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Abstrak

Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam menjaga keberlanjutan
perusahaan, termasuk pada layanan berbasis aplikasi digital. Aplikasi X
dengan jumlah unduh lebih dari 1 juta kali hadir sebagai inovasi layanan
otomotif untuk memberikan kemudahan bagi pengguna, namun tingkat
kepuasan pelanggan terhadap fitur-fiturnya perlu dievaluasi. Dimana masih
ditemukan banyak komentar atau penilaian negatif terhadap layanan yang
diberikan oleh Aplikasi X, terutama di Play Store. Sehingga diperlukan
analisis mendalam mengenai penilaian persepsi dan penyebab rendahnya
kepuasan pengguna tersebut. Penelitian ini ingin mengidentifikasi kepuasan
pengguna layanan Aplikasi X sebagai kontribusi praktis dalam menyusun
strategi peningkatan layanan menggunakan metode servqual. Penelitian ini
melibatkan 300 pengguna aktif aplikasi X di kota Palembang pada periode
Juli-Oktober 2023 dengan teknik purposive sampling. Analisis menunjukkan
seluruh dimensi memiliki nilai gap negatif, kecuali satu atribut pada dimensi
responsiveness (Xs.4) dengan nilai positif sebesar 0,05. Dimensi dengan gap
negatif terbesar adalah empathy (—1,80), diikuti oleh reliability, tangible, dan
assurance, yang mengindikasikan bahwa aplikasi belum sepenuhnya
memenuhi harapan pengguna. Hal ini disebabkan oleh tampilan visual
aplikasi yang dianggap kurang menarik, sering terjadi gangguan teknis, bug,
lambat respon, serta keraguan pengguna mengenai keamanan data pribadi.
Berdasarkan temuan ini, maka sangat disarankan bahwa kualitas layanan
aplikasi X masih perlu ditingkatkan.

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan pelanggan, servqual.

Abstract

Customer satisfaction is a crucial factor in maintaining business
sustainability, including in digital-based service applications. Application X,
with more than one million downloads, was developed as an automotive
service innovation to provide convenience for users. However, customer
satisfaction with its features still requires evaluation, as many negative
comments and ratings have been found on the Play Store regarding its
services. Therefore, an in-depth analysis of user perceptions and the causes
of low satisfaction is necessary. This study aims to identify user satisfaction
with Application X as a practical contribution to developing service
improvement strategies using the Servqual method. The study involved 300
active users of Application X in Palembang during the period of July—
October 2023, using a purposive sampling technique. The analysis showed
that all dimensions had negative gap values except for one attribute under
the responsiveness dimension (X3.4), which had a positive value of 0.05. The
largest negative gap occurred in the empathy dimension (-1.80), followed by
reliability, tangibles, and assurance, indicating that the application has not
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fully met user expectations. These results are attributed to factors such as an
unappealing visual interface, frequent technical issues, bugs, slow response
times, and user concerns about personal data security. Based on these
findings, it is strongly recommended that the service quality of Application X

be improved.

Keywords: service quality, customer satisfaction, Servqual.

Pendahuluan

Kepuasan pelanggan merupakan
konsep penting dalam pemasaran modern
yang memasuki era digital. Di era digital saat
ini, pembangunan pengalaman pelanggan
(customer experience) semakin relevan
dengan  meningkatnya  kecenderungan
pelanggan untuk mengakses informasi
dengan mudah, cepat, dan nyaman. Hal ini
menjadi penentu utama dalam menciptakan
kepuasan pelanggan [1]. Menurut [2],
kepuasan pelanggan adalah perasaan senang
atau kecewa yang muncul setelah
membandingkan kinerja produk dengan
harapan. Pelanggan akan merasa puas jika
produk yang digunakan memiliki Kinerja di
atas harapan atau yang dijanjikan produk
tersebut. Kemudian, [3] memperjelas definisi
tersebut bahwa kepuasan merupakan selisih
antara harapan dengan kinerja yang dirasakan
pelanggan.

