanan menjadi tolak ukur sebuah prestasi atau 

pencapaian dalam layanan pelanggan (Gunawan dan Saragih, 2019).Selanjutnya yang tidak 

kalah penting e-servicescape, merupakan lingkungan dimana interaksi antara penjual dan 

konsumen (Rahman, Arifin dan Bafadhal, 2018). 

 

2. KAJIAN TEORI 

Keputusan penggunaan 

Keputusan pembelian menjadi tolak ukur tercapai atau tidaknya tujuan perusahaan (Rizal, 

Adam dan Ibrahim, 2017). Dimana konsumen membeli dengan melalui proses dalam tahap 

pengambilan keputusan (Damayanti dan Basuki, 2018). Menurut Ali dan Anggita (2017) 

keputusan penggunaan adalah kegiatan dimana konsumen dalam memenuhi keinginan dan 

kebutuhannya untuk menggunakan maupun membeli suatu produk atau jasa yang diinginkan.  

Menurut Finanda dan Wiwaha (2017),Indikator keputusan pembelian dilihat dari :  

a. Pengenalan 

b. Mencari informasi 

c. Mengevaluasi 

d. Keputusan membeli atau menggunakan 

e. Perilaku pascapembelian 

 

Inovasi 
Inovasi adalah pengembangan dari temuan sebelumnya dengan menekankan pada kualitas 

barang atau jasa yang sebelumnya sudah ada. Orientasi merupakan kunci untuk produk yang 

sukses dalam sebuah inovasi  dari perusahaan (Nataya dan Sutanto, 2018). Menurut Curatman et 

al.(2016) Inovasi produk adalah bagaimana perusahaan dalam menggunakan atau mengadopsi 

teknologi baru. Untuk menciptakan inovasi perusahaan harus melihat adanya pasar, produk yang 

bermutu, proses di internal yang baik dan mampu mengadaptasi teknologi yang baru.  

Rasyid dan Indah (2018) Inovasi Produk terdiri dari 5 dimensi, antara lain sebagai berikut :  

a. Keunggulan relatife (relatife advantage) 

b. Kesesuaian (Compatibility)  

c. Kerumitan/komplek (complexity) 

d. Percobaan (trialability)  

e. Keterlihatan (Observability) 
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Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan adalah tindakan yang berwujud dan dapat dirasakan maupun diingat oleh 

konsumen.Tindakan tersebut berdampak pada penggunaan jasa ataupun roduk oleh konsumen 

(Mathodah, 2019).Kualitas layanan adalahasebuah prestasi dalamalayananapelanggan (Gunawan 

dan Saragih, 2019). 

Menurut Andayani dan Lubis (2017) Dimensi-dimensi kualitas layanan, dapat dilihat dari : 

a. Wujud atau Bukti fisik 

b. Kehandalan ( Reliability )  

c. Ketanggapan ( Responsive ) 

d. Jaminan ( Asurance ) 

e. Empati ( Empathy ) 

 

E-servicescape 

Servicescape merupakan lingkungan fisik (offline) jasa yang diciptakan, dan bentuk 

komunikasi berwujud (tangible) yang didalamnya terdapat pelayanan pada fasilitas eksterior 

maupun fasilitas interior (Rahman, Arifin dan Bafadhal, 2018). Menurut Hakim dan Deswindi, 

(2015) e-servicescape adalah lingkungan yang dirasakan pengguna pada ruang online saat 

menerima atau menjelajah website layana perusahaan. 

Menurut Oebit dan Sari (2018) terdapat 3 dimensi e-servicescape, yaitu : 

a. Banding estetika 

b. Tata letak dan fungsinya 

c. Keamanan pembayaran 

 

Kerangka Pemikiran 

 

 
Gambar 1 

Kerangka pemikiran 

 

Hipotesis 

H1 : inovasi, kualitas layanan driver dan e-servicescape berpengaruh simultan dan signifikan 

terhadap keputusan penggunaan. 

H2 : inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan. 

Inovasi 

(X1) 

Kualitas 

pelayanan 

(X2) 

E-

servicescape 

(X3) 

Keputusan 

penggunaan 

(Y) 

H1 

H4 

H2 
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H3 : kualitas layanan driver berpengaruhapositifadanasignifikan terhadap keputusan 

penggunaan. 

H4 : e-servicescape berpengaruhapositifadanasignifikanaterhadap keputusan penggunaan. 

  

3. METODE PENELITIAN 

Penelitianainiaadalahapenelitianadeskriptifakuantitatif.Penelitian dilakukan di Suarakarta. 

