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ABSTRAK 

Go-US adalah salah satu ojek online yang tersedia di Universitas Sriwijaya, 

menawarkan berbagai layanan serupa dengan ojek lainnya yang melayani 

kebutuhan sehari-hari mahasiswa. Meski memberikan pelayanan yang memuaskan, 

namun masih ada beberapa aspek yang belum memenuhi harapan pelanggan, 

seperti keharusan formulir yang diketik, tidak adanya fitur chat 2 arah, dan 

antarmuka aplikasi yang membingungkan. Namun, wawancara dengan pelanggan 

mahasiswa mengungkapkan bahwa merasakan ketidakpuasan terhadap layanan 

aplikasi. Salah satu metode penilaian kualitas layanan adalah metode Servqual 

(Service Quality), yang mengevaluasi dan menganalisis setiap variabel penilaian 

untuk mengetahui apakah terdapat kesenjangan antara layanan dengan layanan 

yang diberikan. Service Quality terdiri dari 5 dimensi, yaitu Reliability (keandalan), 

Responsiveness (daya tangkap), Assurance (jaminan), Empathy (empati) dan 

Tangibles (wujud). Untuk mengumpulkan data, kuesioner dibagikan kepada 150 

pengguna Go-US dan data diolah menggunakan SPSS 26. Berdasarkan perhitungan, 

rata-rata skor persepsi sebesar 3,80 dan rata-rata skor ekspektasi sebesar 4,43 

sehingga menghasilkan gap antar persepsi dan harapan sebesar -0,63. Hal ini 

menandakan bahwa pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan yang 

ditawarkan aplikasi Go-US. 

Kata Kunci : Service Quality, Gap Analysis, Go-US 
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ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION ON SERVICE QUALITY 

USING SERVICE QUALITY METHOD ON THE GO-US APPLICATION 

 

 
By 
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09031381924090 

 

 
ABSTRACT 

Go-US is one of Sriwijaya University's online motorcycle taxis which offers various 

services similar to other motorcycle taxis that serve students' daily needs. Even 

though they provide satisfactory service, there are still several aspects that do not 

meet customer expectations, such as having to type in a form, the absence of a 2- 

way chat feature, and a confusing application interface. Thus, based on the results 

of observations and interviews, customer satisfaction with the application is 

measured. One method for measuring customer satisfaction is the Servqual (Service 

Quality) method which evaluates and analyzes each assessment attribute to find out 

whether there is a gap between customer perceptions and expectations. Service 

Quality consists of 5 dimensions, namely Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy and Tangibles. For data collection, questionnaires were distributed to 150 

Go-US users and the data was processed using SPSS 26. Based on the calculation 

results, the average perception score was 3.80 and the average expectation score 

was 4.43, resulting in a gap between perceptions and expectations. . of -0.63. This 

indicates that customers are still dissatisfied with the services offered by the Go- 

US application. 

Keywords: Service Quality, Gap Analysis, Go-US 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 
 

Persaingan bisnis yang pesat seperti saat ini sangat berdampak untuk 

kehidupan sehari-hari, dimana perusahaan harus mengubah pola pikir dalam 

memenuhi kebutuhaan sesuai keinginan pelanggan. Tidak bisa dipungkiri bahwa 

setiap pelanggan saat ini memiliki kemampuan yang baik dalam mencari 

produk/jasa yang mampu memenuhi kebutuhan sehari-hari. Perkembangan 

teknologi yang besar juga memberikan dampak untuk perusahaan, tanpa terkecuali, 

perusahan yang menjalankan bisnis online. Tuntutan akan berbagai aktivitas yang 

padat membuat penyedia layanan transportasi online sangat digemari oleh 

masyarakat karena dianggap dapat memenuhi kebutuhan dengan mudah, nyaman, 

dan cepat dibandingkan angkutan umum biasa, salah satunya adalah aplikasi Go- 

Us. 

Go-US berada dikawasan kampus Universitas Sriwijaya di Indralaya yang 

memudahkan mahasiswa dalam menjalani aktivitas sehari-hari. Go-US sendiri 

memberikan bermacam-macam layanan yakni ojek mahasiwa, memesan makanan, 

berbelanja, mengirimkan barang dan lain-lainnya. Sejak berdiri sebagai perusahaan 

layanan jasa transportasi, Go-US sendiri selalu memberikan layanan yang berbeda 

daripada perusahaan transportasi biasa. Tetapi, secara bersamaan juga banyak 

bermunculan pesaing-pesaing lain yang bisa saja mengancam popularitas Go-US. 

