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ABSTRAK 

 

Tujuan dari pengabdian masyarakat ini adalah  untuk mengkaji strategi usaha 

yang diimplementasikan oleh Gojek dalam mempertahankan pelanggan melalui 

pelayanan prima. Pada era digital saat ini, persaingan di industri layanan transportasi 

dan pengiriman semakin ketat, sehingga penting bagi perusahaan seperti Gojek untuk 

tidak hanya menarik pelanggan baru, tetapi juga mempertahankan pelanggan yang 

sudah ada. Fokus utama pada pelayanan prima menjadi krusial dalam upaya ini. 

Kegiatan pengabdian masyarakat ini dalam sosialisasi menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan focus Group Discussion  terhadap Komunitas Gojek Pengembara 

Ungaran dalam hal ini adalah kepada anggota dan pengurus komunitas dengan 

melibatkan beberapa (dua) mahasiswa serta  analisis dokumen terkait strategi 

pelayanan pelanggan, serta survei kecil kepada pelanggan yang telah menggunakan 

layanan Gojek secara berulang. Strategi yang diterapkan oleh Gojek mencakup 

peningkatan pelatihan bagi pengemudi untuk menghadirkan pengalaman yang lebih 

ramah dan profesional, peningkatan layanan pelanggan yang responsif, dan 

pengembangan aplikasi yang lebih intuitif dan mudah digunakan. Selain itu, upaya 

dalam membangun brand positif melalui kampanye pemasaran yang menekankan 

nilai-nilai pelayanan juga menjadi bagian integral dari strategi ini. 

Dalam rangka mempertahankan pelanggan di tengah persaingan yang semakin 

ketat, pengabdian  ini menggarisbawahi pentingnya pelayanan prima sebagai fondasi 

bagi strategi mempertahankan pelanggan. Manfaat yang di dapat dari pelayanan prima  

dari pengabdian ini dapat membantu Komunitas Gojek Pengembara Ungaran  untuk 

meningkatkan rating baik dari pelanggan, mendapatkan banyak order, pendapatan 

lebih baik, bekerja lebih nyaman, bekerja lebih bahagia dan lebih semangat yang 

berfokus pada kepuasan pelanggan sebagai elemen utama dalam kesuksesan jangka 

panjang. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Prima 
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KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang senantiasa melimpahkan rahmat,  

taufiq dan hidayah-Nya, sehingga tim pengabdian masyarakat FEB Undaris dapat 

menyelesaikan laporan pengabdian  masyarakat. Laporan pengabdian ini merupakan 

komitmen akademis  dalam melaksanakan kegiatan tri dharma perguruan tinggi di 

lingkungan Undaris. Laporan ini memaparkan hasil dari kegiatan pengabdian 

masyarakat yang difokuskan pada pengembangan pelayanan prima di Komunitas 

Gojek Pengembara Ungaran. Tujuan dari pengabdian ini adalah untuk mendapatkan 

wawasan mendalam tentang dinamika pelayanan saat ini, identifikasi kendala yang 

dihadapi, dan pengembangan rekomendasi untuk meningkatkan pelayanan prima. 

Kami ingin mengungkapkan rasa terima kasih yang tulus kepada seluruh pihak 

yang telah mendukung dan berpartisipasi dalam pelaksanaan pengabdian ini. Terima 

kasih kepada para pengemudi Gojek, pengguna layanan, manajemen Komunitas 

Gojek Pengembara Ungaran, serta berbagai pemangku kepentingan lainnya yang telah 

memberikan kontribusi berharga dalam proses pengumpulan data dan informasi. 

Kami berharap laporan ini dapat memberikan wawasan yang berharga bagi 

para pembaca, termasuk anggota komunitas, mitra pengemudi, manajemen Gojek, dan 

pihak-pihak yang memiliki kepentingan terkait. Penulis sadar bahwa dalam 

penyusunan laporan ini mungkin masih terdapat  kekurangan, baik isi maupun tulisan, 

oleh karena itu penulis sangat mengharapkan kritik dan saran yang bersifat 

membangun dari semua pihak. Semoga hasil laporan  pengabdian ini bermanfaat dan 

berkontribusi bagi pengembangan ilmu  pengetahuan. 

 

Ungaran, 30 Juni 2023  

Ketua  PKM, 

 

  

Pitaloka Dharma Ayu, SE., MBA 





 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Persaingan antar perusahaan transportasi online semakin hari semakin 

ketat. Kurun waktu 3(tiga) tahun terakhir ini, bermunculan banyak perusahaan di 

bidang transportasi online baik skala lokal maupun nasional, contohnya; Gets, 

Kapiten Semar, in Driver, Maxim, Shopee Food, Traveloka Eat dan lain-lain. 

