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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Di ㅤera ㅤpersaingan ㅤyang ㅤsemakin ㅤkompetitif ㅤini, ㅤsetiap ㅤperusahaan 

makin menyadari ㅤpentingnya ㅤaspek ㅤloyalitas ㅤkonsumen ㅤuntuk ㅤmenjamin 

kelangsungan ㅤbisnis ㅤmereka. ㅤSeorang ㅤkonsumen ㅤyang ㅤloyal ㅤmenjadi ㅤasset 

yang ㅤsangat ㅤbernilai ㅤbagi ㅤperusahaan. ㅤDipertahankannya ㅤkonsumen ㅤyang 

loyal ㅤdapat ㅤmengurangi ㅤusaha ㅤmencari ㅤkonsumen ㅤbaru ㅤyang ㅤberarti 

memberikan ㅤumpan ㅤbalik ㅤpositif ㅤkepada ㅤperusahaan. ㅤPerusahaan ㅤdapat  

lebih ㅤmelakukan ㅤpenghematan ㅤbiaya ㅤdalam ㅤmempertahankan ㅤkonsumen 

yang ㅤlama ㅤdaripada ㅤmencari ㅤkonsumen ㅤbaru. 

Masalah ㅤtransportasi ㅤumum ㅤdi ㅤkota-kota ㅤbesar, ㅤkhususnya ㅤdi 

Semarang ㅤsaat ㅤini ㅤjuga ㅤmenjadi ㅤfaktor ㅤyang ㅤmenyebabkan ㅤmasyarakat  

memilih ㅤtransportasi ㅤonline. ㅤHanya ㅤdengan ㅤmenggunakan ㅤaplikasi ㅤdalam 

smartphone ㅤsetiap ㅤorang ㅤdapat ㅤmenggunakan ㅤtransportasi ㅤonline ㅤyang ㅤsalah 

satunya ㅤojek ㅤonline ㅤuntuk ㅤmengangkut  ㅤbarang ㅤmaupun ㅤorang ㅤyang ㅤbisa 

dipanggil ㅤkapan ㅤsaja ㅤdan ㅤdimana ㅤsaja. ㅤPerkembangan ㅤojek ㅤonline ㅤdi 

Indonesia ㅤsemakin ㅤmeningkat ㅤkarena ㅤmampu ㅤmengatasi ㅤkebutuhan 

transportasi ㅤmasyarakat  ㅤsehingga ㅤmembuat ㅤojek ㅤonline ㅤmenjadi ㅤangkutan 

yang ㅤdigemari ㅤbanyak ㅤmasyarakat  ㅤbaik ㅤdi ㅤkota ㅤkecil ㅤmaupun ㅤdi ㅤkota ㅤbesar  

karena ㅤfleksibel ㅤdalam ㅤkegiatannya, ㅤbisa ㅤmenjangkau ㅤtempat ㅤyang ㅤtidak 

dilalui ㅤtransportasi ㅤumum ㅤseperti ㅤ angkot, ㅤ bus ㅤ atau ㅤ jenis ㅤ angkutan umum 

beroda ㅤ empat ㅤ lain. ㅤOjek ㅤonline ㅤdi ㅤnilai ㅤlebih ㅤmurah, ㅤcepat, ㅤlincah, ㅤdan 
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efisien ㅤuntuk ㅤmelewati ㅤmaupun ㅤmenghindari ㅤkemacetan ㅤdi ㅤjalan ㅤyang  padat 

kendaraan ㅤterutama ㅤpada ㅤjam-jam ㅤsibuk ㅤ(Kertajaya, ㅤ2006). ㅤIndonesia 

merupakan ㅤnegara ㅤberkembang ㅤdengan ㅤkebutuhan ㅤpenduduk ㅤyang ㅤtinggi 

tentu ㅤdapat ㅤmenimbulkan ㅤbeberapa ㅤmasalah ㅤsehingga ㅤharus ㅤdibarengi 

dengan ㅤpeningkatan ㅤpelayanan ㅤumum ㅤdi ㅤ ㅤsegala ㅤbidang ㅤsesuai ㅤdengan 

kebutuhan ㅤmasyarakat  ㅤsekarang ㅤini, ㅤtermasuk ㅤkebutuhan ㅤakan ㅤtransportasi 

(Rasyid, ㅤ2017). 