Populasi adalah Pengguna go-jek di Surakarta. Sampel sebanyaka100 

respondenadenganapengambilan data menggunakan kuseioner yang dianalisis menggunakan 

regresialinieraberganda.Teknikapengambilan sampelamenggunakan metode accidental samplin. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

UjiiNormalitas 

 
Gambarr2. aGrafik Hitogram 

 
Gambar 3. Grafik Nomal P-P Plot 
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Tabel 1.  

HasilaUjiaNormalitas 

 

One-SampleeKolmogorov-SmirnovvTest 

  UnstandardizeddResid

ual 

N 100 

NormallParametersa Mean .0000000 

Std.. 

Deviation 
1.56969518 

MosttExtremeeDifferen

ces 

Absolute .075 

Positive .075 

Negative -.060 

Kolmogorov-SmirnovvZ .746 

Asymp. Sig. (2-tailed) .633 

a. TesttdistributioniissNormal.  

   

Sumber : Dataaprimerrdiolah, 2019 

 

 

Uji Multikolenieritas 

Tabel 2 

HasillUji Multikolenieritas 

Coefficientsa 

Model 

CollinearityyStatistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Inovasi .404 2.474 

kualitas pelayanan driver .397 2.516 

e-servicescape .318 3.149 

a. DependenttVariable;: 

keputusan penggunaan 

  

Sumber : Dataaprimerrdiolah,,2019 
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Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 4. Grafik Scatterplot 

 

Tabel 3  

HasillUjiiglejser 

Coefficientsa 

Modell Sig. 

1 (Constant)) .060 

Inovasi .569 

Kualitas pelayanan driver .124 

E-servicescape .266 

a. Dependent Variable: 

Abs_Res 

  

Sumber : Dataaprimerrdiolah,,2019 

 

AnalisissRegresiiLinierrBerganda 

Tabel 4 

HasillAnalisissRegresiiLinierrBerganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardizedd 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.470 1.400  -1.050 .296 

Inovasi .248 .097 .215 2.566 .012 

Kualitas pelayanan 

driver 
.110 .045 .207 2.455 .016 

E-servicescape .291 .054 .506 5.357 .000 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardizedd 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.470 1.400  -1.050 .296 

Inovasi .248 .097 .215 2.566 .012 

Kualitas pelayanan 

driver 
.110 .045 .207 2.455 .016 

E-servicescape .291 .054 .506 5.357 .000 

a. DependenttVariable: Keputusan penggunaan    

Sumber;: Dataaprimerrdiolah,,2019 

UjiiF 

Tabel 5 

HasillUjiiF 

ANOVAb 

Model 

SumioffSquar

es Df MeaniSquare F Sig. 

1 Regression 653.630 3 217.877 85.746 .000a 

Residual 243.930 96 2.541   

Total 897.560 99    

a. Predictors: (Constant), E-servicescape, Inovasi, Kualitasspelayanan driver 

b. Dependent Variable: Keputusannpenggunaan   

Sumber;::Data primer diolah, 2019 

 

HasillUjiiKoefisieniDeterminasi 

Tabel 6. 

HasiliKoefisieniDeterminasi 

 

ModellSummary 

Model R RiSquare AdjustediRiSquare Std. Erroriof theiEstimate 

1 .853a .728 .720 1.59403 

a. Predictors: (Constant), E-servicescape, Inovasi, Kualitas pelayanan driver 

Sumber:: Dataaprimerrdiolah,,2019 

Dariitabel 6 diketahuiiNilaiiKoefisienideterminasi (R2)iadalah 72% atau 0,728. 

Artinyaavariabel inovasi, kualitas pelayanan driver dan e-servicescape berpengaruh sebesar 72% 

terhadappkeputusannpenggunaan. Dan sisanyaasebesar 28% dipengaruhiioleh variabelllain 

yanggtidak diteliti dalamppenelitianiini. 
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Pembahasan 

1) Inovasi, Kualitas layanan driver dan e-servicescape secara simultan berpengaruhhpositif 

dannsignifikan terhadap keputusan penggunaannjasa transportasiionlineeGo-jek di Surakarta. 

Berdasarkan hasiliujiiF menunjukan inovasi, kualitas layanan driver dan e-servicescape 

berpengaruh signifikan terhadappaakeputusan penggunaannjasa trasnportasi online Go-jek di 

Surakarta. Hal tersebut dapattdilihat dari hasillujiiF yaitu Fhitungssebesar 85,746 ddan 

signifikansi 0,000 < 5%. Sejalanndengannpenelitiannyanggdilakukan oleh (Damayanti dan 

Basuki, 2018) Kualitas pelayanan dan inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan penggunaan. 

2) Inovasi berpengaruh terhadap keputusan penggunaan jasaatransportasi onlineeGo-jekkdi 

Surakarta. 

