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BAB IV 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 

4.1 Profil Perusahaan 

 Go-Jek didirikan oleh Nadiem Makarim, warga negara Indonesia lulusan 

Master of Business Administration dari Harvard Business School. Ide mendirikan 

Go-Jek muncul dari pengalaman pribadi Nadiem Makarim menggunakan 

transportasi ojek hampir setiap hari ke tempat kerjanya untuk menembus 

kemacetan di Jakarta. Saat itu, Nadiem masih bekerja sebagai Co-Founder dan 

Managing Editor Zalora Indonesia dan Chief Innovation Officer Kartuku. sebagai 

seorang yang sering menggunakan transportasi ojek, Nadiem melihat ternyata 

sebagian besar waktu yang dihabiskan oleh pengemudi ojek hanyalah sekadar 

mangkal menunggu penumpang. Padahal, pengemudi ojek akan mendapatkan 

penghasilan yang lumayan bila banyak penumpang. Selain itu, ia melihat 

ketersediaan jenis transportasi ini tidak sebanyak transportasi lainnya sehingga 

seringkali cukup sulit untuk dicari. Ia menginginkan ojek yang bisa ada setiap saat 

dibutuhkan. Dari pengalamannya tersebut, Nadiem Makarim melihat adanya 

peluang untuk membuat sebuah layanan yang dapat menghubungkan penumpang 

dengan pengemudi ojek. Pada tanggal 13 Oktober 2010, Go-Jek resmi berdiri 

dengan 20 orang pengemudi. Pada saat itu, Go-Jek masih mengandalkan call 

center untuk menghubungkan penumpang dengan pengemudi ojek. Pada 

pertengahan 2014, berkat popularitas Uber kala itu, Nadiem Makarim mulai 

mendapatkan tawaran investasi. Pada 7 Januari 2015, Go-Jek akhirnya 

meluncurkan aplikasi berbasis Android dan IOS untuk menggantikan sistem 

pemesanan menggunakan call center . Go-Jek mengumumkan kerja sama dengan 

perusahaan taksi Blue Bird pada Mei 2016. Melalui kerja sama tersebut Go-Jek 

membuatkan aplikasi untuk pengemudi Blue Bird dan mulai Januari 2017 

pengemudi Blue Bird bisa menerima pemesanan dari layanan Go-Car milik Go-

Jek Pada Maret 2017, kedua perusahaan tersebut meningkatkan kerja samanya 

dengan meluncurkan fitur Go-Blue Bird. Melalui fitur tersebut, pengguna bisa 

langsung memesan taksi Blue Bird di aplikasi Go-Jek, tidak akan mendapatkan 



42 
 

mitra pengemudi lain seperti hal nya ketika melalui Go-Car. Dikota pekanbaru 

Go-Jek mempunyai kantor dijalan Jenderal Sudirman, Tangkerang Tengah, 

Marpoyan Damai, Kota Pekanbaru.  

 Adapun fitur-fitur layanan yang terdapat di aplikasi Go-Jek adalah sebagai 

berikut: 

1. Go-Send, layanan transportasi barang  

2. Go-Ride, layanan transportasi penumpang dengan sepeda motor  

3. Go-Food, layanan pemesanan makanan  

4.  Go-Mart, layanan berbelanja  

5.  Go-Box, layanan pengantaran barang berukuran besar  

6.  Go-Clean, layanan membersihkan rumah  

7.  Go-Glam, layanan kecantikan  

8.  Go-Massage, layanan pemijatan  

9.  Go-Busway, layanan pengantaran penumpang ke halte TransJakarta  

10. Go-Tix, layanan pemesanan tiket  

11. Go-Car, layanan transportasi dengan mobil  

12. Go-Auto, layanan montir  

13. Go-Med, layanan pembelian obat  

14. Go-Pulsa, layanan isi pulsa elektronik  

15. Go-Shop, layanan belanja barang  

16. Go-Bluebird, layanan transportasi dengan taksi reguler Blue Bird Group 

(kerjasama)  

17. Go-Bills, layanan bebagai pembayaran  

18. Go-Pay, layanan pembayaran digital  

19. Go-Points, layanan mengumpulkan poin dari transaksi, agar poin bisa ditukar 

dengan berbagai diskon, tiket bola, dan souvenir. 

 

4.2 Pengumpulan Data 

 Pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara (interview) serta 

dengan menyebarkan kuesioner kepada pelanggan Go-Jek yang ada dikota 

pekanbaru tepatnya di 12 kecamatan yang ada dikota pekanbaru, dimana 
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kuesioner dikembalikan setelah responden selesai mengisinya. Kuesioner 

dinyatakan sah adalah kuesioner yang di isi sesuai dengan petunjuk yang telah 

diberikan, tidak ada pernyataan dalam kuesioner yang kosong atau tidak di isi 

oleh responden, serta tidak ada jawaban yang ganda pada setiap pernyataan. 

 Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data yang terdapat dalam 

kuesioner serta beberapa data pendukung lainnya. Sebagai kuesioner 

pendahuluan, disebarkan 30 kuesioner dan beberapa wawancara untuk melihat 

dan mengetahui faktor-faktor apa saja yang membuat pelanggan Go-Jek tidak 

puas dan mempunyai keluhan terhadap layanan Go-Jek. Kemudian, data 

selanjutnya diambil dengan menggunakan kuesioner sesuai dengan jumlah 

penentuan sampel yang kemudian akan dilakukan uji validitas dan reliabilitas, 

yang nanti nya akan diolah menggunakan metode Costumer Satisfaction Index 

(CSI) dan akan di analisis menggunakan metode Teoriya Resheniya 

Izobreatatelskikh Zadatch (TRIZ). 

 

4.3 Penentuan Sampel 

  Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah probability 

sampling. Dimana metode ini merupakan prosedur sampling yang memberikan 

peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi 

anggota sample. Teknik Pengambilan data yaitu Simple Random Sampling, simple 

(sederhana) karena pengambilan sampel anggota populasi dilakukan secara acak 

tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. 

Untuk menentukan besar sampel dari jumlah populasi, mengacu 

Penggunakan Rumus (2.1) yaitu : 

)(N.e1

N
n

2
  

n  : besarnya sampel yang diperlukan 

N : Jumlah Populasi 

e : kesalahan maksimum yang dapat diterima 

 

𝑛 =
4000

1 + (4000 × 0.0025)
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𝑛 =
4000

11
= 364 

 

 Jadi, jumlah populasi Pengguna Go-Jek di Kota Pekanbaru berjumlah ± 

4000 pengguna, dengan tingkat kesalahan maksimum 5 %, jadi jumlah sampel 

yang dapat mewakili 4000 pengguna yaitu berjumlah 364 responden pengguna. 

4.4 Pengumpulan Data Berdasarkan Demografi Responden 

 Demografi responden merupakan faktor penting dalam melihat sebuah 

layanan, dan berdasarkan demografi kita juga bisa mengetahui bagaimana 

perilaku pelanggan yang diteliti. 

 

4.4.1 Demografi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 Berdasarkan rekapitulasi data yang dilakukan maka diketahui jumlah 

responden dengan jenis kelamin laki-laki sebanyak 149 orang serta jumlah 

responden perempuan sebanyak 215 orang, sehingga dari data yang diperoleh 

dapat dikatakan bahwa mayoritas pelanggan dari Go-Jek Pekanbaru adalah 

perempuan. Adapun rekapitulasi data demografi berdasarkan jenis kelamin dapat 

dilihat pada tabel 4.1 berikut : 

Tabel 4.1 Data Demografi Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Responden Persentase (%) 

1 Laki-laki 149 41 % 

2 Perempuan 215 59% 

Jumlah 364 100 % 
Sumber : Data Kuesioner 2019 

 

Agar lebih jelas perbedaan persentase responden berdasarkan jenis 

kelamin, berikut data tersebut disajikan dalam bentuk grafik sebagai berikut : 
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Gambar 4.1 Persentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  

 

4.4.2 Demografi Responden Berdasarkan Domisili 

 Berdasarkan rekapitulasi data yang dilakukan  maka diketahui jumlah 

responden berjumlah 364 pelanggan di 12 Kecamatan se-Kota Pekanbaru, adapun 

rekapitulasi data dapat dilihat pada tabel 4.2 berikut : 

Tabel 4.2 Data Demografi Berdasarkan Domisili 

No Domisili 
Jumlah 

Responden 
Persentase (%) 