Permasalahan ㅤyang ㅤsering ㅤmuncul ㅤdi ㅤdaerah ㅤyang ㅤmemiliki ㅤjumlah 

penduduk ㅤyang ㅤpadat ㅤseperti ㅤdi ㅤkota ㅤSemarang ㅤadalah ㅤkemacetan. ㅤHal ㅤini 

di ㅤkarenakan ㅤkota ㅤSemarang ㅤmerupakan ㅤpusat ㅤpendidikan, ㅤperdagangan,  

dan ㅤpemerintahan. ㅤPenduduk ㅤkota ㅤSemarang ㅤmemiliki ㅤtingkat ㅤmobilitas 

yang ㅤtinggi ㅤdan ㅤuntuk ㅤmengatasi ㅤmasalah ㅤtersebut ㅤmasyarakat  

membutuhkan ㅤtransportasi ㅤyang ㅤcepat, ㅤnyaman ㅤdan ㅤaman. ㅤDengan ㅤadanya  

jasa ㅤtransportasi ㅤyang ㅤtelah ㅤmengalami ㅤperkembangan ㅤyang ㅤsangat ㅤpesat 

saat ㅤini ㅤmemudahkan ㅤkonsumen ㅤyang ㅤingin ㅤmemesan ㅤkarena ㅤtidak ㅤharus  

datang ㅤke ㅤpangkalan ㅤojek ㅤatau ㅤterminal, ㅤcukup ㅤmenggunakan ㅤsmartphone 

yang ㅤterdapat ㅤaplikasi ㅤonline ㅤtersebut. 

Perkembangan ㅤtersebut  ㅤjuga ㅤmenjadi ㅤpeluang ㅤusaha ㅤbagi ㅤbeberapa 

pelaku ㅤusaha ㅤyang ㅤada ㅤsaat ㅤini. ㅤMaka ㅤbanyak ㅤpelaku ㅤusaha ㅤyang ㅤbersaing 

menciptakan ㅤkeunggulan ㅤuntuk ㅤmemenuhi ㅤkebutuhan ㅤkonsumen. 

Kebanyakan ㅤdari ㅤindustri ㅤyang ㅤsaat ㅤini ㅤmengaplikasikan ㅤkemajuan 

teknologi ㅤdan ㅤinformasi ㅤuntuk ㅤmenciptakan ㅤsebuah ㅤinovasi-inovasi ㅤbaru 

dan ㅤuntuk ㅤmeningkatkan ㅤpersepsi ㅤkualitas ㅤpelayanan ㅤyang ㅤdiberikan 
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kepada ㅤkonsumen. ㅤSektor ㅤjasa ㅤadalah ㅤsebuah ㅤsektor ㅤusaha ㅤyang ㅤsangat 

potensial ㅤdan ㅤsangat ㅤmenguntungkan ㅤuntuk ㅤdikembangkan, ㅤkarena ㅤdisini 

pelaku ㅤbisnis ㅤdapat ㅤbersaing ㅤdengan ㅤinovasi–inovasi ㅤyang ㅤdimilikinya 

dengan ㅤcara. ㅤCara ㅤpemesanan ㅤini ㅤsangat ㅤdisukai ㅤkarena ㅤlebih ㅤmudah ㅤdan 

praktis. ㅤSaat ㅤini ㅤada ㅤbanyak ㅤpilihan ㅤjasa ㅤtransportasi ㅤonline ㅤdi ㅤIndonesia 

seperti ㅤGojek, ㅤGrab, ㅤdan ㅤUber. ㅤNamun ㅤsemenjak ㅤawal ㅤtahun ㅤ2018 ㅤGrab 

telah ㅤmengakuisisi ㅤUber  ㅤkawasan ㅤAsia ㅤTenggara, ㅤsehingga ㅤpenyedia 

layanan ㅤuntuk ㅤojek ㅤterbesar ㅤhanya ㅤtinggal ㅤGo-jek ㅤdan ㅤGrab ㅤdi ㅤIndonesia. 

