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ABSTRAK 

 

Penilaian kualitas layanan sebuah aplikasi dibutuhkan untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pengguna aplikasi terhadap service yang diberikan oleh aplikasi 

tersebut. Pada aplikasi pegipegi sendiri pengguna masih merasakan ketidakpuasan 

terhadap pelayanan yang ada, pada google playstore dapat dilihat berbagai 

keluhan pengguna diantaranya metode pembayaran yang tidak bisa dirubah, harga 

yang ada pada aplikasi tidak sesuai dengan harga hotel,  tidak bisa refund, tidak 

ada notifikasi dari aplikasi mengenai pembayaran ataupun pemesanan. Hal-

hal tersebut membuat pengguna aplikasi beralih ke aplikasi lain dan bahkan meng-

unistall aplikasi pegipegi. Pada penelitian ini menggunakan metode e-service 

quality yang bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan pada aplikasi 

pegipegi. Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan digunakan 

Customer Satisfication Index, kemudian untuk pengukuran kepuasan pengguna 

per dimensi yaitu didasarkan pada nilai gap setiap pertanyaan. Teknik 

pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan formula Lemeshow. 

Kemudian didapatkan 126 responden dari populasi seluruh pengguna aplikasi 

pegipegi. Hasil dari penelitian ini adalah kepuasan pengguna aplikasi pegipegi 

berdasarkan perhitungan Customer Satisfaction Index berada di tingkat sangat 

memuaskan dengan nilai 86.93, namun pada analisis gap masih terdapat selisih 

kesenjangan dan dimensi yang menjadi prioritas dilakukan perbaikan  adalah, 

dimensi kompensasi adanya peningkatan kinerja mengenai sistem pengemballian 

uang atau refund saat ada kesalahan pemesanan, ataupun biaya penanganan 

produk. Terakhir pada dimensi daya tanggap, contact service harus lebih cepat 

dalam menanggapi keluhan pelanggan. 

Kata kunci : pegipegi, e-service quality, gap analisis, Customer Satisfication 

Index. 
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ABSTRACT 

 

Assessment of the service quality of an application is needed to determine the 

level of satisfaction of application users with the services provided by the 

application. In the Pegipegi application itself, users still feel dissatisfied with 

existing services, on Google Playstore, various user complaints can be seen 

including payment methods that cannot be changed, the prices in the application 

do not match hotel prices, cannot be refunded, there is no notification from the 

application regarding payment or order. These things make application users 

switch to other applications and even uninstall the pegipegi application. In this 

study using the e-service quality method which aims to determine the quality of 

service in the Pegipegi application. The measurement of the overall level of 

customer satisfaction is used by the Customer Satisfication Index, then the 

measurement of user satisfaction per dimension is based on the gap value of each 

question. The sampling technique in this study used the Lemeshow formula. Then 

obtained 126 respondents from the entire population of Pegipegi application users. 

The results of this study are the user satisfaction of the Pegipegi application based 

on the calculation of the Customer Satisfaction Index is at a very satisfactory level 

with a value of 86.93, but in the gap analysis there is still a gap and the 

dimensions that are prioritized for improvement are, the compensation dimension 

for an increase in performance regarding the refund system or refund when there 

is an order error, or product handling fees. Finally, on the responsiveness 

dimension, contact service must be faster in responding to customer complaints. 

 

Keywords: pegipegi, e-service quality, gap analysis, Customer Satisfication Index. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia merupakan negara yang memiliki penduduk terpadat urutan ke 4 di 

dunia. Kebutuhan bagi masyarakat Indonesia juga tinggi dan juga berbagai macam 

dikarenakan jumlah penduduk yang begitu tinggi. Maka dari itu negara Indonesia 

juga harus memiliki berbagai macam fasilitas atau sarana yang dapat membantu 

memenuhi berbagai keperluan yang dibutuhkan oleh masyarakatnya (Baskara et 

al., 2021). 

Teknologi informasi semakin berkembang pesat mengikuti kemajuan jaman. 

Semua kegiatan dan pelayanan yang digunakan masyarakat diharapakan selalu 

berkembang dan dapat digunakan dengan mudah dalam kegiatan sehari-hari. 

Teknologi juga berpengaruh terhadap persaingan antar perusahaan dan juga 

berpengaruh terhadap keuntungan suatu perusahaan. Saat ini negara Indonesia, 

industrinya sudah didukung oleh teknologi yang semakin maju atau sering kita 

sebut dengan industri 4.0. Dimana penjual  dan pembeli dapat langsung 

melakukan komunikasi ataupun bertransaksi melalui berbagai macam platform 

digital, hal itu didukung karena adanya peningkatan di bidang teknologi digital 

yang dimiliki negara Indonesia(Baskara et al., 2021). Revolusi di bidang sistem 

informasi dihasilkan oleh telekomunikasi dan teknologi komputer yang membawa 

dunia memasuki era baru yang semakin anggih dan cepat. Perkembangan internet 

di dukung oleh kemajuan di bidang telekomunikasi, komputer dan tidak lain 

bahwa itu semua adalah bukti kemajuan teknologi yang terus dikembangkan. 