1 Kec. Bukit Raya 19 5% 

2 Kec. Lima Puluh 27 7% 

3 Kec. Marpoyan Damai 39 11% 

4 Kec. Payung Sekaki 10 3% 

5 Kec. Pekanbaru Kota 20 6% 

6 Kec. Rumbai 40 11% 

7 Kec. Rumbai Pesisir 17 5% 

8 Kec. Sail 34 9% 

9 Kec. Senapelan 22 6% 

10 Kec. Suka Jadi 22 6% 

11 Kec. Tampan 80 22% 

12 Kec. Tenayan Raya 34 9% 

Jumlah 364 100% 

Sumber : Data Kuesioner 2019 

 

 

 

 

 

 

41%

59%
laki-laki

perempuan
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Agar lebih jelas perbedaan persentase responden berdasarkan Domisili, 

berikut data tersebut disajikan dalam bentuk grafik sebagai berikut : 

 
Gambar 4.2 Persentase Responden Berdasarkan Domisili 

  

4.5 Kuesioner  

 Dalam penyusunan kuesioner, kuesioner dibagi dalam 2 dimensi, yaitu 

dimensi ekspektasi yang merupakan pandangan secara umum yang diberikan oleh 

responden terhadap pernyataan yang diajukan untuk menggambarkan harapan 

yang di inginkan dan dimensi persepsi yaitu pandangan yang diberikan oleh 

responden terhadap kondisi pelayanan yang ada pada saat ini yang dilaksanakan 

oleh PT. Go-Jek Pekanbaru, terdapat 33 atribut pernyataan yang akan di isi oleh 

responden menggunakan skala likert 1-5, nilai skala likert dapat dilihat pada tabel.  

 

Tabel 4.3  Skala Penilaian 

Skala Penilaian 

Tingkat Ekspektasi Tingkat Persepsi 

1. Sangat Tidak Puas 1. Sangat Tidak Puas 

2. Tidak Puas 2. Tidak Puas 

3. Biasa Saja 3. Biasa Saja 

4. Puas  4. Puas 

5. Sangat Puas 5. Sangat Puas  
Sumber : Data Kuesioner 2019 

 

Ada 33 pernyataan yang merupakan 33 atribut pelayanan yang menjadi parameter 

dalam mengukur kualitas pelayanan yang terbagi kedalam 5 dimensi : 

bukit raya
5%

lima puluh
7%

marpoyan damai
11%

payung 
sekaki

3%

pekanbaru 
kota
6%

rumbai
11%

rumbai pesisir
5%

sail
9%

senapelan 
6%

suka jadi
6%

tampan 
22%

tenayan raya
9%

Responden Per Kecamatan
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1. Dimensi Tangible 

P1 : Driver Go-Jek menggunakan motor yang baik dan bagus 

P2 : Motor yang dipakai driver Go-Jek bersih 

P3 : Driver Go-Jek melengkapi atribut motor seperti kaca spion kiri-kanan 

P4 : Driver Go-Jek memakai jaket dari PT. Go-Jek Indonesia 

P5 : Driver Go-Jek memakai sepatu disaat melakukan pekerjaan 

P6 : Driver Go-Jek membawa helm Go-Jek untuk pelanggan 

P7 : Helm yang diberikan kepada pelanggan adalah helm yang bersih dan 

wangi 

P8 : Driver Go-Jek berpenampilan rapi saat melayani pelanggan 

2. Dimensi Reliability 

P9 : Go-Jek tersedia setiap kali dibutuhkan 

P10 : Dapat mengorder Go-Food, Go-Mart, Go-Send, Go-Send, Go-Box, 

Go-Pulsa, Go-Massage, Go-Clean, Go-Tix, dll. 

P11  : Dapat meng Top-Up saldo Go-Pay melalui akun driver 

P12 : Driver Go-Jek mengetahui rute perjalanan yang akan ditempuh 

dengan baik 

P13 : Driver Go-Jek mampu menangani macet dengan mencari jalan 

pintas 

3. Dimensi Responsiveness 

P14 : Driver Go-Jek menanggapi orderan yang masuk dengan cepat 

P15 : Driver Go-Jek menelpon pelanggan ketika mendapat orderan 

P16 : Driver Go-Jek menanyakan tujuan pasti pelanggan hendak diantar 

kemana 

P17 : Driver Go-Jek menawarkan memakai helm kepada pelanggan 

P18 : Driver Go-Jek memberikan informasi rute yang lebih cepat 

ditempuh kepada pelanggan 

P19 : Driver Go-Jek peka terhadap gerak-gerik pelanggan yang terburu-

buru 

P20 : Driver Go-Jek bersedia menunggu pelanggan jikalau pelanggan 

masih dirumah ataupun dikantor 
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P21 : Driver Go-Jek mengajak pelanggan ngobrol disepanjang jalan 

P22 : Driver Go-Jek menawarkan jas hujan kepada pelanggan disaat hujan 

P23 : Driver Go-Jek menyediakan uang kembalian untuk konsumen 

4. Dimensi Assurance 

P24 : Nama besar Go-Jek memberikan rasa aman pelanggan memakai jasa 

ojek online 

P25 : Driver Go-Jek menjaga keselamatan pelanggan selama perjalanan 

hingga sampai ketujuan 

P26 : Aplikasi Go-Jek bekerja dengan baik dan akurat 

5. Dimensi Empaty 

P27 : Driver mengucapkan salam kepada pelanggan 

P28 : Driver Go-Jek tidak memilih rute dan jarak orderan yang diterima  

jauh  

P29 : Driver Go-Jek sopan dan santun dalam melayani pelanggan 

P30 : Driver Go-Jek menawarkan masker kepada pelanggan  

P31 : Driver Go-Jek mendengarkan keinginan dan keluhan pelanggan 

P32 : Driver Go-Jek tidak membeda-bedakan status pelanggan 

P33 : Driver Go-Jek mengucapkan ucapan terima kasih kepada pelanggan 

 

4.5.1 Uji Validitas 

 Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yang digunakan 

menghasilkan nilai yang sesuai dengan tujuan alat ukur tersebut. Pengujian 

validitas dilakukan dengan menggunakan bantuan Software SPSS 23.0 for 

Windows. Dengan jumlah responden 364 orang, serta tingkat ketelitian yang 

digunakan α 5% maka diperoleh r tabel = 0.103. Berikut hasil uji validitas 

pelayanan jasa terhadap kenyataan pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan. 
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Tabel 4.4 Uji Validitas 

No   Pernyataan 
R Hitung 

Ekspektasi 

R Hitung 

Perspesi 
R Tabel Keterangan 

1 Driver Go-Jek menggunakan motor yang 

baik dan bagus 
0.496 0.600 0.103 Valid 

2 Motor yang dipakai driver Go-Jek bersih 0.536 0.591 0.103 Valid 

3 Driver Go-Jek melengkapi atribut motor 

seperti kaca spion kiri-kanan 
0.547 0.530 0.103 Valid 

4 
Driver Go-Jek memakai jaket dari PT. 

Go-Jek Indonesia 
0.464 0.475 0.103 Valid 

5 Driver Go-Jek memakai sepatu disaat 

melakukan pekerjaan 
0.490 0.594 0.103 Valid 

6 Driver Go-Jek membawa helm untuk 

pelanggan 
0.553 0.469 0.103 Valid 

7 Helm yang diberikan kepada pelanggan 

adalah helm wangi 
0.548 0.561 0.103 Valid 

8 Driver Go-Jek berpenampilan rapi saat 

melayani pelanggan 
0.599 0.681 0.103 Valid 

9 Go-Jek tersedia setiap kali dibutuhkan 0.586 0.503 0.103 Valid 

10 
Dapat mengorder Go-Food, Go-Mart, 

Go-Send, Go-Box, Go-Pulsa, Go-

Massage, Go-Clean, Go-Tix, dll. 