Kepuasan pelanggan juga menjadi
faktor yang sangat penting bagi
keberlangsungan dan keberlanjutan bisnis.
Organisasi  perlu mempertahankan dan
menarik pelanggan baru untuk pertumbuhan
pasar [4]. Dalam industri jasa, manajemen
kepuasan pelanggan juga semakin mendapat
perhatian. Penelitian oleh [5] menunjukkan
terdapat peluang strategis untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan Yyang
berdampak signifikan pada perusahaan jasa.

Penelitian lebih lanjut menemukan
bahwa kepuasan pelanggan memiliki
hubungan kausal dengan kepuasan karyawan
[6]. Oleh karena itu, dibutuhkan pemahaman
manajerial yang lebih baik mengenai
hubungan kepuasan pelanggan dengan
kinerja perusahaan [7]. Lalu, [8] menemukan
bahwa tingkat kepuasan yang tinggi dapat
menurunkan biaya penjualan di masa depan,
meskipun efek tersebut berbeda tergantung
karakteristik industri.
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Secara konseptual, apabila persepsi
pelanggan terhadap layanan sesuai dengan
harapan maka kualitas layanan dianggap
baik, namun sebaliknya jika persepsi tidak
sesuai maka kualitas layanan dianggap buruk
[9]. Sejumlah penelitian terdahulu juga
menunjukkan  bahwa kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Misalnya, [10] menemukan
atribut pelayanan di industri percetakan
masih bernilai negatif, sementara [11]
menunjukkan adanya hubungan signifikan
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pasien di Puskesmas. Penelitian lain
menemukan kesenjangan kualitas pada
dimensi tertentu, seperti tangible, reliability,
dan empathy pada Sistem Informasi Dosen
[12], serta gap negatif pada berbagai layanan
lain [13], [14], [15], [16]. Namun, ada juga
penelitian yang menyatakan meskipun
terdapat gap, sebagian pelanggan tetap
merasa puas [17].

Kepuasan konsumen pada dasarnya
ditentukan oleh sejauh mana harapan mereka
terpenuhi. Konsumen akan puas apabila
ekspektasi sesuai, dan sangat puas apabila
harapan mereka terlampaui [18]. Dalam e-
commerce, e-service quality terbukti
memengaruhi  kepuasan dan loyalitas
konsumen [19]. Berbagai penelitian juga
menegaskan pentingnya dimensi kualitas
layanan digital seperti fulfillment, privacy,
contact, responsiveness, maupun
compensation dalam memengaruhi kepuasan
pelanggan di berbagai sektor [20], [21], [22],
[23], [24].

Penelitian-penelitian di Indonesia
maupun di internasional menunjukkan bahwa
model SERVQUAL  masih  menjadi
pendekatan yang dominan dalam mengukur
kepuasan pelanggan di berbagai sektor [25],
[26], [27]. Model ini terbukti mampu
mengidentifikasi kesenjangan (gap) layanan
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antara harapan dan persepsi pelanggan,
sekaligus menjadi dasar bagi perbaikan
layanan.

Masih jarangnya penelitian yang
menelaah kepuasan pelanggan pada layanan
aplikasi digital otomotif, khususnya aplikasi
purna jual seperti X menjadi dasar dalam
penelitian  ini  dilakukan. Berdasarkan
informasi yang diperoleh melalui wawancara
dan data dari Play Store, Aplikasi X ini sudah
dirilis sejak tahun 2019 dengan jumlah
download lebih dari 1 juta kali. Merkipun
memiliki rating 4,0 dari 5,0, masih ditemukan
penilaian negatif dari pengguna yang
menyatakan Aplikasi sering error, respon
yang lama, loading time lama, saat pengguna
ingin  mencari lokasi terdekat namun
disarankan ke lokasi bengkel yang cukup
jauh, serta penilaian-penilaian  negatif
lainnya.

