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ABSTRAK 

Strategi Driver Gojek Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Di 

Kartasura 

Lucky Yakub Prasetyo 

19210141 

Persaingan dalam industri transportasi berbasis aplikasi menempatkan 

kualitas pelayanan sebagai faktor penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. 

Kondisi tersebut mendorong driver Gojek untuk menerapkan strategi pelayanan 

yang efektif agar mampu memberikan pengalaman layanan yang sesuai dengan 

harapan pelanggan.Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kondisi pelayanan 

driver Gojek, mengidentifikasi strategi yang digunakan,serta mendeskripsikan 

pelaksanaan strategi pelayanan tersebut kepada pelanggan di Kecamatan Kartasura. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian 

deskriptif.Informan penelitian terdiri atas lima driver Gojek sebagai informan 

utama dan lima pelanggan sebagai informan pendukung yang dipilih menggunakan 

teknik purposive sampling.  

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara 

mendalam, dan dokumentasi, sedangkan analisis data interaktif meliputi reduksi 

data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa strategi pelayanan driver Gojek dilaksanakan secara konsisten melalui 

komunikasi yang efektif, ketepatan waktu, fleksibilitas pelayanan, profesionalisme, 

pemeliharaan kebersihan kendaraan dan atribut, jaminan keselamatan, daya 

tanggap, serta evaluasi berkelanjutan. Implementasi strategi tersebut menghasilkan 

kualitas pelayanan yang baik sehingga mampu memenuhi harapan pelanggan, 

meningkatkan kepuasan pelanggan, mendorong penggunaan kembali layanan 



iv 
 

Gojek, serta meningkatkan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan layanan 

kepada orang lain. 

Kata Kunci : Gojek,Strategi,Kualitas Layanan,Kepuasan Pelanggan 

 

ABSTRACT 

Strategies Employed by Gojek Drivers to Enhance Customer Satisfaction in 

Kartasura 

Lucky Yakub Prasetyo 

19210141 

Competition within the app-based transportation industry positions service 

quality as a crucial factor in achieving customer satisfaction. This environment 

compels Gojek drivers to adopt effective service strategies to deliver experiences 

that meet customer expectations. This study aims to analyze the service provided 

by Gojek drivers, identify the strategies employed, and describe the implementation 

of these strategies for customers in the Kartasura District. A qualitative, descriptive 

research approach was utilized. The study involved five Gojek drivers as primary 

informants and five customers as supporting informants, all selected through 

purposive sampling. 

Data collection was conducted through observation, in-depth interviews, 

and documentation, while interactive data analysis involved data reduction, data 

presentation, and conclusion drawing. The research findings indicate that Gojek 

drivers' service strategies are consistently implemented through effective 

communication, punctuality, service flexibility, professionalism, maintenance of 

vehicle and uniform cleanliness, safety assurance, responsiveness, and continuous 

evaluation. The implementation of these strategies resulted in high-quality service 

that met customer expectations, enhanced customer satisfaction, encouraged repeat 

usage of Gojek services, and increased customers' willingness to recommend the 

service to others. 

Keywoards :    Gojek, Strategy, Service Quality, Customer Satisfaction 