0.524 0.560 0.103 Valid 

11 Dapat meng Top-Up saldo Go-Pay 

melalui akun driver 
0.553 0.583 0.103 Valid 

12 
Driver Go-Jek mengetahui rute 

perjalanan yang akan ditempuh dengan 

baik 

0.545 0.646 0.103 Valid 

13 Driver Go-Jek mampu menangani macet 

dengan mencari jalan pintas 
0.558 0.610 0.103 Valid 

14 Driver Go-Jek menanggapi orderan yang 

masuk dengan cepat 
0.635 0.633 0.103 Valid 

15 Driver Go-Jek menelpon pelanggan 

ketika mendapat orderan 
0.563 0.518 0.103 Valid 

16 Driver Go-Jek menanyakan tujuan pasti 

pelanggan hendak diantar kemana 
0.572 0.556 0.103 Valid 

17 Driver Go-Jek menawarkan memakai 

helm kepada pelanggan 
0.559 0.500 0.103 Valid 

18 
Driver Go-Jek memberikan informasi 

rute yang lebih cepat ditempuh kepada 

pelanggan 

0.608 0.646 0.103 Valid 

19 Driver Go-Jek peka terhadap gerak-gerik 

pelanggan yang terburu-buru  
0.575 0.653 0.103 Valid 

20 Driver Go-Jek bersedia menunggu 0.651 0.604 0.103 Valid 
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pelanggan jikalau pelanggan masih 

dirumah ataupun dikantor 

21 Driver Go-Jek mengajak pelanggan 

ngobrol disepanjang jalan 
0.525 0.608 0.103 Valid 

22 Driver Go-Jek menawarkan jas hujan 

kepada pelanggan disaat hujan 
0.597 0.613 0.103 Valid 

23 Driver Go-Jek menyediakan uang 

kembalian untuk konsumen 
0.612 0.522 0.103 Valid 

24 
Nama besar Go-Jek memberikan rasa 

aman pelanggan memakai jasa ojek 

online 

0.603 0.589 0.103 Valid 

25 
Driver Go-Jek menjaga keselamatan 

pelanggan selama perjalanan hingga 

sampai ketujuan 

0.647 0.629 0.103 Valid 

26 Aplikasi Go-Jek bekerja dengan baik dan 

akurat 
0.596 0.513 0.103 Valid 

27 Driver mengucapkan salam kepada 

pelanggan 
0.530 0.594 0.103 Valid 

28 Driver Go-Jek tidak memilih rute dan 

jarak orderan yang diterima jauh 
0.527 0.645 0.103 Valid 

29 Driver Go-Jek sopan san dalam melayani 

pelanggan 
0.665 0.688 0.103 Valid 

30 Driver Go-Jek menawarkan masker 

kepada pelanggan 
0.676 0.621 0.103 Valid 

31 Driver Go-Jek mendengarkan keinginan 

dan keluhan pelanggan 
0.223 0.448 0.103 Valid 

32 Driver Go-Jek membeda-bedakan status 

sosial pelanggannya 
0.506 0.605 0.103 Valid 

33 Driver Go-Jek mengucapkan ucapan 

terima kasih kepada pelanggan 
0.554 0.545 0.103 Valid 

Sumber : Pengolahan data 2019 

Setelah dilakukan pengujian Validasi, ternyata semua variabel dinyatakan 

valid karena r hitung  > r tabel. 

 

4.5.2 Uji Reliability 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauhmana hasil pengukuran   

kuesioner yang digunakan relatif konsisten bila dilakukan pengukuran dua kali 

atau lebih pada responden yang berbeda. Reliabilitas kuesioner berkaitan dengan 

skor hasil pengukuran terbebas dari kesalahan pengukuran. Metode yang 

digunakan untuk pengujian reliabilitas dalam penelitian ini ditentukan  

berdasarkan nilai Alpha Cronbach yang didapat dengan bantuan Software SPSS 

23.0 for Windows. 
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Tabel. 4.5 Rekap hasil Uji Reliabilitas 

Dimensi Croanbach’s Alpha Reliabilitas 

Harapan Pelanggan 0.940 Sangat Reliabel 

Kenyataan Pelayanan 0.947 Sangat Reliabel 

Sumber : Pengolahan data 2019 

 

Untuk menentukan keeratan hubungan dari perhitungan koefisien 

reliabilitas di atas, digunakan kriteria (Guilford dan Benjamin, 1978), yaitu:  

1. kurang dari 0,2 : hubungan yang sangat kecil dan bisa diabaikan.  

2. 0.20 - < 0.40  : hubungan yang kecil (tidak erat).  

3. 0.40 - < 0.70  : hubungan cukup erat.  

4. 0.70 - < 0.90  : hubungan yang erat (reliabel).  

5. 0.90 - < 1.00  : hubungan sangat erat (sangat reliabel).  

6. 1.00   : hubungan yang sempurna   

Dari hasil diatas dengan menggunakan metode Croanbach’s Alpha, dapat  

dinyatakan sangat reliable karena berada pada kisaran 0.90 - < 1.00. 

 

4.6 Perhitungan dengan Metode Costumer Satisfaction Index (CSI) 

 Costumer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen (pelanggan Go-Jek) secara menyeluruh dengan melihat 

tingkat ekspektasi dan persepsi dari tiap variabel pernyataan kualitas pelayanan 

jasa. Untuk mengetahui besarnya Costumer Satisfaction Index (CSI), maka dapat 

dilakukan langkah-langkah sebagai berikut : 

 

4.6.1 Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction 

Score (MSS) 

Mean Importance Score (MIS) adalah rata-rata skor pentingnya suatu 

atribut yang berasal dari dari rata-rata harapan tiap konsumen. Sedangkan Mean 

Satisfaction Score (MSS) adalah rata-rata kenyataan suatu atribut yang berasal 

dari rata-rata kinerja perusahaan yang dirasakan oleh konsumen. 
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𝑀𝐼𝑆 =
(∑ 𝑦𝑖

𝑛
𝑖=1 )

𝑛
 

yi = Nilai pembobotan ekspektasi 

n = Jumlah responden 

𝑀𝐼𝑆 =  
(5 + 4 + 4 + 4 + ⋯ + 4 + 4)

364
= 3.94 

  

 =  
1435

364
= 3.94 

 

𝑀𝑆𝑆 =
(∑ 𝑥𝑖

𝑛
𝑖=1 )

𝑛
 

xi = Nilai Pembobotan Persepsi 

n  = Jumlah responden 

𝑀𝑆𝑆1 =  
(4 + 5 + 4 + 4 + ⋯ + 4 + 4)

364
 

 

=  
1414

364
= 3.88 

 

Rata-rata hasil keseluruhan nilai ekspektasi dan persepsi tiap variabel 

dapat dilihat pada tabel berikut : 

Tabel 4.6 Rekapitulasi Hasil nilai Ekspektasi dan Persepsi 

No Total Ekspektasi Nilai MIS Total Persepsi Nilai MSS 

1 1435 3.94 1414 3.88 

2 1427 3.92 1370 3.76 

3 1531 4.21 1504 4.13 

4 1532 4.21 1520 4.18 

5 1425 3.91 1409 3.87 

6 1573 4.32 1565 4.30 

7 1419 3.90 1344 3.69 

8 1411 3.88 1386 3.81 

9 1498 4.12 1487 4.09 

10 1528 4.20 1516 4.16 

11 1467 4.03 1464 4.02 



53 
 

12 1495 4.11 1438 3.95 

13 1440 3.96 1408 3.87 

14 1498 4.12 1477 4.06 

15 1518 4.17 1508 4.14 

16 1522 4.18 1529 4.20 

17 1523 4.18 1538 4.23 

18 1460 4.01 1424 3.91 

19 1406 3.86 1370 3.76 

20 1430 3.93 1429 3.93 

21 1366 3.75 1359 3.73 

22 1388 3.81 1366 3.75 

23 1532 4.21 1537 4.22 

24 1499 4.12 1477 4.06 

25 1527 4.20 1530 4.20 

26 1536 4.22 1538 4.23 

27 1375 3.78 1372 3.77 

28 1307 3.59 1228 3.37 

29 1465 4.02 1461 4.01 

30 1481 4.07 1478 4.06 

31 1246 3.42 1286 3.53 

32 1391 3.82 1353 3.72 

33 1541 4.23 1549 4.26 

Total 132.40  130.86 

Sumber : Pengolahan data 2019 

4.6.2 Menghitung Weight Factor (WF) 

 Langkah selanjutnya adalah membuat Weight Factors (WF) atau Faktor 

Tertimbang. Bobot ini merupakan persentase nilai MIS per-atribut terhadap total 

MIS seluruh atribut.  