Kemunculan mereka terinspirasi dari kesuksesan kedua pendahulu mereka, yaitu 

GoJek dan Grab. 

Munculnya pesaing-pesaing tersebut masih ditambah dengan masalah 

persaingan harga diantara mereka, perang discount dan gratis ongkir menjadi jurus 

utama untuk memenangkan persaingan yang tiada pernah berakhir (sering 

diistilahkan dengan “bakar uang”). Kondisi ini membuat perusahaan transportasi 

online dengan modal minimalis mudah tergusur dan mati, perusahaan besar pun 

juga harus melakukan berbagai tindakan untuk menyelamatkan perusahaannya 

imbas efek persaingan ini, seperti Shopee Food yang walaupun total pendapatan 

kotor mereka naik 15% pada 2021, tetapi secara profit mereka turun 29%, 

sedangkan untuk GoJek, harus mengurangi ratusan karyawannya untuk efisiensi 

operasional perusahaan. 

Awal tahun 2023 yang diprediksi para ahli ekonomi secara global akan 

terjadi pelemahan ekonomi, ditakutkan ber-imbas pada sektor transportasi online, 

gejala-gejala efek pelemahan ekonomi di sektor transportasi online terlihat dari 

order yang diterima oleh para driver di segala layanan (ride, food, send dan lain-

lain)  yang menurun tajam mulai awal pergantian tahun, dari informasi media 

sosial facebook DGS (Driver GoJek Semarang), Grab Semarang, Maxim 

Semarang dan Shopee Food Semarang menunjukkan penurunan order sekaligus 

pendapatan driver. Hasil observasi di lapangan juga menunjukkan turunnya order 

customer secara signifikan, rata-rata driver gojek mengalami penurunan order, ada 

yang sehari hanya 1(satu) sampe 3(tiga) order, bahkan ada yang dalam 1 (satu) 

hari tidak memperoleh order sama sekali. Memasuki minggu pertama bulan 

februari 2023 ini, kondisi tersebut masih berlangsung. Hal demikian juga dialami 

oleh para driver Grab dan Shopee Food. 



 

Fenomena-fenomena diatas menunjukkan bahwa peta persaingan antar 

aplikator transportasi online semakin sengit dan rumit diperparah lagi dengan 

turunnya customer yang melakukan order. Salah satu solusi alternatif yang akan 

penulis  ambil dan akan dilakukan sosialisasi dan pendampingan kepada  para 

driver online  GoJek di Ungaran adalah dengan  memberikan tambahan skill 

bagaimana mempertahankan  pelanggan pengguna jasa layanan GoJek dengan 

cara meningkatkan Pelayanan Prima kepada customer.  

Menurut  Alverina (2019), mempertahankan konsumen atau Customer 

Retention adalah tindakan yang dilakukan perusahaan untuk mempertahankan 

customer supaya tetap menggunakan produk atau layanan mereka. Mendapatkan 

customer baru memang penting, namun lebih penting  lagi untuk mempertahankan 

customer lama yang sudah menjadi pelanggan. Semakin tinggi customer retention, 

maka semakin banyak pula profit yang bisa didapatkan oleh perusahaan. 

Sebanyak 25% - 40% dari total pendapatan bisnis yang sudah stabil, didapat dari 

returning customer, repeat customer bisa melipatgandakan pendapatan hingga 3 – 

7 kali lebih banyak daripada one-time buyer. Strategi membangun dan 

mempertahankan pelanggan antara lain: 

1. Mendata customer yang tidak aktif 

2. Bawa kembali customer yang telah pergi 

3. Memberikan pelayanan terbaik. (blog.usetada.com) 

Menurut Firmansyah (2016) pelayanan prima adalah pelayanan yang baik dan 

memuaskan konsumen atau masyarakat atau pemangku kepentingan lainnya , upaya 

memenuhi kebutuhan atau permintaan, menyiapkan, mengurus yang diperlukan 

secara prima, sehingga konsumen mendapatkan sesuatu yang melebihi harapannya. 

Konsep pelayanan prima diantaranya sebagai berikut : 

1. Attitude (sikap) 

2. Ability (kemampuan) 

3. Attention (perhatian) 

4. Action (tindakan) 

5. Accountability (tanggung jawab) 

6. Appearance (penampilan) 

7. Sympathy (simpati)  



 

Teknis pengabdian kepada masyarakat yang akan ditempuh adalah 

menyiapkan bahan/materi sosialisasi berkaitan dengan pelayanan prima yang berisi 

teori-teori dan disertai contoh-contoh yang disesuaikan dengan activity driver sehari-

hari dalam melayani konsumen yang di fokuskan untuk layanan jasa GoRide, GoFood, 

Gosend, GoMart dan GoShop. Penyusunan materi ini akan didasari dan dilakukan 

secara detail dengan melakukan observasi dan menggali data secara langsung terlebih 

dahulu selama kurun waktu 1(bulan) setiap harinya, sehingga akan didapatkan kondisi 

riil berkaitan dengan masalah pelayanan driver GoJek kepada konsumen agar dapat 

ditemukan hal-hal yang dirasa masih bisa ditingkatkan lagi dalam pelayanan 

konsumen dan hasil pengabdian ini benar-benar maksimal.   