Pihak penyedia aplikasi memang
sudah merespon kebanyakan komentar dari
para pengguna, namun demikian masih
diperlukan analisis mendalam mengenai
kendala-kendala apa yang dihadapi pengguna
yang menyebabkan rendahnya kepuasan.

Padahal, aplikasi ini merupakan
inovasi penting dalam industri otomotif
modern untuk menghadirkan layanan yang
lebih praktis, efisien, dan terintegrasi.
Dengan minimnya kajian di area ini, belum
banyak diketahui sejauh mana fitur-fitur
aplikasi mampu memenuhi ekspektasi
pelanggan dan apakah kualitas layanan
digital yang ditawarkan dapat menciptakan
kepuasan yang optimal.

Berdasarkan kesenjangan tersebut,
penelitian ini dilakukan untuk menganalisis
tingkat kepuasan pelanggan terhadap fitur
aplikasi X dengan menggunakan metode
SERVQUAL. Pendekatan ini diharapkan
mampu mengidentifikasi kesenjangan antara
harapan dan persepsi pelanggan berdasarkan
lima dimensi kualitas layanan (tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy). Hasil penelitian ini diharapkan
dapat memberikan gambaran nyata mengenai
kepuasan pelanggan, serta menawarkan
kontribusi praktis bagi perusahaan otomotif
dalam menyusun strategi  peningkatan
layanan. Dengan demikian, penelitian ini
diharapkan dapat memperkaya literatur
akademik mengenai kepuasan pelanggan
sekaligus ~ mendukung  pengembangan

layanan digital yang lebih berkualitas dan
berorientasi pada kebutuhan konsumen.

Metode

Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode Servqual (Service
Quality) untuk mengevaluasi kepuasan
pelanggan terhadap fitur layanan pada
Aplikasi X. Pemilihan metode Servqual
didasarkan pada kemampuan metode ini
dalam mengidentifikasi kesenjangan (gap)
antara harapan (expectation) dan persepsi
(perception) pelanggan terhadap layanan
yang diberikan [28]. Pendekatan ini relevan
dengan layanan yang diberikan Aplikasi X
karena mampu mengukur lima dimensi
kualitas layanan yang penting, Vaitu
Tangibles, Reliability,  Responsiveness,
Assurance, dan Empathy, sehingga dapat
memberikan gambaran menyeluruh
mengenai tingkat kepuasan pengguna.

Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian  dilaksanakan  pada  bulan
September—Oktober 2024. Lokasi penelitian
difokuskan pada pengguna aplikasi X yang
berdomisili di wilayah Palembang dan
sekitarnya, karena mayoritas konsumen
pengguna aplikasi di wilayah Palembang.

Subjek dan Sampel Penelitian

Berdasarkan informasi yang diperoleh dari
hasil wawancara dengan kepala bengkel,
jumlah pengguna Aplikasi X sebanyak 1.208
orang berdasarkan jumlah regristasi akun.
Penentuan ukuran sampel dalam penelitian
ini dilakukan menggunakan rumus Slovin,
yang umum digunakan untuk menentukan
jumlah sampel ketika ukuran populasi
diketahui dan peneliti ingin menetapkan
batas kesalahan (margin of error) tertentu.
Rumus Slovin dirumuskan sebagai berikut:
[29]:

N
" ANed)
Keterangan:
N = Banyak sampel
N = Banyak Populasi
e = nilai error

Maka sample akan didapatkan dari
perhitungan berikut:
N

n=———
(1+N.e?)
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~ 1208

" (1+1208.0.052)
1208

n=—— = 300,497
4.02

n =300
Setelah melakukan perhitungan dengan
menggunakan metode Slovin, didapatlah
jumlah sampel untuk kuesioner sebanyak 300
responden. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah Slovin dengan kriteria
responden yaitu pengguna aktif aplikasi X.
Karakteristik responden dalam penelitian ini
ditetapkan dengan kriteria pernah
menggunakan minimal satu fitur layanan
dalam tiga bulan terakhir dan bersedia
mengisi kuesioner penelitian. Kriteria ini
dipilih  dengan  pertimbangan  bahwa
responden yang pernah berinteraksi langsung
dengan fitur aplikasi memiliki pengalaman
aktual dalam  menggunakan layanan,
sehingga mampu memberikan penilaian yang
lebih relevan dan valid terhadap kualitas
layanan yang dirasakan.
Batas waktu tiga bulan terakhir ditetapkan
untuk memastikan pengalaman responden
masih segar (recent experience) sehingga
persepsi yang diberikan lebih akurat dan
mencerminkan  kondisi  layanan  saat
penelitian dilakukan.
Selain itu, Kkriteria kesediaan mengisi
kuesioner juga menjadi bagian dari
pertimbangan  etis  penelitian,  untuk
memastikan bahwa responden memberikan
jawaban secara sukarela, sadar, dan
berkomitmen  menyelesaikan  pengisian
kuesioner dengan baik. Hal ini penting untuk
menjaga kualitas data dan keandalan hasil
analisis.
Kriteria inklusi responden yang memiliki
pengalaman langsung sering digunakan
dalam studi kepuasan pelanggan, karena
dapat meminimalkan bias persepsi dari
individu yang tidak memiliki pengalaman
nyata terhadap layanan [28].

Instrumen Penelitian

Instrumen yang digunakan dalam penelitian
ini adalah kuesioner berbasis skala Likert (1
5) yang disusun berdasarkan lima dimensi
Service Quality, yaitu:

Tabel 1. Instrumen Penelitian

Variabel Kode

Dimensi Tangible (bukti langsung)
Tampilan visual aplikasi X mudah
dipahami dan menarik bagi mata.
Aplikasi X memiliki grafis dan elemen
desain yang menarik dan profesional.
Saya merasa bahwa tata letak (layout)
aplikasi X mudah dinavigasi dan Xi3
nyaman digunakan.

Panduan dan instruksi dalam aplikasi X
jelas dan mudah diikuti.

Aplikasi X memiliki fitur yang
membantu menjelaskan proses atau  Xis
petunjuk dengan baik.

Dimensi Reliability (keandalan)

Saya jarang mengalami gangguan
teknis saat menggunakan aplikasi X.
Aplikasi X  jarang  mengalami
penundaan atau Kinerja yang lambat.
Saya dengan mudah menemukan
layanan yang saya butuhkan dalam X3
aplikasi X.

Saya jarang mengalami gangguan saat
melakukan  pengambilan  voucher X4
melalui aplikasi X.

Saya merasa bahwa aplikasi X dapat
diandalkan dalam memberikan
informasi terkait perawatan, perbaikan,
atau pesanan suku cadang motor saya.

X22

Dimensi Responsiveness (daya tanggap)
Aplikasi X merespons perintah saya
dengan cepat.

Saya tidak pernah  mengalami
penundaan yang signifikan saat
menjelajahi atau menggunakan fitur-
fitur aplikasi X

Aplikasi X memberikan notifikasi
secara tepat waktu, misalnya, untuk
pengingat perawatan motor atau status
pesanan.

Aplikasi X merespons dengan baik saat
mencari  informasi atau layanan Xasas
tertentu.

Saya merasa bahwa aplikasi X memiliki
kinerja yang cepat dan efisien dalam Xass
melakukan tugas-tugasnya.

X31

Xaz2

X323

Dimensi Assurance (jaminan)

Aplikasi X memberikan informasi yang

jelas dan akurat tentang layanan yang  Xa1
tersedia.

Saya merasa yakin bahwa data pribadi

saya aman dan dijaga dengan baik Xa»
dalam aplikasi X.

Aplikasi X memiliki  dukungan
pelanggan yang responsif dan dapat
diandalkan jika saya membutuhkan
bantuan.