PT. ㅤGo-jek ㅤIndonesia ㅤadalah ㅤpelopor ㅤbisnis ㅤojek ㅤonline ㅤberbasis ㅤteknologi 

informasi ㅤyang ㅤdidirikan ㅤoleh ㅤNadiem ㅤMakarim ㅤpada ㅤtahun ㅤ2010 ㅤdan 

mulai ㅤberoperasi ㅤsejak ㅤ2011. ㅤGojek ㅤsebagai ㅤperusahaan ㅤpenyedia ㅤjasa  

yang ㅤbergerak ㅤdibidang ㅤtransportasi ㅤdarat ㅤtelah ㅤmemanfaatkan ㅤsarana 

teknologi ㅤinformasi ㅤdi ㅤdalam ㅤmemasarkan ㅤjasa ㅤyang ㅤtelah ㅤdihasilkan 

perusahaannya. ㅤGojek ㅤmenjadi ㅤsalah ㅤsatu ㅤsolusi ㅤmengatasi ㅤmasalah 

kemacetan ㅤdi ㅤdaerah ㅤperkotaan. ㅤAplikasi ㅤGojek ㅤsangat ㅤmudah ㅤdigunakan 

baik ㅤoleh ㅤpara ㅤpelajar, ㅤpekerja, ㅤdan ㅤmasyarakat  ㅤluas ㅤlainnya. ㅤGojek 

memiliki ㅤproduk ㅤjasa ㅤseperti ㅤGo-Ride ㅤyang ㅤmerupakan ㅤjasa ㅤangkutan 

menggunakan ㅤsepeda ㅤmotor, ㅤGo-Car ㅤmerupakan ㅤjasa ㅤangkutan ㅤyang 

menggunakan ㅤmobil,  ㅤdan ㅤterdapat ㅤjuga ㅤproduk ㅤjasa ㅤlainnya ㅤyaitu: ㅤGo-

Food, ㅤGo-Send, ㅤGo-Mart, ㅤGo-Med, ㅤGo- ㅤShop, ㅤGo-Box, ㅤGoClean, ㅤGo-Tix,  

Go-Pulsa. 

Total ㅤpengguna ㅤtransportasi ㅤonline ㅤsaat ㅤini ㅤbegitu ㅤtinggi 

membuat ㅤpersaingan ㅤantar ㅤperusahaan ㅤtransportasi ㅤonline ㅤsemakin ㅤketat. 
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Dapat ㅤdilihat ㅤdalam ㅤwebsite ㅤwww.idntimes.com ㅤyang ㅤdiakses ㅤtanggal ㅤ10 

Mei ㅤ2018 ㅤdengan ㅤjudul ㅤberita ㅤ“Makin ㅤKetat, ㅤBegini ㅤPersaingan ㅤTiga 

Transportasi ㅤOnline ㅤTerbesar ㅤdi ㅤIndonesia” ㅤmengemukakan ㅤpersaingan 

diantara ㅤpenyedia ㅤlayanan ㅤojek ㅤonline ㅤhingga ㅤakhir  ㅤ2017 ㅤyang ㅤdapat 

dilihat ㅤdalam ㅤGambar ㅤ1.1 ㅤberikut ㅤ: 

 
Gambar 1.1. Total Pengguna Aplikasi Transportasi Online Di Indonesia 

Sumber : www.idntimes.com 

 