𝑊𝐹1    =
𝑀𝐼𝑆𝑖

∑ 𝑀𝐼𝑆𝑖
𝑝
𝑖=1

 𝑥 100%  

=
3.94

(3.94 + 3.92 + 4.21 + ⋯ + 4.23)
 𝑥 100% 

=
3.94

132.4
 𝑥 100% 

= 2.97  
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Berikut adalah rekapitulasi perhitungan nilai Weight Factors (WF) : 

4.7 Tabel Rekapitulasi Perhitungan Nilai Weight Factors.  

No Nilai MIS Nilai WF (%) 

1 3.94 2.97 

2 3.92 2.96 

3 4.21 3.17 

4 4.21 3.17 

5 3.91 2.95 

6 4.32 3.26 

7 3.90 2.94 

8 3.88 2.93 

9 4.12 3.11 

10 4.20 3.17 

11 4.03 3.04 

12 4.11 3.10 

13 3.96 2.99 

14 4.12 3.11 

15 4.17 3.14 

16 4.18 3.15 

17 4.18 3.15 

18 4.01 3.02 

19 3.86 2.91 

20 3.93 2.96 

21 3.75 2.83 

22 3.81 2.87 

23 4.21 3.17 

24 4.12 3.11 

25 4.20 3.17 

26 4.22 3.18 

27 3.78 2.85 

28 3.59 2.71 

29 4.02 3.03 

30 4.07 3.07 

31 3.42 2.58 

32 3.82 2.88 

33 4.23 3.19 

Jumlah 100 % 

Sumber : Pengolahan data 2019 
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4.6.3 Menghitung Weight Score (WS) 

 Membuat Weight Score (WS) atau skor tertimbang merupakan perkalian 

antara WF dengan rata – rata tingkat kepuasan atau Mean Satisfaction Score 

(MSS). 

1. WS1  = WF1 x MSS 

 = 2,97 x 3,88 

= 11,52 

  

Berikut adalah rekapitulasi hasil perhitungan Weight Score (WS) : 

Tabel 4.8 Perhitungan rekapitulasi hasil perhitungan Weight Score (WS) 

No Nilai WF Nilai MSS Nilai WS 

1 2.97 3.88 11.52 

2 2.96 3.76 11.13 

3 3.17 4.13 13.09 

4 3.17 4.18 13.25 

5 2.95 3.87 11.42 

6 3.26 4.30 14.02 

7 2.94 3.69 10.85 

8 2.93 3.81 11.16 

9 3.11 4.09 12.72 

10 3.17 4.16 13.19 

11 3.04 4.02 12.22 

12 3.10 3.95 12.25 

13 2.99 3.87 11,57 

14 3.11 4.06 12.63 

15 3.14 4.14 13.00 

16 3.15 4 .20 13.23 

17 3.15 4.23 13.32 

18 3.02 3.91 11.81 

19 2.91 3.76 10.94 

20 2.96 3,93 11.63 

21 2.83 3.73 10.56 

22 2.87 3.75 10.76 

23 3.17 4.22 13.38 

24 3.11 4.06 12.63 

25 3.17 4.20 13.31 

26 3.18 4.23 13.45 

27 2.85 3.77 10.74 

28 2.71 3.37 9.13 

29 3.03 4.01 12.15 
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30 3.07 4.06 12.46 

31 2.58 3.53 9.11 

32 2.88 3.72 10.71 

33 3.19 4.26 13.59 

Jumlah 385,41 

Sumber : Pengolahan data 2019 

 

4.6.4 Menentukan Costumer Satisfaction Index (CSI) 

Nilai persentase Customer Satisafaction Index (CSI) dihitung dengan 

membagi skor tertimbang dengan skala maksimum yang digunakan. 

𝐶𝑆𝐼 =
(∑ 𝑊𝑆𝑖

𝑝
𝑖=1 )

𝐻𝑆
 𝑥 100% 

=
385,41

5
 𝑥 100% 

 = 77,08 % 

 

4.7 Penerapan Metode Teoriya Resheniya Izobreatatelskikh Zadatch 

(TRIZ) 

Nilai Service Qualitas yang diperoleh merupakan selisih dari nilai persepsi 

dan nilai ekspektasi pelanggan Go-JekPekanbaru yang dihitung dengan persamaan 

4.9. Atribut yang memiliki nilai negatif dapat diartikan sebagai kualitas layanan 

yang diterima pelanggan lebih rendah jika dibandingkan dengan kualitas layanan 

yang diharapkan. Tabel  4.9 menunjukkan masih banyak atribut pada tiap dimensi 

memiliki nilai Service Quality negatif. Hal tersebut menunjukkan harapan 

pelanggan masih lebih tinggi dibandingkan dengan tingkat kepuasan layanan yang 

diberikan oleh driver Go-Jek. Hal tersebut berarti pelanggan menginginkan 

pelayanan kepuasaan yang lebih dari yang diharapkan. 
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Tabel 4.9 Nilai Service Quality tiap atribut 

No Atribut 
Nilai Service 

Quality 

1 Driver Go-Jek menggunakan motor yang baik dan bagus -0.06 

2 Motor yang dipakai driver Go-Jek bersih -0.16 

3 
Driver Go-Jek melengkapi atribut motor seperti kaca spion 

kiri-kanan 
-0.08 

4 Driver Go-Jek memakai jaket dari PT. Go-Jek Indonesia -0.03 

5 Driver Go-Jek memakai sepatu disaat melakukan pekerjaan -0.04 

6 Driver Go-Jek membawa helm untuk pelanggan -0.02 

7 Helm yang diberikan kepada pelanggan adalah helm wangi -0.21 

8 Driver Go-Jek berpenampilan rapi saat melayani pelanggan -0.07 

9 Go-Jek tersedia setiap kali dibutuhkan -0.03 

10 
Dapat mengorder Go-Food, Go-Mart, Go-Send, Go-Send, 

Go-Box, Go-Pulsa, Go-Massage, Go-Clean, Go-Tix, dll. 
-0.04 

11 Dapat meng Top-Up saldo Go-Pay melalui akun driver -0.01 

12 
Driver Go-Jek mengetahui rute perjalanan yang akan 

ditempuh dengan baik 
-0.16 

13 
Driver Go-Jek mampu menangani macet dengan mencari 

jalan pintas 
-0.09 

14 
Driver Go-Jek menanggapi orderan yang masuk dengan 

cepat 
-0.06 

15 
Driver Go-Jek menelpon pelanggan ketika mendapat 

orderan 
-0.03 

16 
Driver Go-Jek menanyakan tujuan pasti pelanggan hendak 

diantar kemana 
0.02 

17 
Driver Go-Jek menawarkan memakai helm kepada 

pelanggan 
0.05 

18 
Driver Go-Jek memberikan informasi rute yang lebih cepat 

ditempuh kepada pelanggan 
-0.10 

19 
Driver Go-Jek peka terhadap gerak-gerik pelanggan yang 

terburu-buru  
-0.10 

20 
Driver Go-Jek bersedia menunggu pelanggan jikalau 

pelanggan masih dirumah ataupun dikantor 
0 

21 
Driver Go-Jek mengajak pelanggan ngobrol disepanjang 

jalan 
-0.02 

22 
Driver Go-Jek menawarkan jas hujan kepada pelanggan 

disaat hujan 
-0.06 

23 
Driver Go-Jek menyediakan uang kembalian untuk 

konsumen 
0.01 

24 
Nama besar Go-Jek memberikan rasa aman pelanggan 

memakai jasa ojek online 
-0.06 

25 
Driver Go-Jek menjaga keselamatan pelanggan selama 

perjalanan hingga sampai ketujuan 
0 
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26 Aplikasi Go-Jek bekerja dengan baik dan akurat 0.01 

27 Driver mengucapkan salam kepada pelanggan -0.01 

28 
Driver Go-Jek tidak memilih rute dan jarak orderan yang 

diterima jauh 
-0.22 

29 Driver Go-Jek sopan san dalam melayani pelanggan -0.01 

30 Driver Go-Jek menawarkan masker kepada pelanggan -0.01 

31 
Driver Go-Jek mendengarkan keinginan dan keluhan 

pelanggan 
0.11 

32 
Driver Go-Jek membeda-bedakan status sosial 

pelanggannya 
-0.10 

33 
Driver Go-Jek mengucapkan ucapan terima kasih kepada 

pelanggan 
0.03 

Rata-rata -0.05 

Sumber : Pengolahan data 2019 

  

 Nilai service Qualitas didapat dari hasil pengurangan nilai Mean 

Satisfaction Score (MSS) dengan Mean Importance Score (MIS). Atribut yang 

memiliki nilai terendah adalah atribut yang akan dibahas dan akan dicarikan 

solusinya. 