 

B. Permasalahan dan Solusi 

Adapun  rumusan masalah dalam kegiatan Pengabdian Kepada Masyarakat ini 

sebagai berikut; 

1. Bagaimana  usaha mempertahankan  konsumen GoJek dengan Pelayanan 

Prima pada Komunitas Gojek Pengembara (GePeng) Ungaran dengan  

memberikan kepuasan konsumen melalui pelayanan  terbaik kepada 

konsumen.  

2. Mempertahankan konsumen agar tidak berpindah pada kompetitor   dan 

mengembangkan anggota Komunitas Gojek Pengembara (GePeng) 

Ungaran agar memiliki value lebih di bidang pelayanan konsumen. 

Solusi yang disiapkan untuk para mitra driver Gojek adalah menyiapkan 

bahan/materi sosialisasi berkaitan dengan pelayanan prima yang berisi teori-teori dan 

disertai contoh-contoh yang disesuaikan dengan activity driver sehari-hari dalam 

melayani konsumen yang di fokuskan untuk layanan jasa GoRide, GoFood, Gosend, 

GoMart dan GoShop. Penyusunan materi ini akan didasari dan dilakukan secara detail 

dengan melakukan observasi dan menggali data secara langsung terlebih dahulu 

selama kurun waktu 1(bulan) setiap harinya, sehingga akan didapatkan kondisi riil 

berkaitan dengan masalah pelayanan driver GoJek kepada konsumen agar dapat 

ditemukan hal-hal yang dirasa masih bisa ditingkatkan lagi dalam pelayanan 

konsumen dan hasil pengabdian ini benar-benar maksimal.  

 



 

C. Tujuan 

Tujuan dari dilaksanakan kegiatan Pengabdian Kepada Masyarakat pada 

Komunitas GoJek Pengembara(GePeng) Ungaran adalah; 

1. Memberikan  informasi dan panduan  kepada anggota Komunitas Gojek 

Pengembara Ungaran agar  mampu memberikan kepuasan pada 

konsumen dengan memberikan pelayanan terbaiknya. 

2. Memberikan pemahaman akan pentingnya menambah dan 

mempertahankan  konsumen. 

3. Peningkatan Kualitas Pelayanan pada Komunitas Gojek Pengembara 

Ungaran sehingga dapat melakukan  perbaikan konkret dalam kualitas 

pelayanan yang diberikan.  

4. Pengembangan Panduan Pelayanan berupa panduan atau pedoman 

pelayanan yang berisi prinsip-prinsip pelayanan prima dan praktik 

terbaik. Panduan ini dapat menjadi acuan bagi penyedia layanan untuk 

memahami bagaimana memberikan pelayanan yang melebihi harapan 

pelanggan. Panduan ini akan dijadikan sebuah buku dengan judul 

“Strategi Bintang Lima”. 

D. Metode Pengabdian 

Metode pelaksanan kegiatan pengabdian dilaksanakan dengan cara : 

1. Penyampaian/paparan materi Service Excellent / Pelayanan Prima 

2. Diskusi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

BAB II 

PELAKSANAAN  

 

A. Peserta 

Sasaran peserta kegiatan pengadian masyarakat ini adalah Komunitas 

GoJek Pengembara (GePeng) Ungaran  sejumlah 16 anggota, khususnya 

pengurus yang terdiri dari 3 orang yang berperan dalam pengelolaan kelompok 

dengan melibatkan beberapa (dua) mahasiswa . 

 

B. Pelaksanaan 

Pelaksanaan pengabdian pada masyarakat dalam bentuk sosialisasi  

untuk mempertahankan pelanggan melalui pelayanan prima pada Komunitas 

Gojek Pengembara (GePeng) di Kecamatan Ungaran Barat Kabupaten 

Semarang dilaksanakan pada tanggal 14 Mei 2023. 

Pelaksanaan kegiatan pengabdian masyarakat ini dapat diuraikan 

melalui 2 tahap kegiatan, yaitu persiapan dan pelaksanaan. Pada tahap 

persiapan yang merupakan perencanaan program pengabdian dilakukan 

kegiatan sebagai  berikut:  

1. Observasi lapangan dengan menggunakan akun mitra driver Gojek selama 

1(satu) bulan.  