Berdasarkan ㅤinformasi ㅤpada ㅤGambar ㅤ1.1 ㅤmenyatakan ㅤbahwa 

sebanyak ㅤ15,73 ㅤjuta ㅤorang ㅤpengguna ㅤponsel ㅤandroid ㅤmenggunakan  aplikasi 

transportasi ㅤonline ㅤdi ㅤponselnya. ㅤIni ㅤmenandakan ㅤbahwa ㅤ29,6 ㅤpersen ㅤdari 

seluruh ㅤpengguna ㅤaplikasi ㅤponsel ㅤyang ㅤada ㅤdi ㅤIndonesia ㅤatau ㅤ23,4% ㅤdari 

total ㅤpopulasi ㅤdigital ㅤdi ㅤIndonesia. ㅤSehingga ㅤsatu ㅤdari ㅤempat  ㅤpengguna 

internet  ㅤdi ㅤIndonesia ㅤmemiliki ㅤaplikasi ㅤtransportasi ㅤonline ㅤdi ㅤponsel 

androidnya ㅤbaik ㅤGo-Jek ㅤataupun ㅤGrab. ㅤMeskipun ㅤtotal ㅤ pengguna 

transportasi ㅤonline ㅤcukup ㅤtinggi ㅤternyata ㅤmasih ㅤbanyak ㅤpengguna 

transportasi ㅤonline ㅤyang ㅤpernah ㅤdikecewakan ㅤhal ㅤini ㅤterungkap ㅤdari ㅤhasil 

survey ㅤYLKI ㅤdalam ㅤwebsite ㅤhttp://wartakota.tribunnews.com ㅤ(Sabran, 

http://www.idntimes.com/
http://www.idntimes.com/
http://wartakota.tribunnews.com/
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2017) diakses ㅤtanggal ㅤ10 ㅤMei ㅤ2018 ㅤdengan ㅤjudul ㅤberita ㅤ“Ini ㅤHasil  Lengkap 

Survei ㅤTransportasi ㅤOnline ㅤYLKI, ㅤ41 ㅤPersen ㅤPengguna ㅤPernah 

Dikecewakan”. 

Dari ㅤhasil ㅤtersebut  ㅤpengguna ㅤyang ㅤpernah ㅤdikecewakan ㅤcukup 

tinggi ㅤsebesar ㅤ41% ㅤhal ㅤini ㅤterjadi ㅤkarena ㅤbelum ㅤadanya ㅤstandar ㅤkualitas 

layanan ㅤyang ㅤdiberikan ㅤtermasuk ㅤteknologi ㅤyang ㅤdiberikan ㅤmelalui aplikasi 

sehingga ㅤpengguna ㅤmerasa ㅤbelum ㅤterpuaskan ㅤdengan ㅤlayanan ㅤyang ㅤdi 

berikan ㅤdan ㅤmenjadikan ㅤkonsumen ㅤsemakin ㅤselektif. ㅤKonsumen ㅤakan 

memilih ㅤsalah ㅤsatu ㅤdiantara ㅤpilihan ㅤalternatif ㅤyang ㅤmenurutnya ㅤsesuai 

dengan ㅤyang ㅤdiinginkan.  

Dapat ㅤdilihat ㅤdari ㅤwebsite ㅤhttps://www.tagar.id/order-di-semarang-sepi-

ini-pengakuan-abang-ojol ㅤmuncul ㅤfenomena ㅤsejumlah ㅤdriver ㅤojek ㅤonline ㅤatau 

biasa ㅤdisebut  ㅤojol ㅤdi ㅤKota ㅤSemarang, ㅤJawa ㅤTengah, ㅤmengaku ㅤsepi ㅤorder 

sepanjang ㅤawal ㅤ2020. ㅤTak ㅤhanya ㅤpenumpang, ㅤorder ㅤpesan ㅤantar ㅤmakanan  

juga ㅤberkurang ㅤdrastis. ㅤ ㅤPantauan ㅤdi ㅤlapangan, ㅤsejumlah ㅤabang  ㅤojol ㅤterlihat  