Xa3
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Variabel Kode
Saya mendapatkan pemberitahuan atau
konfirmasi  yang tepat setelah
melakukan transaksi atau pesanan
melalui aplikasi X.
Saya merasa bahwa aplikasi X memiliki
prosedur yang baik untuk menangani Xas
masalah atau keluhan pengguna.
Dimensi Empathy (empati)
Aplikasi X menyediakan panduan atau
petunjuk yang jelas untuk membantu
pengguna dalam menavigasi fitur-fitur
aplikasi.
Saya merasa bahwa aplikasi X
memahami kebutuhan dan preferensi  Xs»
saya sebagai pengguna.
Aplikasi X memberikan rekomendasi
yang sesuai dengan situasi dan sejarah  Xs3
penggunaan saya.
Saya merasa bahwa aplikasi X peduli
terhadap masukan dan umpan balik
pengguna dalam  upaya  untuk
memperbaiki pengalaman pengguna.
Aplikasi X memiliki fitur dukungan
pelanggan yang dapat membantu saya
dengan pertanyaan atau masalah yang
saya alami.

Xa4

Xs1

Xs.4

Xss

Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan  melalui
kuesioner menggunakan bantuan google
form untuk memperoleh data persepsi dan
harapan responden terhadap fitur aplikasi.

Teknik Analisis Data

Servqual merupakan pengukuran kepuasan
pelanggan yang terletak pada lima dimensi
kualitas  pelayanan yaitu  kehandalan
(reliability), jaminan (assurance), bukti fisik
(tangible), empati (empathy), dan daya
tanggap (responsiveness). Metode Servqual
mengidentifikasi komponen yang
mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna
terhadap fitur aplikasi Mototku X. Metode
servqual dilakukan dengan menentukan
komponen yang mempengaruhi kepuasan
pengguna berdasarkan lima dimensi Servqual
dan menggunakan perhitungan gap Servqual
untuk  menentukan  tingkat  kepuasan
pengguna terhadap fitur aplikasi X [11].

Uji Validitas

Uji  Validitas adalah  tingkat
keandalah dan kesahihan alat ukur yang
digunakan. Instrumen dikatakan valid berarti
menunjukkan alat ukur yang dipergunakan
untuk mendapatkan data itu valid atau dapat
digunakan untuk mengukur apa yang
seharusnya di ukur. Dengan demikian,
instrumen yang valid merupakan instrumen
yang benar-benar tepat untuk mengukur apa
yang hendak di ukur [30].

Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah ukuran yang
menujukkan  bahwa alat ukur yang
digunakan dalam penelitian keperilakukan
mempunyai keandalan sebagai alat ukur,
diantaranya di ukur melalui konsistensi
hasil pengukuran dari waktu ke waktu jika
fenomena yang diukur tidak berubah.
Pengujian reliabilitas  Instrumen  dapat
dilakukan secara eksternal maupun internal.
Secara eksternal pengujian dapat dilakukan
dengan test-retest (stability), equivalent, dan
gabungan  keduanya. Secara internal
reliabilitas instrument dapat diuji dengan
menganalisis konsistensi butir-butir yang ada
pada instrument dengan teknik tertentu.
Untuk pengujian reliabilitas dapat mengacu
pada nila Cronbach’s Alpha, di mana suatu
konstruk atau variabel dinyatakan reliabel
apabila memiliki Cronbach’s Alpha 0,6 [29].