Inovasi secara parsial berpengaruhhpositif dannsignifikannterhadap keputusan 

penggunaan jasaatransportasi onlineGGo-jek di Surakarta. Dapat dilihat dari hasil Uji t yaitu 

thitung sebesar 2,566, koefisiennregresi sebesar 0,248 mempunyai nilai positif dan 

signifikansiisebesar 0,012 < 5%. Hasil ini mendukung penelitian ( Rasyid dan Indah, 2018) 

bahwa inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan. 

3) Kualitasspelayanan driver berpengaruhhterhadappkeputusan penggunaan jasa transaportasi 

online Go-jekkdi Surakarta. 

Kualitas layanan driver secara parsial berpengaruhhpositif fdannsignifikan 

terhadapppkeputusaniipenggunaannjasaaatransportasi onlineGGo-jek di Surakarta. Dapat 

dilihat dari hasil Uji t yaitu thitung sebesar 2,455, koefisien regresiisebesar 0,110 mempunyai 

nilai positif dan signifikansiisebesar 0,016 < 5% . Hasil ini mendukung 

penelitianiyanggdilakukanooleh (Damayanti dan Basuki, 2018) yang menunjukan 

kualitasspelayanan berpengaruhhpositiffdannsignifikannterhadap keputusan penggunaan.  

4) E-servicescape berpengaruh terhadap keputusan penggunaan transaportasi onlineeGo-jek di 

Surakarta 

E-servicescape secara parsial berpengaruhhpositif dannsignifikan terhadap 

keputusannpenggunaanaajasaatransportasi onlineGIGo-jek di Surakarta. Dapat dilihat dari 

hasil Uji t yaitu thitung sebesar 5,357 , koefisiennregresi sebesar 0,291 mempunyai nilai positif 

dan signifikansiisebesarr0,000 < 5% . Hasil ini mendukung penelitian ( Rahmad, Arifin dan 

Bafadhal, 2018) bahwa e-servicescape secara parsial berpengaruhhpositiffdanisignifikan 

terhadappkeputusannpenggunaanntransportasioonlineeGo-jek di Surakarta. 

 

5. Simpulan dan Saran 

Kesimpulan 
1) Inovasi, kualitas layanan driver, dan e-servicscape secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikannterhadap keputusan penggunaan Go-jek di Surakarta. 

2) Inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan Go-jekkdi 

Surakarta.   

3) Kualitas pelayanan driver berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

penggunaan Go-jek di Surakarta. 

4) E-servicescape berpengaruhhpositifOdanOsignifikanOterhadap keputusaan penggunaan Go-

jek di Surakarta. 

 

Saran 
1) Pada variabel inovasi, hendaknya PT.GO-JEK meningkatkan inovasi dalam layanan jasa 

sesuai keinginan konsumen, seperti dalam hal berikut : 
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a. PT.GO-JEK hendaknya bisa menyediakan inovasi fitur pemilihan driver, karena dengan 

adanya fitur pemilihan driver, maka itu dirasa mengurangi waktu untuk menunggu 

penjemputan dari driver. Selama ini pada aplikasi ojek online (Go-jek) konsumen dapat 

melihat posisi driver ojek yang  ada di sekitar mereka yang akan menjemput ketika order 

dilakukan. Tapi belum ada sistem pemilihan driver yang akan digunakan. 

b. PT.GO-JEK sebaiknya memberikan inovasi berupa fitur berpindah tujuan. Selama ini 

setelah melakukan order maka konsumen akan diantar sesuai pada titik lokasi pemesanan 

pada aplikasi. Apabila ada panggilan mendadak atau perubahan tujuan secara tiba-tiba 

saat masih di tengah perjalanan, konsumen tidak dapat meminta driver atau pengemudi 

ojek untuk merubah arah tujuan. Melainkan kita harus melakukan pemesanan ulang dan 

berpindah ke driver yang lain. 

c. Meningkatkan privasi data konsumen, yang saya tahu dari driver ojek online bahwa 

setelah menggunakan jasa ojek online, data konsumen akan tetap terekam pada history 

pemesanan pada handphone driver. Hal ini pun sangat riskan, mungkin kedepannya 

perusahaan bisa menghapus atau menutup log order setelah penggunaan jasa oleh 

konsumen.  

2) Sebaiknya Go-jek menindak tegas, seperti memblokir atau blacklist oknum driver yang 

menjual belikan akun. Karena hal ini bisa membahayakan konsumen. 

3) Selanjutnya baginpeneliti yangglain disarankan untukmmelakukanppenelitian diluar variabel 

dalam penelitian ini ( inovasi, kualitas pelayanan driver, e-servicescape) atau dapat 

mengkombinasi dari variabel dalam penelitian  ini dengan variabel lain. Mengingat masih 

ada pengaruh variabel lain yang sebesar 28% . 
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