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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP TINGKAT KEPUASAN
PENGGUNA INDRIVE DI KOTA PALEMBANG

Oleh

IDPAL 09031382025127

ABSTRAK
Kepuasan pengguna akan mendorong mereka untuk menggunakan layanan

InDrive, hasil eksplorasi dengan pengguna mengungkapkan beberapa masalah seperti
server down dan tampilan map aplikasi tidak sesuai tujuan menyebabkan
ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan InDrive. Dari hal tersebut diharapkan
penelitian ini menjadi solusi dari pemasalahan pada pemasalahan tersebut. Penelitian
ini bertujuan guna melihat pengaruh kualitas pelayanan atas tingkat kepuasan
pengguna aplikasi InDrive di Kota Palembang dengan menggunakan 2 metode, yakni
metode Servsqual dan EUCS. Total responden yang disebarkan sebanyak 100 orang.
Hasil analisis tingkat kualitas layanan aplikasi InDrive di Palembang adalah Positif (+),
dengan hasil uji kesenjangan antara persepsi pengguna dan harapan pengguna secara
keseluruhan menunjukkan nilai 1,310, menunjukkan bahwa aplikasi InDrive di
Palembang sudah memenuhi harapan pengguna. Pada metode EUCS, hasil analisis
Variabel Content 4,08 , Accuracy 4 , Format 4,04, Ease of Use 3,96, dan Timeliness
3,99 didapatkan hasil analisis pada tingkat kepuasan "Puas”. Dalam uji hipotesis hO
dan hl, hO disimpulkan tidak bepengaruh atas kepuasan konsumen serta hl

disimpulkan tidak mempengaruhi kualitas pelayanan.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna, InDrive, ServQual, EUCS.
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON THE LEVEL OF
SATISFACTION OF INDRIVE USERS IN PALEMBANG CITY

By

IDPAL 09031382025127

ABSTRACT

User satisfaction will encourage them to use the InDrive service, the results of
exploration with users revealed some problems such as server down and the application
map display is not as intended, causing customer dissatisfaction with the InDrive
service. purpose cause customer dissatisfaction with the InDrive service. From this It
is hoped that this research will be a solution to the problem of the problem. The purpose
of this study was to determines the effect of service quality on the level of satisfaction
of InDrive application users in Palembang City using 2 methods, namely the Servsqual
and EUCS methods. The total number of respondents distributed was 100 people. The
results of the analysis of the level of service quality of the InDrive application in
Palembang is Positive (+), with the results of the gap test between user perceptions and
user expectations as a whole showing a value of 1.5. user expectations as a whole shows
a value of 1.310, indicating that the InDrive application in Palembang has met user
expectations. In the method EUCS method, the results of the analysis of the Content
Variable 4.08, Accuracy 4, Format 4.04, Ease of Use 3.96, and Timeliness 3.96. Use
3.96, and Timeliness 3.99 obtained analys results at the level of satisfaction "Satisfied".
In hypothesis testing hO and h1, hO is conclude to have no effect on user satisfaction

and h1l is conclude to have no effect on service quality.

Keywords: Service quality, User Satisfaction, Indrive, ServQual, EUCS.
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1  Latar Belakang

Transportasi, yang berakar dari kata latin trans yang berarti seberang dan
portare yang berarti mengangkut, merujuk pada proses pemindahan barang dan orang
dari satu lokasi ke lokasi lainnya. Seiring berjalannya waktu, transportasi telah
mengalami perkembangan signifikan dari penggunaan alat transportasi sederhana
seperti sepeda dan becak di masa lalu menjadi lebih modern dengan diperkenalkannya
angkutan umum seperti taksi, angkutan kota, dan bus. Angkutan umum telah menjadi
salah satu pilihan utama dalam moda transportasi yang digunakan oleh masyarakat
selain kendaraan pribadi (Sugianto, 2020).

Perusahaan yang sedang berkembang dengan sistem aplikasi online adalah
InDrive. InDrive menawarkan berbagai layanan unik yang menarik konsumen untuk
menggunakan jasa transportasi online-nya. Dibandingkan dengan kompetitornya,
InDrive hanya memerlukan satu aplikasi per pengguna dan hanya melayani transportasi
penumpang dan kargo. Keunggulan lainnya adalah harga yang fleksibel dengan
kemampuan untuk menegosiasikan tarif antara driver dan penumpang. Calon
penumpang dapat memilih driver berdasarkan rating, perkiraan waktu tiba, dan model
kendaraan (Patricia, 2021).

