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ABSTRAK 

 

Salah satu pemanfaatan teknologi informasi adalah pada sektor industri 

otomotif. Dalam mengikuti perkembangan teknologi informasi, PT Mitsubishi 

Motors selaku distributor resmi kendaraan Mitsubishi di Indonesia menciptakan 

aplikasi My Mitsubishi Motors ID berbasis mobile untuk mempermudah 

masyarakat memperoleh informasi seputar produk dan layanan Mitsubishi. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan aplikasi My Mitsubishi 

Motors ID dari perspektif pengguna menggunakan metode mobile service quality 

berdasarkan sembilan dimensi yaitu Efficiency, System Availability, Content, 

Privacy, Fulfillment, Responsiveness, Compensation, Contact, dan Billing. Jenis 

penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif dengan teknik purposive sampling. 

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada 100 orang 

responden yang diolah dengan menggunakan aplikasi SPSS 26. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa aplikasi My Mitsubishi Motors ID memiliki keseluruhan nilai 

kinerja sebesar 3,238 dan nilai kepentingan sebesar 3,695 sehingga diperoleh nilai 

gap sebesar -0,457. Secara keseluruhan nilai kualitas layanan aplikasi adalah 0,876. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa aplikasi My Mitsubishi 

Motors ID belum memenuhi harapan yang diinginkan oleh pengguna karena 

memiliki nilai gap kurang dari 0 dan belum bisa dikatakan baik karena memiliki 

nilai kualitas kurang dari 1. 

Kata Kunci: Aplikasi My Mitsubishi Motors ID, Kualitas Layanan, Mobile Service 

Quality, Pengukuran. 
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SERVICE QUALITY MEASUREMENT OF MY MITSUBISHI MOTORS 

ID APPLICATION USING MOBILE SERVICE QUALITY METHOD 

 

By 

Nazla Divaliany Putri 

09031181924014 

 

ABSTRACT 

 

One of the uses of information technology is in the automotive industry 

sector. In following the development of information technology, PT Mitsubishi 

Motors as the official distributor of Mitsubishi vehicles in Indonesia created the 

mobile-based My Mitsubishi Motors ID application to make it easier for the public 

to obtain information about Mitsubishi products and services. This study aims to  

determine the service quality of the My Mitsubishi Motors ID application from the 

perspective of users using the mobile service quality method based on nine 

dimensions, namely Efficiency, System Availability, Content, Privacy, Fulfillment, 

Responsiveness, Compensation, Contact, and Billing. The type of research used is 

quantitative with purposive sampling techniques. Data collection was carried out 

by distributing questionnaires to 100 respondents who were processed using the 

SPSS 26 application. The results of the analysis showed that the My Mitsubishi 

Motors ID application had an overall performance value of 3.238 and an importance 

value of 3.695 so that a gap value of -0.457 was obtained. The overall service 

quality score of the application is 0.876. Based on the results of the study, it can be 

concluded that the My Mitsubishi Motors ID application has not met the 

expectations desired by users because it has a gap value of less than 0 and cannot 

be said to be good because it has a quality value of less than 1. 

Keywords: Measurement, Mobile Service Quality, My Mitsubishi Motors ID 

Application, Quality of Service. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi selalu berdampingan dengan 

meningkatnya kecerdasan manusia, sehingga tercipta beragam inovasi teknologi 

terbaru. Salah satu pemanfaatan teknologi informasi adalah pada sektor industri 

otomotif. Industri otomotif menggunakan teknologi informasi dalam perancangan, 

produksi, dan pemasaran untuk meningkatkan produktivitas serta penurunan biaya. 

Dalam satu tahun terakhir, berbagai pencapaian telah ditunjukkan oleh industri 

otomotif  di Indonesia yang berusaha menciptakan momentum pemulihan di tahun 

2022, setelah tahun 2020 sampai tahun 2021 terpuruk akibat pandemi. Berdasarkan 

data Gabungan Industri Kendaraan Bermotor Indonesia (GAIKINDO), Mitsubishi 

Motors menempati posisi keempat dalam predikat merek mobil terlaris di Indonesia 

selama tahun 2022. 