berkumpul ㅤlama ㅤdi ㅤbeberapa ㅤtempat  ㅤdi ㅤSemarang ㅤyang ㅤbiasa ㅤjadi 

pangkalannya. ㅤSelain ㅤdi ㅤkawasan ㅤBanyumanik, ㅤjuga ㅤdi ㅤbeberapa ㅤtitik ㅤdi 

kisaran ㅤkampus ㅤUniversitas ㅤDiponegoro  ㅤ(Undip), ㅤTembalang. ㅤ ㅤImbas ㅤdari 

sepinya ㅤorderan ㅤsejak ㅤpergantian ㅤtahun ㅤhingga ㅤsaat  ㅤini ㅤjarang ㅤdriver ㅤojek  

online ㅤtidak ㅤtutup ㅤpoin. ㅤMereka ㅤpun ㅤtidak ㅤbisa ㅤmenikmati ㅤbonus ㅤtambahan 

pendapatan. ㅤ 

Mengantisipasi ㅤkeadaan ㅤtersebut  ㅤmaka ㅤperusahaan ㅤojek ㅤonline 

harus bisa ㅤmenciptakan ㅤkualitas ㅤlayanan, ㅤpemanfaatan ㅤteknologi ㅤinformasi 

https://www.tagar.id/order-di-semarang-sepi-ini-pengakuan-abang-ojol
https://www.tagar.id/order-di-semarang-sepi-ini-pengakuan-abang-ojol


6  

 

dan ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤyang ㅤsesuai ㅤagar ㅤdapat ㅤmenciptakan ㅤloyalitas 

pelanggan. 

Menurut  ㅤSugihartono ㅤ(2015), ㅤapabila ㅤpelanggan ㅤsudah ㅤmerasa ㅤpuas  

terhadap ㅤkualitas ㅤlayanan ㅤserta ㅤpemanfaatan ㅤteknologi ㅤinformasi ㅤyang 

diberikan ㅤperusahaan, ㅤmaka ㅤselanjutnya ㅤakan ㅤmenimbulkan ㅤkesetiaan 

pelanggan ㅤsehingga ㅤminat ㅤpemakaian ㅤjasa ㅤmeningkat ㅤdan ㅤmembuat 

pelanggan ㅤloyal ㅤterhadap ㅤproduk ㅤperusahaan. ㅤNamun ㅤpenurunan ㅤjumlah 

pelanggan ㅤkemungkinan ㅤterjadi ㅤberkaitan ㅤdengan ㅤberalihnya ㅤpelanggan ㅤke 

perusahaan ㅤpesaing ㅤdisebabkan ㅤoleh ㅤketidakpuasan ㅤpelanggan. 

Mengantisipasi ㅤkeadaan ㅤtersebut  ㅤmaka ㅤperusahaan ㅤojek ㅤonline ㅤharus ㅤbisa 

menciptakan ㅤkualitas ㅤlayanan, ㅤpemanfaatan ㅤteknologi ㅤinformasi, ㅤkualitas 

layanan ㅤelektronik ㅤdan ㅤkepuasan ㅤpelanggan ㅤyang ㅤsesuai ㅤagar ㅤdapat 

menciptakan ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

Alma ㅤ(2018) ㅤmenyatakan ㅤmanajemen ㅤhubungan ㅤpelanggan ㅤatau 

ㅤyang ㅤbiasa ㅤdikenal ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤ(CRM) ㅤadalah 

ㅤsuatu ㅤproses ㅤdalam ㅤmendapatkan, ㅤmempertahankan ㅤdan ㅤmeningkatkan 

ㅤhubungan ㅤpelanggan ㅤyang ㅤmenguntungkan ㅤdengan ㅤtujuan ㅤuntuk 

ㅤmenciptakan ㅤnilai ㅤpelanggan, ㅤsehingga ㅤpelanggan ㅤpuas ㅤdan 

ㅤmemaksimalkan ㅤkeuntungan ㅤbagi ㅤperusahaan ㅤmemperoleh ㅤdalam ㅤrangka 

ㅤmemperoleh ㅤkeunggulan ㅤbersaing ㅤ(comparative ㅤadvantage), 

ㅤmemperhatikan ㅤmutu ㅤproduk ㅤagar ㅤdapat ㅤmemberikan ㅤkepuasan ㅤyang 

ㅤprima ㅤbagi ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤKalalo ㅤ(2013), ㅤmendapatkan ㅤhasil 

ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas 
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ㅤpelanggan. ㅤPenelitian ㅤMulyaningsih ㅤ(2013), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer 

ㅤRelationship ㅤManagement ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan.  