2. Mengikuti acara Mega Kopdar Mitra Gojek Nusantara 2023, 11 mei 2023 

3. Menyusun Materi Pelayanan Prima 

4. Koordinasi dengan pihak Ketua Komunitas Gojek Pengembara Ungaran 

yaitu  bapak Kabul Pamungkas 

5. Penetapan waktu dan tempat kegiatan pengabdian  

Tahap pelaksanaan pengabdian berdasarkan kesepakatan dilaksanakan 

di rumah  salah satu anggota Gojek Pengembara yang mendapat giliran tempat 

pertemuan komunitas rutin bulanan yaitu rumah bapak Ony Winarno. 

C. Tempat  

Lokasi pelaksanaan acara sosialisasi dan pemaparan materi Pelayanan 

Prima dilaksanakan pada saat acara Kopdar Offline rutin(bulanan) komunitas 



 

Gojek Pengembara yang bertempat di rumah salah satu anggota Gojek 

Pengembara (bapak Ony Winarno) yang berdomisili di Kota Salatiga. Lokasi 

spesifik dari pelaksanaan pendampingan dilakukan di jl. Argotirto Gg. Baru 

Kelurahan Ledok Kecamatan Argomulyo Kota Salatiga 

D. Waktu  

Waktu pelaksanaan pengabdian pada masyarakat dilaksanakan pada 

hari minggu tanggal 14 Mei 2023 mulai pukul 11.00 WIB s/d 13.00 WIB. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

BAB III 

PENUTUP 

A. Simpulan  

Berdasarkan pelaksanaan pengabdian masyarakat yang difokuskan pada 

pelayanan prima di Komunitas Gojek Pengembara Ungaran, dapat diambil beberapa 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pentingnya Pelayanan Prima: Pelayanan prima memiliki dampak terhadap 

mempertahankan pelanggan. Kesadaran akan pentingnya pelayanan berkualitas 

tinggi dan memberikan pengalaman melebihi harapan mendorong pelanggan untuk 

tetap setia. 

2. Faktor-faktor Utama Pelayanan Prima: Konsep-konsep seperti sikap, kemampuan, 

perhatian, tindakan, tanggung jawab, penampilan, dan simpati memiliki peran 

kunci dalam memberikan pelayanan prima yang memuaskan. 

3. Loyalitas Pelanggan dan Profitabilitas: Pelanggan yang puas dengan pelayanan 

prima cenderung lebih loyal dan berpotensi memberikan kontribusi pendapatan 

jangka panjang yang lebih besar bagi perusahaan, seperti yang terlihat dalam 

peningkatan returning customer dan repeat purchase. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil pengabdian masyarakat, berikut adalah beberapa saran yang 

dapat diambil untuk mempertahankan pelanggan melalui pelayanan prima di 

Komunitas Gojek Pengembara Ungaran; 

1. Pelatihan dan Peningkatan Kemampuan: Menyediakan pelatihan dan 

pengembangan keterampilan kepada mitra pengemudi Gojek. Ini dapat membantu 

meningkatkan kemampuan mereka dalam memberikan pelayanan yang lebih baik 

dan profesional. 

2. Membangun Kultur Pelayanan Prima: Mendorong pengemudi Gojek untuk 

menginternalisasi nilai-nilai pelayanan prima dalam pekerjaan mereka sehari-hari. 

Ini bisa dilakukan melalui komunikasi, penghargaan, dan pengakuan atas usaha 

mereka dalam memberikan pelayanan terbaik. 



 

3. Feedback dan Perbaikan Berkelanjutan: Membangun mekanisme untuk 

mengumpulkan umpan balik dari pelanggan dan menggunakan informasi ini untuk 

terus meningkatkan pelayanan. Pengembangan iteratif berdasarkan umpan balik 

pelanggan penting untuk menjaga pelayanan prima tetap relevan. 

4. Pentingnya Etika dan Profesionalisme: Menekankan pentingnya etika dan 

profesionalisme dalam interaksi dengan pelanggan. Pelayanan prima harus 

dibangun di atas dasar integritas dan rasa tanggung jawab. 
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Lampiran 1  Surat Tugas 

 

 

 

 

 



 

Lampiran 2  Daftar Hadir Peserta 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 3 Materi 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 4 Dokumen Kegiatan  

 

 

Gambar 1. Sesi foto bersama dengan anggota Komunitas Gojek Pengembara Ungaran 

 

 

Gambar 2. Sambutan Ketua Komunitas GePeng, Bp. Kabul Pamungkas 

 

 



 

 

Gambar 3. Paparan materi oleh anggota tim pengabdi, Fajar Suryatama 

 

Gambar 4. Sesi diskusi dan tanya jawab oleh Pitaloka Dharma Ayu dan M Arif Rakhman 