Untuk meningkatkan tingkat kepuasan pengguna aplikasi InDrive, perlu
diperhatikan kualitas layanan, keamanan, dan kenyamanan aplikasi tersebut. Kepuasan

pengguna akan mendorong mereka untuk menggunakan layanan InDrive secara



berulang, menghasilkan pelanggan setia, dan berkontribusi pada kemajuan perusahaan.
Kemajuan perusahaan berdasarkan kepuasan pengguna juga membuka peluang untuk
menjadi pemimpin pasar dan meningkatkan kepercayaan pelanggan. Namun, hasil
eksplorasi dengan pengguna mengungkapkan beberapa masalah, seperti seringnya
server down dan antarmuka aplikasi yang membingungkan seperti map aplikasi tidak
sesuai tujuan juga menyebabkan ketidak puasan pelanggan terhadap layanan InDrive,
merugikan baik pengemudi maupun pelanggan.

Dari pemaparan tersebut, dapat disimpulkan bahwa masalah yang timbul
menjadi dasar penilaian keberhasilan berdasarkan persepsi pengguna aplikasi InDrive.
Dikarenakan hal tersebut diharapkan penelitian ini menjadi solusi dari pemasalahan
pada kualitas layanan dan kepuasan pengguna dengan cara menganalisis aplikasi
InDrive di kota Palembang, khususnya pada pengguna layanan Motor, Mobil, Kargo,
dan Antar Kota. Untuk menganalisis aplikasi InDrive digunakan dua macam metode,
metode ServQual digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan, sementara metode
EUCS digunakan untuk menilai kepuasan pengguna. Kedua metode tersebut sesuai
dengan permasalahan yang dihadapi dan tepat untuk mengevaluasi tingkat kepuasan
pengguna aplikasi InDrive (Azhima Yoga Siswa et al., 2021).

Untuk mempermudah evaluasi, ditawarkan cara dimensi dari Service Quality
(Servsqual) di antaranya Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan
Empathy. Dari segi EUCS Menghitung Isi (content), Ketepatan (accuracy), Bentuk
(format), Kemudahan Penggunaan (ease of use), Kecepatan (Timeliness). Hasil

merupakan dokumen kelemahan sistem yang menjadi rekomendasi untuk perbaikan



perbaikan yang harus dibuat pada sistem yang akan dikembangkan lebih lanjut untuk

perbaikan dari sistem sebelumnya (Abrori & Kisnu Darmawan, 2023).

Dari uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian terhadap
kepuasaan pengguna dan layanan aplikasi InDrive Kota Palembang yang akan dibahas
lebih lanjut dalam tugas akhir dengan judul " PENGARUH KUALITAS LAYANAN
TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI INDRIVE DI
KOTA PALEMBANG". Harapannya hasil penelitian ini dapat menjadi masukan atau
rekomendasi bagi pengembang sistem saat mengambil keputusan agar dapat
meningkatkan kepuasan pengguna sehingga tercapai tingkat keberhasilan sistem

informasi tersebut.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini yaitu :
Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan pengguna aplikasi
InDrive di kota palembang?
1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan pengguna

aplikasi InDrive di Kota Palembang.



1.4  Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Kontribusi teoritis
Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai literatur dan referensi bagi
peneliti masa depan yang tertarik untuk mengeksplorasi kasus serupa.
2. Manfaat praktis
(1) Bagi Masyarakat : Dengan adanya penelitian ini masyarakat diharapkan mampu
dapat mengentahui tingkat kepuasaan para pengguna lainnya
(2) Bagi Perusahan : Diharapkan dari hasil penelitian ini memberikan gambaran
referensi tentang bagaimana tingkat kepuasan Pengguna dan layanan di aplikasi
InDrive  sehingga dapat menjadi masukan bagi developer dalam
pengembangan apk kedepannya
15  Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas untuk menghindari
terjadinya pembahasan yang terlalu luas, maka penulis perlu memberikan pembatasan

terhadap permasalahan.
Penelitian ini hanya dibatasi pada:

1. Metode yang di gunakan di antaranya adalah Service Quality (Servsqual) dan

End User Computing Satisfaction (EUCS)

2. Jumlah Responden yang di gunakan 100 orang dari kalangan masyarakat di

kota Palembang



3. usia koresponden anatara 15 s.d 50 th dengan tidak, tanpa memperhitungkan

gender

4. jenis layanan pada apk InDrive yang di analasis adalah motor, mobil,

kurir dan antar kota.
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