 

4.7.1 Analisa Masalah Solusi Awal 

Beberapa kriteria kepuasan layanan berdasarkan nilai Service Quality 

memiliki nilai lebih kecil dari nilai rata-rata Service Quality. Hal ini menunjukkan 

bahwa ke tiga belas atribut tersebut merupakan prioritas utama bagi driver Go-Jek 

maupun bagi PT. Go-Jek Pekanbaru untuk ditingkatkan kualitasnya. Kriteria 

perbaikan kepuasan pelanggan driver Go-Jek pekanbaru berdasarkan urutan 

prioritas yang dapat dilihat pada tabel 4.10.  

Tabel 4.10 Kriteria perbaikan pelayanan kepuasan pelanggan 

No Atribut Nilai Service Quality 

P28 Driver Go-Jek tidak memilih rute dan jarak 

orderan yang diterima jauh 
-0.22 

P7 Helm yang diberikan kepada pelanggan adalah 

helm wangi 
-0.21 

P12 Driver Go-Jek mengetahui rute perjalanan yang 

akan ditempuh dengan baik 
-0.16 

P2 Motor yang dipakai driver Go-Jek bersih -0.16 

P31 Driver Go-Jek mendengarkan keinginan dan 

keluhan pelanggan 
-0.10 



59 
 

P19 Driver Go-Jek peka terhadap gerak-gerik 

pelanggan yang terburu-buru 
-0.10 

P18 Driver Go-Jek memberikan informasi rute yang 

lebih cepat ditempuh kepada pelanggan 
-0.10 

P13 Driver Go-Jek mampu menangani macet dengan 

mencari jalan pintas 
-0.09 

P3 Driver Go-Jek melengkapi atribut motor seperti 

kaca spion kiri-kanan 
-0.08 

P8 Driver Go-Jek berpenampilan rapi saat melayani 

pelanggan 
-0.07 

P1 Driver Go-Jek menggunakan motor yang baik dan 

bagus 
-0.06 

P14 Driver Go-Jek menanggapi orderan yang masuk 

dengan cepat 
-0.06 

P22 Driver Go-Jek menawarkan jas hujan kepada 

pelanggan disaat hujan 
-0.06 

Sumber : Pengolahan data 2019 

 

Kriteria perbaikan tersebut disusun solusi awalnya sesuai dengan harapan 

pelanggan  berdasarkan brainstorming dengan driver Go-Jek Kota Pekanbaru 

seperti yang ditunjukkan pada tabel 4.11. 

Tabel 4.11 Solusi Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Atribut Solusi Peningkatan Kualitas Pelayanan 

P28 Driver Go-Jek hendaknya tidak mengambil orderan yang jauh, biasanya 

orderan yang didapat yaitu Go-Food dan Go-Send. 

P7 Driver Go-Jek lebih memperhatikan kebersihan helm yang akan 

diberikan kepada pelanggan supaya pelanggan merasa nyaman 

dengan helm yang bersih dan wangi. 

P12 Driver harus menguasai nama-nama jalan, rute, area hijau yang ada 

di aplikasi Go-Jek dan Google maps secara keseluruhan di Kota 

Pekanbaru dengan baik. 

P2 Driver Go-Jek memperhatikan dan merawat kebersihan motor 

kendaraan yang akan digunakan untuk dipakai Go-Jek. 

P31 Driver Go-Jek tidak memakai headset ataupun handsfree dalam 

mengendarai kendaraan disaat mendapatkan orderan supaya 

pelanggan dapat saling berinteraksi dengan driver untuk 

menyampaikan keinginan maupun keluhan yang dirasakan. 

P19 Driver lebih sering melihat kaca spion dan bertanya kepada 

pelanggan apakah pelanggan tersebut terburu-buru. 

18 Driver Go-Jek menghafal seluruh sudut-sudut jalan kita pekanbaru. 

P13 Driver Go-Jek mengetahui titik macet terjadi disaat jam berapa, 

dimana dan seberapa lama kemacetan itu terjadi. 

P3 Driver motor memperhatikan atribut motor yang digunakan untuk 

bekerja, seperti kaca spion kiri-kanan, tutup pentin ban motor, 

lampu-lampu serta plat motor yang selalu terpasang dengan rapi. 
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P8 Agar driver Go-Jek selalu menjaga kerapian pakaian maupun 

penampilan sehingga pelanggan merasa nyaman dan tidak risih 

dengan penampilan driver Go-Jek yang acak-acakan. 

P1 Motor Go-Jek driver selalu diservice sehingga pelanggan nyaman 

saat berkendara. 

P14 Driver Go-Jek mengaktifkan auto-order agar setiap orderan yang 

masuk langsung diterima tidak menunggu persetujuan dari driver 

apakah orderan tersebut diterima atau dibiarkan saja hingga batal. 

P22 Driver Go-Jek selalu mengantisipasi akan terjadinya hujan saat 

mendapatkan orderan dengan menyediakan jas hujan. 

Sumber : Pengolahan data 2019 

 

4.7.2 Pemodelan Masalah 

Pemodelan masalah ini dilakukan untuk menganalisis dampak yang 

muncul dari solusi awal. Solusi awal perbaikan pelayanan kepuasan konsumen 

pada PT. Go-Jek Pekanbaru dapat dilihat pada tabel 4.11. Hasil analisis solusi 

awal serta dampaknya, diterjemahkan kedalam parameter teknik. Parameter teknik 

terbagi atas dua bagian, yaitu improving feature yang dapat dilihat pada tabel 4.12 

dan worsing feature yang dapat dilihat pada tabel 4.13. pemodelan permasalahan 

sesuai dengan urutan prioritasnya dijabarkan pada nomor 1-13. 

1. Driver Go-Jek tidak memilih rute dan jarak orderan yang diterima jauh 

Solusi perbaikan yang didapatkan adalah driver Go-Jek hendaknya tidak 

mengambil orderan yang jauh, biasanya orderan yang didapat yaitu Go-

Food dan Go-Send. Dampak dari solusi ini adalah driver Go-Jek harus 

meng-on-kan dan me-refresh-kan selalu aplikasi Go-Jek agar 

mendapatkan orderan yang ada disekitar areanya. 

2. Helm yang diberikan kepada pelanggan adalah helm yang wangi 

Solusi yang didapatkan adalah agar driver Go-Jek lebih memperhatikan 

kebersihan helm yang akan diberikan kepada pelanggan supaya pelanggan 

merasa nyaman dengan helm yang bersih dan wangi. Dampak yang 

ditimbulkan driver Go-Jek harus mempunyai 2 helm untuk pelanggan dan 

banyak waktu dan uang yang hilang untuk membersihkan, mencuci helm 

supaya bersih dan wangi. 

3. Driver Go-Jek mengetahui rute perjalanan yang akan ditempuh dengan 

baik 
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Solusi yang didapatkan adalah driver harus menguasai nama-nama jalan, 

rute, area hijau yang ada di aplikasi Go-Jek dan Google maps secara 

keseluruhan di Kota Pekanbaru dengan baik. Dampaknya adalah driver 

Go-Jek harus beradaptasi dan mencari tahu lokasi secara akurat. 

4. Motor yang dipakai driver Go-Jekbersih 

Solusi yang didapatkan adalah agar driver Go-Jek memperhatikan dan 

merawat kebersihan motor kendaraan yang akan digunakan untuk dipakai 

Go-Jek. Dampak yang di timbulkan adalah driver Go-Jek setiap atau 

setiap pagi harus mencuci motor sebelum melakukan pekerjaan dan bisa 

memperlambat jadwal memulai pekerjaan. 

5. Driver Go-Jek mendengarkan keinginan  dan keluhan pelanggan 

Solusi perbaikan yang didapatkan adalah agar driver Go-Jek tidak 

memakai headset ataupun handsfree dalam mengendarai kendaraan disaat 

mendapatkan orderan supaya pelanggan dapat saling berinteraksi dengan 

driver untuk menyampaikan keinginan maupun keluhan yang dirasakan. 

Dampak dari solusi ini driver harus membawa robot handphone agar dapat 

meletakkan handphone dan driver tidak fokus dalam mengendarai 

kendaraan saat diperjalanan. 

6. Driver Go-Jek peka terhadap gerak-gerik pelanggan yang terburu-buru 

Solusi perbaikan yang didapatkan agar driver lebih sering melihat kaca 

spion dan bertanya kepada pelanggan apakah pelanggan tersebut terburu-

buru. Dampak dari solusi ini driver bisa ugal-ugalan dalam mengendarai 

kendaraan. 