ㅤPenelitian ㅤOctavia ㅤ(2019), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer ㅤRelationship  

ㅤManagement ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤSedangkan 

ㅤpenelitian ㅤPradana ㅤ(2018), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤCustomer ㅤRelationship 

ㅤManagement ㅤtidak ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. 

Kualitas ㅤlayanan ㅤelektronik  ㅤ/ ㅤe-service ㅤquality ㅤdidefinisikan ㅤsebagai 

ㅤsejauh ㅤmana ㅤsitus ㅤweb ㅤmemfasilitasi ㅤbelanja, ㅤpembelian ㅤdan ㅤpengiriman 

ㅤproduk ㅤdan ㅤjasa ㅤsecara ㅤefektif ㅤdan ㅤefisien ㅤ(Bressolles, ㅤDurrieu, ㅤ& ㅤDeans, 

ㅤ2011). ㅤPenelitian ㅤLaurent  ㅤ(2016), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas ㅤlayanan 

ㅤelektronik ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤSedangkan 

ㅤpenelitian ㅤSetyaningsih ㅤ(2014), ㅤmendapatkan ㅤhasil ㅤkualitas ㅤlayanan 

ㅤelektronik ㅤtidak ㅤberpengaruh ㅤterhadap ㅤloyalitas ㅤpelanggan. ㅤBerdasarkan  

ㅤuraian ㅤdi ㅤatas, ㅤmaka ㅤakan ㅤdilakukan ㅤpeneliti ㅤdengan ㅤjudul ㅤ“Peran 

ㅤKepuasan ㅤPelanggan ㅤSebagai ㅤVariabel ㅤMediasi ㅤDalam ㅤHubungan ㅤAntara 

ㅤCustomer ㅤRelationship ㅤManagement ㅤDan ㅤKualitas ㅤLayanan ㅤElektronik  

ㅤDengan ㅤLoyalitas ㅤPelanggan ㅤ(Studi ㅤKasus ㅤPada ㅤMahasiswa ㅤPengguna 

ㅤAplikasi ㅤGojek ㅤdi ㅤFakultas ㅤEkonomi ㅤUNISSULA ㅤSemarang)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, menunjukkan adanya 

keluhan pelanggan dari ojek online. Pelanggan yang memiliki keluhan adalah 

indikasi tidak puasnya terhadap layanan yang diberikan, yang akan berdampak 
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pada loyalitas pelanggan tersebut kepada perusahaan. Sehingga rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana meningkatkan loyalitas 

pelanggan Go-Jek. 

 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

1. Bagaimana pengaruh Customer Relationship Management terhadap 

kepuasan pelanggan Go-Jek? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan 

pelanggan Go-Jek? 

3. Bagaimana pengaruh Customer Relationship Management terhadap 

loyalitas pelanggan Go-Jek? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas 

pelanggan Go-Jek? 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

Go- Jek? 

 

1.4 Tujuan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menguji dan menganalisis signifikansi 

1. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap kepuasan 

pelanggan Go-Jek. 

2. Pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan Go-

Jek. 
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3. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap loyalitas 

pelanggan Go-Jek. 

4. Pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek. 

5. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai tambahan dalam 

daftar kepustakaan serta tambahan informasi khususnya mengenai 

pengaruh Customer Relationship Management, kualitas layanan elektronik 

dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat yang berarti, terutama bagi 

pihak perusahaan Go-Jek serta menambah informasi dan memberikan 

masukan mengenai Customer Relationship Management, kualitas layanan 

layanan elektronik yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan 

Go-Jek. 