Hasil dan Pembahasan

Hasil Perhitungan Uji Validitas

Pada uji validitas ini berpedoman
pada nilai raper dan rhiwng. Untuk nilai reaper
dapat diketahui dengan nilai degree of
freedom (df) pada tingkat signifikansi 5% dan
jumlah data (n) 300 diperoleh ruaper Sebesar
0,113. Untuk nilai rhiung dapat diketahui dari
total pearson correlation [29]. Pengujian
validitas ini dilakukan menggunakan bantuan
sortware IBM SPSS Statistics 26. Hasil uji
validitas dapat dilihat pada tabel 2 — 4 berikut
ini:
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Tabel 2. Hasil uji validitas dimensi tangibles (kinerja)
Correlations
X11 Xi2 Xi3 X14 Xi5 Total
Total  Pearson Correlation ,699™ ,806™ ,654™ ,865™ ,769™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 300 300 300 300 300 300
**_Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed).
Tabel 3. Hasil uji validitas dimensi tangibles (harapan)
Correlations
X11 X1.2 X123 X4 Xuis Total
Total  Pearson Correlation ,885™ ,923™ ,620™ ,626™ 762" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 300 300 300 300 300 300

** Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed).

Tabel 4. Hasil rekapitulasi uji validitas

. . Ihitung

Dimensi Item Kinerja Harapan

X11 0,699 0,885

X12 0,806 0,923

Tangibles Xi3 0,654 0,620

X14 0,865 0,626

Xis 0,769 0,762

Xo1 0,884 0,833

X22 0,806 0,831

Reliability X23 0,659 0,766

X2.4 0,709 0,887

Xos 0,436 0,631

X31 0,834 0,854

Responsiven Xs2 0,818 0,853

oss X33 0,721 0,856

X34 0,782 0,845

Xzs 0,862 0,884

Xa1 0,844 0,871

Xa2 0,815 0,897

Assurance Xs3 0,659 0,704

X4 0,801 0,851

Xas 0,866 0,884

Xs1 0,803 0,800

Xs.2 0,878 0,831

Empathy Xs3 0,874 0,788

Xs.4 0,873 0,804

Xss5 0,891 0,864

Berdasarkan tabel 2 sampai
4, menunjukkan semua atribut atau variabel
menunjukkan nilai rhiwung l€bih besar dari raper,
yang dapat diartikan data yang dikumpulkan
adalah valid.

Perhitungan Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan pada lima
dimensi kualitas dengan melihat nilai
Cronbach’s Alpa pada tabel 5-7 berikut ini:

Tabel 5. Hasil uji validitas dimensi
tangibles (kinerja)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

,818 5

Tabel 6. Hasil uji validitas dimensi
tangibles (harapan)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,822 5

Tabel 7. Hasil rekapitulasi uji reliabilitas

. . Cronbach’s Alpa

Dimensi —
Kinerja  Harapan

Tangibles 0,818 0,822

Reliability 0,758 0,845

Responsiveness 0,861 0,909

Assurance 0,855 0,911

Empaty 0,911 0,871

Berdasarkan tabel 7, dapat dilihat
bahwa setiap dimensi memiliki nilai
Cronbach’s Alpa di atas 0,6 sebagai dasar
pengambilan keputusan. Hasil perbandingan
ini menunjukkan bahwa setiap dimensi
realibel, sehingga dapat dilakukan proses
pengolahan selanjutnya.

Pengolahan Data

Nilai rata-rata kinerja dan harapan
masing-masing item dan dimensi secara
keseluruhan dapat dilihat pada tabel 8-12
berikut:

Tersedia online di https://ojs.um-palembang.ac.id/index.php/integrasi/index



Integrasi Jurnal limiah Teknik Industri, Vol.10, No.02, Tahun 2025 199

Tabel 8. Rekapitulasi kinerja dan harapan
dimensi tangible

Tabel 10. Rekapitulasi kinerja dan harapan
dimensi responsiveness

Kinerja Harapan
Item Jumlah Rata- Jumlah Rata- Gap
rata rata

Kinerja Harapan
Item Jumlah Rata- Jumlah Rata- Gap
rata rata

X1 1278 426 1326 4,42 -0,16
X2 1206 4,02 1350 450 -0,48
X1z 1239 413 1317 439 -0,26
Xis 1221 407 1341 4,47 -0,40
Xis 1236 4,12 1287 429 -0,17
Total 6.180 20,60 6.621 22,07 -1,47