7. Driver Go-Jek memberikan informasi rute yang lebih cepat ditempuh 

kepada pelanggan 

Solusi dari perbaikan ini adalah driver Go-Jek menghafal seluruh sudut-

sudut jalan kita pekanbaru. Dampak yang ditimbulkan adalah driver Go-

Jek membawa pelanggan melaui jalan tikus dan membuat sebagian 

pelanggan merasa takut dengan jalan tikus yang ditempuh takut nyasar. 
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8. Driver Go-Jek mampu menangani macet dengan mencari jalan pintas 

Solusi perbaikan yang didapat adalah agar driver Go-Jek mengetahui titik 

macet terjadi disaat jam berapa, dimana dan seberapa lama kemacetan itu 

terjadi. Dampak dari solusi ini adalah driver Go-Jek tidak mau mengambil 

orderan dengan rute dan tujuan pelanggan kearah yang macet. 

9. Driver Go-Jek melengkapi atribut motor seperti motor seperti kaca spion 

kiri-kanan 

Solusi perbaikan yang didapat adalah agar driver motor memperhatikan 

atribut motor yang digunakan untuk bekerja, seperti kaca spion kiri-kanan, 

tutup pentin ban motor, lampu-lampu serta plat motor yang selalu 

terpasang dengan rapi. Dampak dari solusi ini driver memaksimalkan 

kinerja dengan meng check setiap mau berangkat mencari orderan semua 

perlengkapan motor sudah terpasang rapi. 

10. Driver Go-Jek berpenampilan rapi saat melayani pelanggan 

Solusi perbaikan yang didapat agar driver Go-Jek selalu menjaga kerapian 

pakaian maupun penampilan sehingga pelanggan merasa nyaman dan 

tidak risih dengan penampilan driver Go-Jek yang acak-acakan. Dampak 

dari solusi ini adalah driver Go-Jek menyediakan pakaian khusus untuk 

menjaga penampilan, sepatu dan celana yang bagus (tidak robek). 

11. Driver Go-Jek menggunakan motor yang bagus 

Solusi perbaikan yang didapat agar motor Go-Jek driver selalu di service 

sehingga pelanggan nyaman saat berkendara. Dampak dari solusi ini biaya 

service dan check up motor driver mahal dan butuh waktu berkala. 

12. Driver Go-Jek menanggapi orderan yang masuk dengan cepat 

Solusi perbaikan yang didapatkan sebaiknya driver Go-Jek mengaktifkan 

auto-order agar setiap orderan yang masuk langsung diterima tidak 

menunggu persetujuan dari driver apakah orderan tersebut diterima atau 

dibiarkan saja hingga batal. Dampak dari solusi ini adalah driver Go-Jek 

wajib mengambil orderan meski dengan jarak jauh sekali pun. 

13. Driver Go-Jek menawarkan jas hujan kepada pelanggan disaat hujan 
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Solusi perbaikan yang didapatkan adalah agar driver Go-Jek selalu 

mengantisipasi akan terjadinya hujan saat mendapatkan orderan dengan 

menyediakan jas hujan. Dampak dari solusi ini adalah driver Go-Jek 

membeli beberapa jas hujan dikarena kan jikalau hanya punya satu atau 

dua jas hujan akan membuat tubuh pelanggan basah karna bergantian 

memakai jas hujan yang sama. 

Improving Feature adalah suatu solusi untuk peningkatan perbaikan 

kualitas pelayanan kepuasaan pelanggan. Pada tahap ini akan diberikan 

rekomendasi perbaikan terhadap masalah-masalah yang akan diteliti, yaitu 

memberikan usulan perbaikan terhadap proses produksi dengan tujuan 

meminimasi ketidakpuasan pelanggan. Untuk mendapatkan parameter teknik 

disetiap atribut kriteria layanan, disetiap atribut kriteria layanan dicocokkan 

dengan 39 parameter teknik yang sudah tersedia di bab II. Sebagai contoh untuk 

atribut kriteria layanan no 2. Driver Go-Jek lebih memperhatikan kebersihan helm 

yang akan diberikan kepada pelanggan supaya pelanggan merasa nyaman dengan 

helm yang bersih dan wangi, pada dasarnya kalimat kriteria layanan ini 

menunjukkan kepada kehandalan driver Go-Jek bagaimana untuk menjaga 

kebersihan helm yang akan dipakai oleh calon pelanggan. Di paramater teknik 

yang menunjukkan yang cocok dengan kehandalan yaitu terdapat di point #27 

Reliability. Berikut adalah rekap tabel Improving Feature : 

Tabel 4.12 Improving Feature 

No Kriteria Layanan Parameter Teknik 

1 
Driver Go-Jek hendaknya tidak mengambil orderan yang 

jauh, biasanya orderan jauh yang didapat yaitu Go-Food 

dan Go-Send. 

#5 Area Of 

Moving Object 

2 

Driver Go-Jek lebih memperhatikan kebersihan helm 

yang akan diberikan kepada pelanggan supaya 

pelanggan merasa nyaman dengan helm yang bersih 

dan wangi. 

# 27 Reliability 

3 

Driver harus menguasai nama-nama jalan, area hijau 

yang ada di aplikasi Go-Jek dan Google maps secara 

keseluruhan di Kota Pekanbaru dengan baik. 

#35 Adaptibility 

4 

Driver Go-Jek memperhatikan dan merawat 

kebersihan motor kendaraan yang akan digunakan 

untuk dipakai Go-Jek. 

#27 Reliability 
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5 

Driver Go-Jek tidak memakai headset ataupun 

handsfree dalam mengendarai kendaraan disaat 

mendapatkan orderan supaya pelanggan dapat saling 

berinteraksi dengan driver untuk menyampaikan 

keinginan maupun keluhan yang dirasakan. 

#35 Versability 

6 

Driver lebih sering melihat kaca spion dan bertanya 

kepada pelanggan apakah pelanggan tersebut terburu-

buru. 

#39 Productivitas 

7 
Driver Go-Jek menghafal seluruh sudut-sudut jalan 

kita pekanbaru. 

#35 Adaptibility 

or versalbility 

8 

Driver Go-Jek mengetahui titik macet terjadi disaat 

jam berapa, dimana dan seberapa lama kemacetan itu 

terjadi. 

#28 Measurement 

accuracy 

9 

Driver motor memperhatikan atribut motor yang 

digunakan untuk bekerja, seperti kaca spion kiri-

kanan, tutup pentin ban motor, lampu-lampu serta 

plat motor yang selalu terpasang dengan rapi. 

#36 Device 

Complexity 

10 

Agar driver Go-Jek selalu menjaga kerapian pakaian 

maupun penampilan sehingga pelanggan merasa 

nyaman dan tidak risih dengan penampilan driver 

Go-Jek yang acak-acakan. 

#27 Reliability 

11 
Motor Go-Jek driver selalu diservice sehingga 

pelanggan nyaman saat berkendara. 

#33 Ease Of 

Operation 

12 

Driver Go-Jek mengaktifkan auto-order agar setiap 

orderan yang masuk langsung diterima tidak 

menunggu persetujuan dari driver apakah orderan 

tersebut diterima atau dibiarkan saja hingga batal. 

#9 Speed 

13 

Driver Go-Jek selalu mengantisipasi akan terjadinya 

hujan saat mendapatkan orderan dengan 

menyediakan jas hujan. 

#10 Force 

Sumber : Pengolahan data 2019 

 

Worsing Feature merupakan yang ditimbulkan dalam perbaikan kriteria 

layanan. Kalau di Improving Feature adalah parameter yang ingin diperbaiki, 

maka worsing feature adalah dampak dari perbaikan itu sendiri. Contoh pada 

kriteria layanan no 2. Driver Go-Jek harus memperhatikan kebersihan helm agar 

membuat pelanggan merasa nyaman dengan helm yang bersih dan wangi. Maka 

dampak dari pernyataan ini adalah Driver Go-Jek harus mempunyai minimal 2 

helm untuk pelanggan banyak waktu dan biaya yang terbuang untuk 

membersihkan, mencuci helm supaya bersih dan wangi.  Untuk contoh Worsing 

Feature diatas akan dicocokkan dengan 39 parameter teknik yang telah tersedia 
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yaitu dengan parameter teknik no #36. Device Complexity ( kompleksitas 

perangkat untuk bekerja), berikut adalah tabel rekap Worsing Feature :  

Tabel 4.13 Worsing Feature 

No Kriteria Layanan Parameter Teknik 

1 

Driver Go-Jek harus meng-on-kan dan me-refresh-

kan selalu aplikasi Go-Jek agar mendapatkan orderan 

yang ada disekitar areanya. 