Dengan adanya internet para pengusaha atau pelaku bisnis tidak lagi mengalami 

masalah dan kesulitan pada saat mencari dan mendapatkan informasi apapun 

(Tambusai et al., 2019).  

Aplikasi  Pegipegi merupakan salah satu dari sekian perusahaan online travel 

agent yang ada di Indonesia saat ini. online travel agent dapat diartikan sebagai 

salah satu dari sekian banyak produk kemajuan teknologi dan kemajuam jaman 

yang sedang menggelegar saat ini, dan juga dengan peralihan penggunaan online 

travel agent  saat ini telah merubah proses pemesanan kamar yang dahulunya 

direct atau go show (Pramudita & Agustia, 2020). Kemudahan dalam menjual 



2 
 

2 
 

produk kepada konsumen atau pelanggan pun sudah bisa dirasakan, perusahaan 

atau bahkan seseorang yang ingin membuat sebuah usaha online shop cukup 

untuk dilakukan misalnya dengan membuat sebuah website kemudian 

memasukkan juga menampilkan berbagai produk yang menarik dan pelanggan 

akan mudah dan aktif mencari berbagai produk yang diinginkannya dikarenakan 

telah ada Online travel agent dalam kegiatan distribution channel. Penggunaan  

media elektronik sangat membantu konsumen untuk terhubung langsung dengan 

supplier tanpa harus melalui media perantara. Konsumen atau pelanggan dapat 

bertanya berbagai macam informasi mengenai apa saja yang berkaitan dengan 

tujuan wisata yang dilakukan baik itu mengenai akomodasi maupun harga 

(Pramudita & Agustia, 2020).  

Pegipegi  adalah aplikasi yang menyediakan fitur pemesanan tiket pesawat, 

pemesanan kamar hotel, tiket kereta api, pemesanan tiket travel dan bus. Fitur-

fitur tersebut memberikan kemudahan kepada pengguna aplikasi, ketika ingin 

melakukan perjalanan mereka dapat memesan tiket pesawat, kereta api ataupun 

travel tanpa harus datang langsung ke lokasi, dan juga dapat memesan kamar 

hotel. Pengguna dapat memilih jumlah penumpang, waktu keberangkatan, 

kemudian aplikasi akan menampilkan rekomendasi kepada pelanggan mengenai 

harga tiket, nama penyedia transportasi misalnya di tiket pesawat disediakan oleh 

garuda Indonesia, kemudian pelanggan dapat langsung melakukan pembayaran 

melalui aplikasi dengan transfer bank, kartu kredit, virtual account, transfer ATM, 

internet banking, bayar di minimarket, ataupun menggunakan cicilan tanpa kartu 

kredit. Aplikasi ini membantu konsumen memesan tiket tanpa melalui media 

perantara. 

Kepuasaan pengguna layanan atau pelanggan merupakan tingkat perasaan 

seseorang setelah merasakan dan kemudian melakukan perbandingan antara 

kinerja yang dirasakan dengan harapan yang diinginkannya (Sahrul et al., 2019). 

Ada dua faktor utama yang mempengaruhi tingkat kualitas pelayanan yaitu  

expected service atau pelayanan yang diharapkan dan perceived service atau 

pelayanan yang dipersepsikan/diterima, apabila kualitas layanan yang diharapkan 

sesuai dengan harapan pelanggan maka kualitas pelayanan yang diberikan tersebut 

dinilai memuaskan (Bahriansyah & SM, 2021).  Berdasarkan pendapat  di atas 
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disimpulkan  bahwa penilaian kepuasan pengguna diukur berdasarkan service 

yang diterima oleh pelanggan dengan harapan yang di inginkannya. Hasil 

pengukuran ini dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dari 

aplikasi yang telah ada. 

Begitu pula dengan pengguna aplikasi pegipegi. Pengguna atau pelanggan 

aplikasi dapat merasakan puas atas layanan yang diterima jika melebihi dari 

layanan yang mereka harapkan. Melihat teori kepuasan pelanggan merupakan 

suatu bentuk kepuasan konsumen atau pelanggan itu sendiri terhadap kualitas 

layanan yang telah diterima (preceived service) dan tingkat layanan yang 

diinginkan atau diharapkan (expected service ) (Bahriansyah & SM, 2021). 