Xs1 1236 4,12 1341 4,47 -0,35
Xs2 1233 411 1353 451 -0,40
Xs3 1290 430 1332 4,44 -0,14
Xss4 1275 425 1260 4,20 0,05
Xss 1248 416 1344 4,48 -0,32
Total 6.282 20,94 6.630 22,10 -1,16

Dari tabel 8, terlihat bahwa rata-rata
tingkat kinerja sebesar 20,6 sedangkan rata-
rata harapan pelanggan sebesar 22,07 dengan
selisi -1,47. Hal ini menunjukkan bahwa fitur
aplikasi yang diberikan dimensi Tangibles
masih belum memenuhi harapan pelanggan.
Hal ini juga terlihat dari rata-rata setiap
atribut dalam dimensi tangible yang semua
bernilai negatif. Kondisi ini dapat disebabkan
oleh tampilan visual aplikasi yang kurang
menarik dan tidak memberikan kesan
profesional, sehingga pengguna menilai
desain antarmuka masih perlu diperbaiki.
Selain itu, tata letak yang kurang intuitif serta
panduan penggunaan yang tidak cukup jelas
dapat membuat pengguna kesulitan dalam
menavigasi fitur yang tersedia.

Tabel 9. Rekapitulasi kinerja dan harapan
dimensi reliability

Kinerja Harapan
Item Jumlah Rata- Jumlah Rata- Gap
rata rata

X21 1158 386 1293 431 -045
X22 1152 384 1308 4,36 -0,52
X2z 1218 4,06 1343 4,48 -0,42
Xoa 1242 414 1284 428 -0,14
X2s 1308 436 1353 451 -0,15
Total 6.078 20,26 6.581 21,94 -1,68

Dari tabel 9 di atas, rata-rata tingkat
kinerja sebesar 20.26 sedangkan rata-rata
harapan pelanggan sebesar 21.94 dengan
selisi -1.68. Hal ini menunjukkan bahwa fitur
aplikasi yang diberikan dimensi Reliability
masih belum memenuhi harapan pelanggan.
Hal ini dapat terjadi karena masih adanya
gangguan teknis, seperti bug, keterlambatan
respon sistem, atau kesalahan dalam
menampilkan informasi. Ketidakakuratan
data mengenai status pesanan atau layanan
juga membuat pengguna merasa aplikasi
kurang dapat diandalkan.

Berdasarkan tabel 10, rata-rata total
tingkat kinerja sebesar 20,94 sedangkan rata-
rata harapan pengguna sebesar 22,10 dengan
selisi -1,16. Hal ini menunjukkan bahwa fitur

aplikasi yang diberikan dimensi
Responsiveness masih belum memenubhi
harapan pengguna. Dimana pengguna

mengharapkan aplikasi dapat memberikan
respon yang cepat pada saat digunakan
(loading content dan responsif ketika
pengguna menekan salah satu fitur).

Namun demikian, terdapat satu atribut
yang menunjukkan nilai positif, yaitu pada
indikator X34 yang memperoleh nilai gap
sebesar +0,05. Hal ini mengindikasikan
bahwa pada aspek pencarian informasi,
pengguna merasa aplikasi telah berfungsi
dengan cukup baik dan bahkan sedikit
melebihi ekspektasi mereka. Kemampuan
aplikasi dalam menampilkan informasi yang
relevan dan mudah ditemukan menjadi salah
satu keunggulan yang patut dipertahankan
dan dikembangkan lebih lanjut.