#18 Intensity 

2 

Driver Go-Jek harus mempunyai 2 helm untuk 

pelanggan dan banyak waktu dan uang yang hilang 

untuk membersihkan, mencuci helm supaya bersih 

dan wangi. 

#35 Device 

Complexity 

3 
Driver Go-Jek harus beradaptasi dan mencari tahu 

lokasi secara akurat. 

#28 Measurement 

Accuracy 

4 

Driver Go-Jek setiap atau setiap pagi harus mencuci 

motor sebelum melakukan pekerjaan dan bisa 

memperlambat jadwal memulai pekerjaan. 

#25 Lost Of Time 

5 

Driver harus membawa robot handphone agar dapat 

meletakkan handphone dan driver tidak fokus dalam 

mengendarai kendaraan saat diperjalanan. 

#6 Area Of 

Stationary Object 

6 

Driver bisa ugal-ugalan dalam mengendarai 

kendaraan. 

#30 object 

affected harmfull 

factor 

7 

Driver Go-Jek membawa pelanggan melalui jalan 

tikus dan membuat sebagian pelanggan merasa takut 

dengan jalan tikus yang ditempuh takut nyasar. 

#31 Object 

Generated 

harmfull factor 

8 

Driver Go-Jek tidak mau mengambil orderan dengan 

rute dan tujuan pelanggan kearah yang macet. 

#36 Difficulty Of 

Detecting and 

Measuring 

9 

Driver memaksimalkan kinerja dengan meng check 

up motor setiap mau berangkat mencari orderan, 

semua perlengkapan motor sudah terpasang rapi. 

#27 Reliability 

10 

Driver Go-Jek menyediakan pakaian khusus untuk 

menjaga penampilan, sepatu dan celana yang bagus 

(tidak robek) 

#38 Productivitas 

11 
Biaya service dan check up motor driver mahal dan 

butuh waktu berkala. 
#25 Lost Of Time 

12 
Driver Go-Jek wajib mengambil orderan meski 

dengan jarak jauh sekali pun. 
#21 Power 

13 

Driver Go-Jek membeli beberapa jas hujan dikarena 

kan jikalau hanya punya satu atau dua jas hujan akan 

membuat tubuh pelanggan basah karna bergantian 

memakai jas hujan yang sama. 

#27 Reliability 

Sumber : Pengolahan data 2019 
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4.7.3 Analisis Kontradiksi 

Perpotongan dari setiap elemen improving feature dan elemen worsing 

feature akan menghasilkan angka-angka inventive principles yang berguna untuk 

mencari dasar usulan untuk solusi peningkatan kualitas pelayanan terhadap 

pelanggan PT. Go-Jek Pekanbaru. Inventive principles yang dihasilkan dari   

matriks  kontradiksi dapat dilihat pada tabel 4.13. 

Tabel 4.14  Inventive Principles 

No Improving Feature Worsing Feature Inventive Principles 

1 
#5 Area Of Moving 

Object 

#18 Intensity 
15, 32, 19, 13 

2 
# 27 Reliability #36 Device 

Complexity 
13, 35, 1 

3 
#35 Adaptibility #28 Measurement 

Accuracy 
35, 5, 1, 10  

4 
#27 Reliability #25 Lost Of Time 

 
10, 30, 4 

5 
#35 Versability #6 Area Of Stationary 

Object 
15, 16 

6 
#39 Productivitas #30 Object Affected 

Harmfull Factor 
22, 35, 13, 24 

7 
#35 Adaptibility or 

versalbility 

#30 Object Affected 

harmfull factor 
35, 11, 2, 16 

8 

#28 Measurement 

accuracy 

#37 Difficulty Of 

Detecting and 

Measuring 

26, 24, 32, 28 

9 #36 Device Complexity #27 Reliability 13, 35, 1 

10 #27 Reliability #39 Productivitas 1, 35, 29, 38 

11 #33 Ease Of Operation #25 Lost Of Time 4, 28, 10, 34 

12 #9 Speed #21 Power 19, 35, 38, 2 

13 #10 Force #27 Reliability 3, 35, 13, 21 

 Sumber : Pengolahan data 2019 

 

4.7.4 Eliminasi Kontradiksi Berdasarkan TRIZ Inventive Principles  

Penyusunan solusi perbaikan didapat dari angka-angka yang dihasilkan 

dari tabel inventive principles. Penyusunan solusi yang dilakukan berdasarkan 

inventive principles adalah minimal dua kali muncul. Hal ini agar dapat 

memfokuskan perbaikan atau peningkatan kualitas yang akan dilakukan. Angka 

yang dihasilkan dari inventive principles yang keluar minimal dua kali adalah 1, 

10, 13, 35, 2, 15, 16, 19, 22, 24, 32, 38 . Prinsip tersebut dapat digunakan sesuai 
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dengan atribut yang memerlukan peningkatan kualitas pelayanan pelayanan secara 

logika dan sesuai dengan keadaan dilapangan. 

 

4.7.5 Evaluasi Inventive Principles 

Evaluasi Inventive Principles merupakan tahapan akhir dalam 

mempertimbangkan solusi awal peningkatan kualitas pelayanan. Terdapat solusi 

inventive principles yang mendukung solusi awal, namun solusi tersebut juga ada 

yang menambahkan solusi awal untuk mencapai peningkatan kualitas pelayanan. 

Berdasarkan tahapan eliminasi kontradiksi, prinsip no 1, 10, 13, 35 keluar lebih 

dari dua kali sehingga prinsip ini menjadi perbaikan yang diprioritaskan. Secara 

lengkap usulan perbaikan dijabarkan mulai nomor 1-4. 

1. Untuk perbaikan pertama berdasarkan prinsip nomor 1 “Segmentation” 

dengan empat sub prinsip yaitu subprinsip A. “Divide an object or system 

into independent parts” yang berkaitan dengan atribut P28 driver Go-

Jekhendaknya tidak mengambil orderan yang jauh, biasanya orderan yang 

didapat yaitu Go-Food dan Go-Send. Sebaiknya driver Go-Jek tidak 

mengambilan orderan yang bersifat menghantarkan pesanan yang jauh 

dikarenakan tidak maksimalnya kierja dari driver Go-Jek itu sendiri. 

Berdasarkan inventive principles ini, maka didapatkan masukan driver Go-

Jek mencari pelanggan diwilayah domisili dia bertempat tinggal, alasan untuk 

tidak mengambil orderan yang jauh yaitu jarak tempuh yang jauh membuat 

badan cepat letih ditambah lagi jikalau orderan siap diantar ditempat tujuan 

dan orderan masuk lagi ke arah yang lebih jauh lagi membuat driver Go-Jek 

lebih jauh lagi dari wilayah domisili dia berada dengan pertimbangan minyak 

motor yang semakin banyak habis dan uang yang diterima pun sedikit. 

Selanjutnya  yang berkaitan dengan subprinsip A adalah P22 driver Go-Jek 

menawarkan jas hujan kepada pelanggan disaat hujan, menjadi suatu 

permasalahan bagi pelanggan disaat cuaca hujan atau gerimis pelanggan 

berharap driver menawarkan jas hujan agar disaat hujan ringan atau pun 

gerimis supaya pelanggan nyaman memakai jas hujan, berdasarkan 

subprinsip ini yang harus dilakukan oleh driver Go-Jek adalah mengantisipasi 
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akan tejadinya hujan saat akan menerima orderan dengan menyediakan dua 

jas hujan yang akan ditawarkan kepada pelanggan. Dengan cara tersebut 

pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh driver Go-Jek. 

Subprinsip B. “Make an object or system easy to disassemble” yang berkaitan 

dengan subprinsip B adalah atribut P19 driver lebih sering melihat kaca spion 

dan bertanya kepada pelanggan apakah pelanggan tersebut buru-buru?.jika 

pelanggan sedang terburu-buru akan membuat driver mengendarai motor 

secara cepat dan ugal-ugalan. Berdasarkan subprinsip ini perlu dibuat suatu 

sistem atau media yang bisa menangani masalah pelanggan yang mendesak 

untuk dapat mengetahui keluhan pelanggan yang langsung bisa diterima oleh 

kantor cabang Go-Jek yang berada di Pekanbaru sehingga driver Go-Jek yang 

mengendarai motor secara ugal-ugalan bisa dikenakan sanksi atau teguran 

melalui akun yang dilaporkan oleh pelanggannya.     