Maka dari itu, untuk selalu bisa bersaing dengan perusahaan layanan transportasi 
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lainnya, Go-US harus bisa menjaga performa dan menciptakan fitur baru yang 

mungkin berbeda dengan pesaing sejenis. (Hito, 2018) 

Pendapat mahasiswa tentang layanan yang diberikan sangat penting untuk 

dipertimbangkan dalam pengembangan Go-US. Pihak Go-US akan dapat 

mengetahui dan menilai kualitas layanan yang telah diberikan, dan layanan ini 

kemudian akan dinilai sebagai sarana untuk meningkatkan standar layanan secara 

konsisten. Saat seorang konsumen atau dalam contoh ini adalah mahasiswa, merasa 

bahwa mereka menerima layanan yang baik, mereka akan dengan mudah berbagi 

persepsi ini dengan orang lain. Kualitas pelayanan yang baik sesuai dengan harapan 

mahasiswa sebagai pelanggan, artinya kepuasan mahasiswa juga terpenuhi. 

Pelayanan yang baik dan berkualitas menjadi nilai dari pelayanan yang diberikan 

oleh driver atau aplikasi Go-US sendiri, juga perasaaan nyaman saat menggunakan 

aplikasi. (Lestari & Untari, 2019) 

Berdasarkan hasil oberservasi dan wawancara secara langsung, masih 

banyak permasalahan yang dikeluhkan oleh para pelanggan Go-US. Diantaranya 

sistem yang digunakan Go-us saat ini adalah media sosial line, yang dalam 

penggunaanya aplikasi tersebut kurang efektif karena form pesanan tidak secara 

otomatis. Selain itu aplikasi juga belum terhubung langsung dengan map, sehingga 

sering kali pelanggan dan driver salah pemahaman. Dari beberapa masalah yang 

dikeluhkan oleh pelanggan akan dilakukan penelitian untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pelanggan. 

Metode Servqual atau Service Quality adalah suatu kuesioner yang berguna 

untuk melakukan pengukuran kualitas pelayanan. Pada tahun 1980-an, metode ini 
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mulai dikembangkan oleh beberapa ahli seperti Zeithaml, Parasuraman dan Berry 

untuk melakukan pengukuran kualitas jasa, hingga pada tahun ini masih digunakan 

untuk melakukan pengukuran sebuah aplikasi. Suaru kuesioner dapat mengungkap 

kesenjangan antara harapa pelanggan dan ekspektasi produk layanan. Kuesioner 

Servqual juga dapat disesuaikan dengan industri jasa tertentu, seperti bank, restoran, 

dan perusahaan telekomunikasi. (Cahyo, 2021) 

Dalam kasus ini, dilakukan pengukuran kepuasan pelangan yang 

menggunakan metode Service Quality (Servqual). Metode Service Quality 

(Servqual) memiliki keunggulan dibandingkan metode lainnya, seperti kemampuan 

untuk menentukan nilai gap (nilai kualitas layanan) dari setiap atribut kebutuhan, 

kemampuan untuk mengamati bagaimana ekspektasi dan harapan kepuasan 

pelanggan terhadap layanan yang diberikan, dan kemampuan untuk menentukan 

atribut mana yang harus menjadi fokus perbaikan di masa yang akan datang, maka 

metode Servqual telah menjadi evaluasi terstandardisasi untuk berbagai dimensi 

kualitas layanan, banyak penelitian yang telah menunjukkan kevalidan metode ini 

untuk berbagai konteks layananan, dan kuesioner Servqual dapat diandalkan, yang 

mengindikasikan bahwa responden mempersepsikan pertanyaan-pertanyaan 

tersebut dengan cara yang sama. (Winarno & Absor, 2018) 

Berdasarkan penjelasan diatas penulis pun ingin membuat tugas akhir dengan 

judul “Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan Dengan 

Metode Service Quality Pada Aplikasi Go-Us". 
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1.2 Rumusan Masalah 

 
1. Bagaimana kesenjangan antara kinerja dan harapan kepuasan pelanggan 

teehadap pelayanan aplikasi Go-US dan rider Go-US? 

2. Apa   yang menjadi atribut prioritas pengembangan aplikasi untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan pada aplikasi Go-US? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 
1. Untuk menganalisis kesamaan antara tanggapan dan harapan pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 

2. Untuk mengetahui kriteria faktor sebagai prioritas utama untuk bahan 

penilaian di tingkatkannya kepuasan pelanggan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 
1. Dapat mengetahui bahan penilaian terhadap faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan pada aplikasi Go-US. 

2. Dapat mengetahui kepuasan pelanggan terhadap penggunaan aplikasi Go- 

US. 

1.5 Batasan Masalah 

 
1. Objek penelitian adalah hanya layanan Go-ride. 

 

2. Meneliti kinerja dan harapan pelanggan terhadap kepuasaan pelanggan 

layanan Go-ride. 

3. Informasi yang dikumpulkan adalah informasi tentang seberapa puas 

pelanggan terhadap layanan Go-Ride dengan metode service quality. 
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