Melihat dari pentingnya mengetahui pendapat pengguna terhadap aplikasi yang 

telah ditawarkan maka aplikasi pegipegi juga harus melakukan penilaian terhadap 

service quqlity yang diberikan. Hasil dari penelitian tersebut dapat digunakan 

sebagai perbaikan atau saran perbaikan terhadap aplikasi yang sedang digunakan  

(Sahrul et al., 2019). Untuk menilai kualitas layanan yang berbasis elektronik 

digunakan pendekatan   e-service quality . Perkembangan e-servqual dilakukan 

sebagai langkah untuk mengevaluasi suatu layanan  elektronik, dimana kualitas 

layanan harus diukur di sepanjang proses belanja online, mulai dari pencarian 

informasi  melalui pemesanan online, pengiriman dan pembayaran, dan layanan 

purna jual. Skala e‑servqual mengukur e‑Servqual dengan skala inti, yang terdiri 

atas empat dimensi yaitu dimensi efisien, kemudian dimensi pemenuhan, 

selanjutnya dimensi ketersediaan pada sistem, kemanan kerahasiaan pengguna, 

dan skala pemulihan yang terdiri atas tiga dimensi yaitu dimensi daya tanggap, 

dimensi kompensasi, dan terakhir dimensi kontak (Hahn et al., 2017).  E-service 

quality atau yang dikenal dengan istilah e-servqual adalah penilaian yang 

dilakukan oleh pelanggan terhadap layanan elektronik yang dirasakan oleh 

pelanggan di pasar online (Putri & Verinita, 2019). Kualitas layanan online (e-

service quality) adalah tingkat website atau aplikasi dapat memfasilitasi secara 

efisien dan efektif untuk melakukan pembelian, penjualan, dan pengiriman baik 

produk maupun jasa  (Afifah et al., 2020). 

Metode e-service quality ini juga pernah digunakan untuk menilai aplikasi 

shopee yang dilakukan oleh Sastika yang melakukan penelitian untuk mengetahui 
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tingkat kepuasan pengguna aplikasi shopee menggunakan e-service quality 

dengan 7 dimensi yaitu efisiensi, reliabilitas, fulfillment, privasi, daya tanggap, 

kompensasi, kontak. Penelitian yang telah dilakukan juga digunakan metode 

Customer Satisfication Index (CSI)  untuk mengetahui kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan. Penelitian ini bertujuan untuk melihat kepuasaan masyarakat 

terhadap aplikasi Shopee, melalui metode e-service quality (Sastika, 2018). 

Selanjutnya yaitu penelitian yang dilakukan oleh Wijayanti et al yang dilakukan 

untuk mengetahui tingkat kepuasaan yang dirasakan pelanggan Tokopedia, 

menggunakan metode e-servqual, pada penelitian juga menggunakan CSI dalam 

menilai kepuasan pengguna (Wijayanti et al., 2019). Yang ketiga penelitian yang 

dilakukan oleh Jienardy yang mana penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

kesenjangan persepsi dan ekspektasi konsumen dengan jenis penelitian deskriptif 

kuantitatif, penelitian menggunakan metode service quality, dan gap analisis 

untuk mengetahui kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan yang diberikan 

(Jienardy, 2017).  

Berdasarkan referensi yang telah didapat dari penelitian terdahulu bahwa 

metode e-servqual terdapat 7 (tujuh) dimensi yang digunakan untuk mengukur 

tingkat kualitas layanan elektronik yaitu efisiensi, reliabilitas, fulfillment, privasi, 

daya tanggap, kompensasi, kontak. Mereka juga ada yang menggunakan CSI dan 

gap analisis dalam mengukur kepuasan pengguna. Maka dari itu penulis memilih 

untuk menggabungkan langkah untuk mengetahui kualitas layanan dan kepuasan 

pelanggan. Yang pertama yaitu penulis memilih metode e-service quality untuk 

melihat kualitas layanan yang ada pada aplikasi pegipegi. selanjutnya penulis 

menggunakan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan yaitu 

dengan Customer Satisfication Index (CSI). CSI itu sendiri merupakan suatu cara 

untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yang menggunakan jasa secara 

menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut- atribut produk atau 

jasa (Ermila Sari & Hermawansyah, 2022). Penulis juga menggunakan gap 

analisis untuk pengukuran kepuasan pengguna per dimensi yaitu didasarkan pada 

nilai gap setiap pertanyaan. Gap sendiri merupakan nilai selisih atau jarak antara 

harapan dan persepsi pengguna aplikasi (Jienardy, 2017). 
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Sebagai salah satu perusahaan online travel agent tentunya pegipegi memiliki 