2. Untuk perbaikan yang kedua pada prinsip nomor 10 yaitu “preliminary 

action” dengan dua subprinsip yaitu A “perform, before it is needed, the 

required change of an object or system (either fully or partially) yang 

berkaitan dengan subprinsip A adalah atribut nomor P12 driver Go-Jek 

mengetahui rute perjalanan yang akan ditempuh dengan baik. Berdasarkan 

subprinsip ini driver Go-Jek harus bisa menguasai nama-nama jalan, rute, 

area hijau yang ada di aplikasi Go-Jek dan google maps secara keseluruhan di 

Kota Pekanbaru secara baik, karena calon pelanggan tidak hanya mengorder 

dari titik koordinat maps yang dikirimkan, oleh karena itu driver hendaknya 

mengetahui jalan-jalan, gang-gang kecil di seluruh Kota Pekanbaru yang 

tidak bisa dijangkau oleh maps, oleh sebab itu driver Go-Jek lebih intensif 

untuk beradaptasi dengan lingkungan sekitar untuk mengetahui lokasi secara 

akurat. Selanjutnya atribut nomor P2 motor yang dipakai Go-Jek bersih . 

driver Go-Jek memperhatikan kebersihan motor dan agar selalu mencuci 

motor disaat mau mulai melakukan pekerjaan, karena jikalau motor driver 

selau bersih menjadi suatu kepuasan bagi pelanggan dan kenyaman pelanggan 

menjadi lebih tinggi dan menjadikan pelanggan tidak ragu-ragu membagikan 

rating tertinggi, berdasarkan subprinsip ini driver Go-Jek harus 
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membersihkan sendiri motor yang digunakan untuk bekerja, hanya 

membuang uang jika mencuci motor saja dimasukkan ke doorsmer, waktu 

yang paling untuk membersihkan kendaraan yaitu ketika pulang dari bekerja 

atau pagi sebelum melakukan pekerjaan. Sedangkan subprinsip B “pre-

arrange an object or system such that they can come into action from the 

most convenient place and without losing time for their delivery” yang 

berkaitan dengan atribut nomor P18 driver Go-Jek memberikan informasi 

rute yang lebih cepat ditempuh kepada pelanggan. Yang menjadi modal besar 

oleh driver Go-Jek adalah bisa menghafal seluruh sudut-sudut jalan di Kota 

Pekanbaru. Berdasarkan subprinsip ini driver Go-Jek bersama pelanggan bisa 

saling bertukar pikiran untuk rute mana yang akan dilalui dengan persetujuan 

pelanggan, sebab ada beberapa pelanggan yang menginginkan menggunakan 

jalan tikus untuk mencapai tujuan lebih cepat, dalam hal ini driver telah 

menguasai jalan ataupun rute yang akan ditempuh. Selanjutnya atribut nomor 

P13 driver Go-Jek mampu menangani macet dengan jalan pintas, driver Go-

Jek harus mengetahui waktu-waktu macet jam berapa dan dimana agar bisa 

meminimalisir keterlambatan mengantarkan pelanggan ataupun makanan dan 

paket. Alternatif lain yang bisa dipakai oleh driver Go-Jek adalah tidak 

mengambil orderan dengan rute dan tujuan pelanggan ataupun Go-Food 

kearah yang macet parah. Sehingga dengan hal ini diterapkan harapannya 

pelanggan dapat dilayani sehingga pelanggan tidak menunggu lama.  

Selanjutnya berkaitan dengan atribut nomor P3 driver Go-Jek melengkapi 

atribut motor. Solusi untuk peningkatan kualitas adalah agar driver motor 

sangat memperhatikan atribut motor yang digunakan untuk bekerja, seperti 

pemasangan kaca spion kiri-kanan yang rapi, tutup pentin motor yang 

digunakan harus standar untuk mencegah pelanggaran aturan atribut 

kendaraan bermotor, lampu-lampu sein motor kiri-kanan depan-belakang, 

lampu stop, lampu rem diharapkan berfungsi sebagaimana mestinya, lampu 

utama harus hidup disaat berkendara, plat motor juga harus terpasang rapi 

dengan aturan berlaku tidak boleh memakai variasi yang berlebihan dan yang 

paling penting adalah keadaan angin ban motor sesuai dengan ketentuan, jok 
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motor dengan ukuran standar serta rantai motor yang digunakan dalam 

kondisi baik sehingga tidak mengganggu kenyamanan pelanggan saat 

berkendara. Selanjutnya berkaitan dengan atribut nomor P1 yaitu driver Go-

Jek menggunakan motor yang baik dan bagus. Solusi perbaikan untuk 

peningkatan pelayanan driver Go-Jek harus selau di service untuk 

kenyamanan pelanggan, persyaratan motor telah ditetapkan oleh PT. Go-Jek 

Indonesia yaitu dari tahun 2011 keatas. Jadi dengan telah ditetapkan tahun 

kendaraan yang memenuhi syarat untuk bisa menjadi mitra Go-Jek tidak 

menutup kemungkinan motor yang dipakai driver sering rusak ringan yang 

mengganggu kinerja dari driver itu sendiri dan berefek akan kepuasan 

pelanggan, namun dalam invintive principles ini memberikan solusi yaitu 

“conduct survey and make analysis of lost costumers rather than current 

costumers” yang berarti melakukan survey terlebih dahulu dan menganalisis 

pelanggan yang hilang daripada pelanggan saat ini. Pernyataan ini bermaksud 

lakukan survei dan analisis pelanggan yang meninggalkan Go-Jek dan 

berpindah ke ojek online lain, mengenai sebab itu terjadi, salah satu faktor 

terbesarnya yaitu dari kondisi motor yang kurang memadai ataupun sering 

rusak ringan contohnya seperti ganti busi, aliran minyak tidak lancar, service 

karburator dll. 

3. Untuk perbaikan yang ke tiga menggunakan prinsip nomor 13 “inversion” 

dengan subprinsip A “invert the action used to solve the problem” yang 

berkaitan dengan atribut no P14 driver Go-Jek menanggapi orderan yang 

masuk dengan cepat. Berdasarkan prinsip ini diharapkan kepada driver Go-

Jek mengaktifkan auto-order agar setiap orderan yang masuk langsung 

diterima tanpa menunggu persetujuan driver apakah orderan itu tersebut 

diterima atau dibiarkan saja hingga batal.  

Selanjutnya berkaitan dengan atribut nomor P8 yaitu driver Go-Jek 

berpenampilan rapi saat melayani pelanggan. Solusi perbaikan kualitas 

pelayanan pada atribut ini yaitu agar perusahaan Go-Jek Kota Pekanbaru 

menekankan kepada driver Go-Jek selalu menjaga kerapian pakaian maupun 
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penampilan sehingga pelanggan merasa nyaman dan tidak risih dengan 

penampilan driver Go-Jek yang acak-acakan. 

Selanjutnya berkaitan dengan atribut nomor P7 yaitu helm yang diberikan 

kepada pelanggan adalah helm yang wangi. Solusi peningkatan kualitas 

pelayanan dari subprinsip adalah driver Go-Jek lebih memperhatikan 

kebersihan helm yang akan diberikan kepada pelanggan supaya pelanggan 

merasa nyaman dengan helm yang bersih dan wangi. 

4. Untuk perbaikan yang ke empat menggunakan prinsip nomor 35 “Parameter 

change” dengan subprinsip C “change the degree of flexibility” yang 

berkaitan dengan atribut nomor P31 driver Go-Jek mendengarkan keinginan 

dan keluhan pelanggan, sebaiknya driver Go-Jek tidak menggunakan headset 

disaat mengendarai kendaraan agar pelanggan bisa saling berinteraksi dengan 

driver untuk menyampaikan keluhan ataupun saran yang hendak disampaikan 

oleh pelanggan dan driver bisa menggunakan robotik handphone untuk 

meletakkan handphone dan driver bisa fokus berkendara serta melayani 

pelanggan disaat saling berinteraksi. Sehingga jikalau saling berinteraksi 

pelanggan bersama driver bisa membuat kepuasan pelanggan lebih 

meningkat. 

 


