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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi di era digital membawa dampak besar,
termasuk layanan transportasi online seperti Grab. Pengguna aplikasi Grab sering
mengeluhkan lambatnya respon pusat bantuan dalam menangani keluhan, serta
pada fitur saldo yang sering bermasalah, seperti tergambar dari keluhan "saldo" dan
"tolong perbaiki”. Penelitian ini bertujuan untuk dapat lebih mengetahui aspek-
aspek yang berpengaruh pada kualitas layanan aplikasi Grab terhadap kepuasan
pengguna di Kota Palembang dengan pendekatan Service Quality (Servqual).
Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan
melibatkan 106 responden pengguna aplikasi Grab. Yakni dengan mengumpulkan
data dengan kuesioner dan analisis data memakai teknik PLS-SEM menggunakan
Smart-PLS 4 untuk mengukur pengaruh 5 dimensi Servqual: responsiveness,
reliability, tangible, empathy, dan assurance. Hasil penelitian menunjukkan kelima
dimensi secara simultan mempunyai pengaruh yang sangat signifikan pada kualitas
pelayanan (F = 41,92). Secara parsial, dimensi tangible memberikan pengaruh
paling dominan (t = 4,473, p < 0,05). Selain itu, dimensi empathy juga
menunjukkan pengaruh signifikan terhadap kualitas layanan (t = 2,248, p < 0,05),
sedangkan reliability, responsiveness, dan assurance tidak signifikan. Temuan ini
menunjukan perlu adanya peningkatan kualitas layanan, khususnya pada dimensi
yang kurang signifikan pada aplikasi Grab di Kota Palembang.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Servqual, Kepuasan Pengguna, Grab
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY FACTORS OF THE GRAB
APPLICATION ON USER SATISFACTION USING SERVICE QUALITY

(SERVQUAL) METHOD

By :
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09031282126046

ABSTRACT

The development of information technology in the digital era has a big
impact, including online transportation services such as Grab. Grab application
users often complain about the slow response of the help center in handling
complaints, as well as on the balance feature which is often problematic, as
illustrated by complaints of “balance” and “please fix it”. This study aims to better
understand the aspects that affect the quality of Grab application services on user
satisfaction in Palembang City with the Service Quality (Servqual) approach. The
method used in this research is a quantitative method involving 106 respondents
who use the Grab application. Namely by collecting data with questionnaires and
analyzing data using PLS-SEM techniques using Smart-PLS 4 to measure the
influence of 5 Servqual dimensions: responsiveness, reliability, tangible, empathy,
and assurance. The results showed that the five dimensions simultaneously had a
very significant influence on service quality (F = 41.92). Partially, the tangible
dimension provides the most dominant influence (t = 4.473, p < 0.05). In addition,
the empathy dimension also shows a significant influence on service quality (t =
2.248, p < 0.05), while reliability, responsiveness, and assurance are not
significant. These findings indicate the need to improve service quality, especially
on the less significant dimensions of the Grab application in Palembang City.

Keywords: Service of Quality, Servqual, User Satisfaction, Grab
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dalam era digital saat ini, Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi
yang pesat telah membawa perubahan signifikan dalam berbagai aspek kehidupan,
termasuk dalam bidang transportasi dan layanan digital. Pada dasarnya, teknologi
diciptakan untuk memudahkan manusia dalam melakukan berbagai aktivitas.
Teknologi informasi khususnya telah banyak dimanfaatkan untuk memproses,
mengolah, dan menganalisis data guna menghasilkan informasi yang relevan, cepat,
jelas, dan akurat (Siregar & Nasution, 2020). Salah satu bentuk inovasi teknologi
dalam bidang transportasi adalah aplikasi mobile berbasis online, seperti Grab.

Grab merupakan layanan transportasi online yang populer di indonesia,
khususnya di kota Palembang. Menurut data dari worldwidepartners.com, Grab
merupakan platform pemesanan kendaraan yang dominan di Asia Tenggara pada
tahun 2019. Grab beroperasi di 8 negara Asia dan merupakan platform transportasi
fintech terdepan di Asia. Menurut penelitian dari theaseanpost.com, 56% pengguna
aplikasi pemesanan kendaraan di Indonesia memilih Gojek dibandingkan Grab,
yang hanya digunakan oleh 33% pengguna. Data dari App Ape, 2020 juga
menunjukkan bahwa jumlah unduhan dan pengguna Gojek dari tahun 2018 hingga
2020 lebih tinggi daripada Grab. Menurut data tersebut, Gojek lebih kompetitif
dibandingkan Grab di Indonesia (D. N. G. Putra & Raharjo, 2022).