beberapa pesaing diantaranya Traveloka, Booking.com, TrivAdvisor, Agoda dan 

lainnya. Melihat begitu banyak kompetitor yang juga menawarkan pelayanan 

terbaiknya, tentunya aplikasi ini harus meningkatkan dan juga mempertahankan 

apa yang telah membuat pelanggan merasa puas ketika menggunakan aplikasi 

pegipegi. Pengguna aplikasi ini juga masih merasakan ketidak puasan, pada 

google playstore dapat dilihat berbagai keluhan pengguna diantaranya metode 

pembayaran yang tidak bisa dirubah, harga yang ada pada aplikasi tidak sesuai 

dengan harga hotel,  tidak bisa refund, tidak ada notifikasi dari aplikasi 

mengenai pembayaran ataupun pemesanan. Hal-hal tersebut membuat 

pengguna aplikasi beralih ke aplikasi lain dan bahkan meng-unistall aplikasi 

pegipegi. Penilaian kualitas layanan aplikasi dibutuhkan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pengguna aplikasi terhadap service yang diberikan oleh aplikasi 

tersebut. Suatu kualitas layanan dalam lingkungan yang berbasis elektronik 

merupakan proses evaluasi dan penilaian yang dilakukan secara keseluruhan 

kepada pelanggan mengenai kelebihan dan juga kualitas layanan secara elektronik 

di online shop dan juga e-commerce. Faktor penentu dalam kemajuan atau 

kemunduran dari bisnis berbasis elektronik adalah kualitas layanan elektronik itu 

sendiri. Langkah untuk menilai kesesuaian antara penerimaan pengguna terhadap 

harapan yang diinginkan oleh pengguna dilakukan dengan penerapan e-service 

quality (Tama et al., 2019).  Dengan mengukur kualitas layanan menggunakan e-

service quality dapat mengetahui kualitas layanan dan persepsi yang diterima oleh 

pelanggan atau pengguna aplikasi pegipegi.  

Berdasarkan uraian yang telah dijabarkan maka penulis memutuskan untuk 

mengangkat judul tugas akhir “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN 

UNTUK MENGETAHUI KEPUASAN PELANGGAN BERDASARKAN 

CUSTOMER SATISFICATION INDEX MENGGUNAKAN METODE E-

SERVICE QUALITY (SUTDI KASUS : PENGGUNA APLIKASI 

PEGIPEGI) ”. 
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1.1  Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan dan uraian yang ada di latar belakang, maka  telah 

didapatkan rumusan permasalahannya yaitu bagaimana  kualitas pelayanan dan 

persepsi yang diterima oleh pengguna atau pelanggan aplikasi pegipegi 

berdasarkan 7(tujuh) dimensi e-service quality ? 

1.2 Tujuan Penelitian 

Penelitian yang dilakukan ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas 

pelayanan elektronik aplikasi pegipegi dengan metode E-Service quality, 

selanjutnya untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna secara keseluruhan 

menggunakan penilaian CSI, kemudian gap analisis untuk mengetahui 

kepuasan pengguna aplikasi per dimensi. Terakhir yaitu memberikan 

rekomendasi terhadap aplikasi pegipegi berdasarkan penilaian dan analisis 

yang telah dilakukan. 

1.3  Manfaat Penelitian 

Dengan dilakukannya penelitian maka penulis berharap bisa memberikan 

manfaat secara teoretis juga manfaat secara praktis, yaitu  : 

1. Manfaat Teoretis 

Dengan dilakukannya penelitian oleh penulis diharapkan bisa memberikan 

wawasan dan pengetahuan mengenai implementasi e-service quality 

terhadap penilaian layanan elektronik sebuah aplikasi.  

2. Manfaat Praktis 

Hasil dari penelitian yang dilakukan dapat menjadi rekomendasi perbaikan  

terhadap instrumen yang kurang memuaskan pengguna dan juga 

peningkatan terhadap instrumen yang telah membuat pengguna aplikasi 

pegipegi merasakan kepuasan. 

 

 



7 
 

7 
 

1.4 Batasan Masalah 

Hal yang menjadi batasan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Mengetahui kualitas layanan aplikasi pegipegi dengan metode e-Service 

Quality 

2. Objek penelitian yaitu pelanggan atau pengguna aplikasi pegipegi 

3. Data yang digunakan adalah yang berkaitan dengan kualitas layanan dan 

persepsi atau kepuasan pengguna aplikasi pegipegi melalui survei 

kuesioner yang memuat 7 dimensi e-service quality yaitu efisiensi, 

reliabilitas, fulfillment, privasi, daya tanggap, kompensasi, kontak. 

4. Pengukuran CSI untuk mengetahui kepuasan pengguna aplikasi secara 

keseluruhan. 

5. Gap analisis untuk mengetahui kepuasan pengguna per dimensi. 
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