Salah satu strategi yang digunakan oleh Mitsubishi Motors dalam mengikuti 

perkembangan teknologi informasi adalah menciptakan aplikasi My Mitsubishi 

Motors ID (MID) berbasis mobile yang digunakan untuk mempermudah 

masyarakat memperoleh informasi seputar produk dan layanan Mitsubishi Motors 

di Indonesia. Sejak diluncurkan pada Oktober 2017 hingga saat ini, aplikasi MID 

telah diunduh lebih dari 100 ribu kali. Aplikasi MID telah menjadi andalan 

perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan meningkatkan loyalitas 

konsumen.  
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Kepuasan pelanggan tercipta berdasarkan pengalaman pengguna terkait 

dengan kualitas layanan yang sesuai dengan ekspektasi. Melihat sangat pesatnya 

persaingan bisnis saat ini, kepuasan pelanggan bukan merupakan hal yang mudah 

untuk dipertahankan. Hal tersebut berkaitan dengan kualitas layanan yang tidak 

dapat dinilai berdasarkan sudut pandang perusahaan, namun berdasarkan sudut 

pandang penilaian pelanggan. 

Data rating dan review aplikasi My Mitsubishi Motors ID pada Google Play 

Store menunjukkan bahwa hampir 40% reviewers memberikan komentar negatif 

mengenai layanan aplikasi seperti gagal melengkapi data, beberapa menu yang 

tidak update, dan sistem booking online yang tidak sesuai. Komentar serupa juga 

disampaikan oleh reviewers pada App Store, yaitu aplikasi yang berjalan lambat 

dan data yang tidak update secara real time. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

layanan yang diberikan oleh aplikasi My Mitsubishi Motors ID belum sepenuhnya 

maksimal. 

Mobile Service Quality merupakan salah satu metode yang digunakan untuk 

mengukur kualitas suatu layanan melalui aspek persepsi dan ekspektasi pengguna. 

Metode ini memiliki dimensi yang lebih spesifik dibandingkan Service Quality dan 

E-Service Quality. Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Martantiani (2019), 

menyatakan bahwa Mobile Service Quality sesuai untuk digunakan dalam 

mengukur kualitas layanan aplikasi berbasis mobile .  

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan di atas, penulis tertarik untuk 

melakukan pengukuran terhadap kualitas layanan aplikasi menggunakan metode 

Mobile Service Quality dengan judul penelitian: ”Pengukuran Kualitas Layanan 
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Aplikasi My Mitsubishi Motors ID Menggunakan Metode Mobile Service 

Quality”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah bagaimana cara mengukur kualitas layanan aplikasi My 

Mitsubishi Motors ID menggunakan metode Mobile Service Quality? 

 

1.3  Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui kualitas layanan aplikasi My Mitsubishi Motors ID dari 

perspektif pengguna menggunakan metode Mobile Service Quality. 

2. Untuk mengetahui atribut yang perlu ditingkatkan pada layanan aplikasi My 

Mitsubishi Motors ID. 

 

1.4  Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dapat diambil dari hasil penelitian adalah: 

1. Dapat mengetahui bagaimana hasil penerapan metode Mobile Service Quality 

untuk mengukur kualitas layanan aplikasi My Mitsubishi Motors ID. 

2. Dapat dijadikan referensi untuk meningkatkan kualitas layanan aplikasi My 

Mitsubishi Motors ID. 
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1.5 Batasan Masalah 

Pembatasan suatu masalah digunakan untuk menghindari adanya 

penyimpangan maupun pelebaran pokok masalah agar pembahasan terfokus 

sehingga tujuan penelitian tercapai. Beberapa batasan masalah dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Lingkup penelitian ini dibatasi pada pengukuran layanan aplikasi My 

Mitsubishi Motors ID versi mobile 2.5.5. 

2. Responden dalam penelitian ini yaitu pengguna aplikasi My Mitsubishi Motors 

ID, tanpa membedakan berdasarkan wilayah. 
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