Berdasarkan ulasan terhadap aplikasi Grab di Google play store lebih banyak
komentar negatif yang sering muncul. Dikutip dari penelitian yang dilakukan oleh

(Wahyudi & Kusumawardhana, 2021). Hasil analisis menunjukkan bahwa dengan



663 ulasan diklasifikasikan sebagai negatif dan 106 sebagai positif. Hal ini
menunjukan bahwa pengguna cenderung mengeluhkan permasalahan terkait
kualitas layanan dan sistem pada aplikasi Grab. Dengan adanya pembaharuan pada
aplikasi pengguna mengeluhkan tentang titik alamat di fitur map yang tidak akurat
atau tidak sesuai dengan kenyataanya. Selain itu, terdapat juga permasalahan
respon yang lambat dari tim help centre terkait keluhan pelanggan, pengguna
merasa kesulitan mendapatkan bantuan ketika menghadapi masalah terutama
terkait layanan aplikasi Grab. kata-kata yang sering muncul yaitu “saldo” dan kata
“tolong perbaiki” yang menandakan bahwa pengguna sering mengeluhkan
masalah terkait fitur saldo di aplikasi Grab.

Dalam upaya mengetahui kepuasan pengguna terhadap suatu sistem adalah
dengan mengukur seberapa jauh manfaat yang didapatkan pengguna dari informasi
yang tersedia di dalam sistem tersebut (Darwi & Efrizon, 2019). Kepuasan
pengguna adalah salah satu indikator utama untuk menilai keberhasilan sebuah
perusahaan dalam menjalankan bisnis. Perusahaan yang dapat mencapai kepuasan
pelanggan akan memiliki keunggulan kompetitif yang menguntungkan (Sa’diyah
et al., 2021). Dalam hal ini, perlu adanya evaluasi untuk meningkatkan kualitas
layanan sehingga pihak aplikasi Grab dapat mempertahankan aspek yang dapat
meningkatkan kepuasan pengguna. Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pengguna terhadap aplikasi Grab sangat penting untuk meningkatkan
kualitas layanan dan mempertahankan posisi Grab sebagai aplikasi transportasi
online populer.

Oleh karena itu, untuk mengatasi permasalahan yang telah dijelaskan diatas,

perlu dilakukan analisis terkait sejauh mana kualitas layanan mempengaruhi



kepuasan pengguna salah satunya menggunakan pendekatan service quality atau
servqual. Menurut Tjiptono dalam (Septiani et al., 2020) pendekatan servqual
merupakan pendekatan yang paling sering digunakan dalam mengukur kualitas
layanan. Metode ini dirancang agar mudah dipahami, menggunakan instrumen
pengukuran yang jelas. selain itu, pendekatan ini dapat membantu menganalisis
sumber permasalahan dalam kualitas layanan dari sudut pandang pengguna,
sehingga dapat mengidentifikasi harapan dan pengalaman secara nyata mereka
terhadap sistem layanan yang diberikan. Metode servqual biasanya digunakan
untuk mengukur kualitas layanan yang diberikan kepada pengguna, dengan tujuan
utama meningkatkan kualitas layanan tersebut. Kualitas layanan secara
keseluruhan dirasakan positif ketika kinerja memenuhi atau melampaui standar
(Azizi, 2019).

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian tentang kepuasan pengguna layanan aplikasi Grab
dalam judul “Analisis Faktor-Faktor Kualitas Layanan Aplikasi Grab
Terhadap Kepuasan Pengguna Menggunakan Metode Service Quality
(ServQual)”

1.2. Rumusan Masalah

Rumusan masalah penelitian ini sesuai dengan latar belakang di atas adalah
sebagai berikut :

1. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan aplikasi Grab
menggunakan metode servqual?
1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan maka tujuan yang ingin



dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas layanan aplikasi Grab menggunakan metode servqual.
1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat melakukan penelitian dengan subjek analisis Analisis Kepuasan
Pengguna Terhadap Aplikasi Grab bagi peneliti antara lain:
1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diarapkan dapat menambah wawasan dan literatur mengenai
faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna
aplikasi teknologi di Indonesia, khususnya dalam konteks aplikasi Grab, yang bisa
digunakan sebagai referensi untuk penelitian serupa di masa depan.
2. Manfaat Praktis

Dengan dilakukannya penelitian ini, peneliti berharap dapat memberikan
gambaran dalam mengetahui faktor-faktor layanan apa saja yang berpengaruh
terhadap kualitas layanan aplikasi grab, penelitian ini juga diharapkan dapat
menjadi referensi bagi pengembang aplikasi dalam memahami kepuasan pengguna
terhadap kualitas layanan aplikasi grab, sehingga dapat digunakan oleh pihak
aplikasi grab sebagai panduan untuk melakukan evaluasi terhadap aplikasinya.
1.5. Batasan Masalah

Untuk menghindari penyimpangan dari pembahasan dalam artikel dan
penelitian ini dan menghindari terlalu banyak fokus, penulis memfokuskan
penelitian:
1. Penelitian ini akan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas

layanan terhadap kepuasan pengguna aplikasi grab.

2. Dalam penelitian ini, kualitas layanan yang akan diukur terdiri dari 5 dimensi,



dengan fokus pada faktor- faktor seperti bukti fisik (Tangibles), keandalan
(Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance), dan empati
(emphaty).

3. Responden pada penelitian ini yaitu generasi Z pengguna aplikasi Grab di kota
Palembang.

4. Data yang digunakan dan diolah pada penelitian ini didapatkan dari hasil

penyebaran kuesioner secara acak melalui google form.
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