Tabel 11. Rekapitulasi kinerja dan harapan
dimensi assurance

Kinerja Harapan
Item Jumlah Rata- Jumlah Rata- Gap
rata rata

X421 1263 421 1308 436 -0,15
Xs2 1296 432 1338 4,46 -0,14
Xq3 1272 424 1326 4,42 -0,18
Xaqa 1251 417 1341 4,47 -0,30
Xq5 1239 413 1329 4,43 -0,30
Total 6.321 21,07 6.642 22,14 -1,07

Dari  hasil  pengolahan  yang
ditampilkan pada tabel 11 di atas, rata-rata
tingkat kinerja sebesar 21,07 sedangkan rata-
rata harapan pelanggan sebesar 22,14 dengan
selisi -1,07. Hal ini menunjukkan bahwa fitur
aplikasi yang diberikan dimensi Assurance
masih belum memenuhi harapan pelanggan.
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Gap negatif ini disebabkan oleh
kurangnya rasa percaya dan aman dari
pengguna terhadap aplikasi. Pengguna
mungkin masih meragukan keamanan data
pribadi yang mereka berikan, serta merasa
informasi layanan yang ditampilkan belum
cukup jelas dan akurat. Selain itu,
keterlambatan konfirmasi transaksi dapat
menimbulkan keraguan terhadap keandalan
sistem aplikasi dalam menjamin proses yang
aman dan transparan.

Tabel 12. Rekapitulasi kinerja dan harapan
dimensi emphaty

Kinerja Harapan
Item Jumlah Rata- Jumlah Rata- Gap
rata rata

Xs1 1227 4,09 1341 4,47 -0,38
Xs2 1215 4,05 1332 4,44 -0,39
Xs3 1236 4,12 1359 453 -041
Xsqs 1263 421 1350 4,50 -0,29
Xss 1203 4,01 1302 4,34 -0,33
Total 6.144 20,48 6.684 22,28 -1,80

Dari tabel 12, rata-rata tingkat kinerja
sebesar 20,48 sedangkan rata-rata harapan
pelanggan sebesar 22,28 dengan selisih -1,80.
Hal ini menunjukkan bahwa fitur aplikasi
yang diberikan dimensi Empaty masih
dibawah harapan pelanggan.

Nilai negatif tersebut menandakan
pengguna merasa masukan atau keluhan
mereka belum ditindaklanjuti secara nyata,
sehingga menimbulkan kesan bahwa aplikasi
tidak  peduli  terhadap  pengalaman
penggunanya.

Pembahasan

Dari hasil pengolahan data, diperoleh
bahwa seluruh dimensi kualitas layanan
dalam Aplikasi X menunjukkan nilai gap
negatif, yang menandakan bahwa Kinerja
yang dirasakan belum memenuhi ekspektasi
pengguna. Hasil analisis dengan metode
servqual ini menunjukkan bahwa metode ini
mampu mengidentifikasi kinerja dari suatu
layanan terhadap harapan dari penggunanya
yang juga sejalan dengan penelitian [31],
[32].

Berdasarkan penelitian yang
dilakukan oleh [33], gap negatif yang terjadi
pada dimensi tangibles dapat dikendalikan
melalui peningkatan antarmuka pengguna
(user interface) yang intuitif dan ketersediaan

fitur-fitur yang lengkap dan relevan.
Peningkatan antarmuka tersebut mampu
meminimalkan kesenjangan kualitas pada
aspek fisik yang dapat dilihat dan dirasakan
langsung oleh pengguna [34].

Demikian pula, nilai gap negatif
pada dimensi reliability dapat diatasi dengan
memastikan  konsistensi  dan  akurasi
informasi yang disajikan, serta fungsionalitas
aplikasi yang stabil tanpa gangguan teknis,
terutama pada dimensi X, yang memiliki
nilai gap negatif terbesar [35], [36]. Dimana
pengguna merasa Aplikasi X berjalan dengan
lambat. Menurut [37], format output juga
dapat menjadi penyebab gap negatif bisa
terjadi. Penyebab dari kesenjangan ini
memerlukan  perhatian  holistik  untuk
perbaikan layanan [38].

Untuk dimensi  responsiveness,
upaya peningkatan dapat difokuskan pada
kecepatan respons  aplikasi dalam
menanggapi  permintaan pengguna dan
menyelesaikan keluhan pengguna [39].
Melalui tindakan ini, pengguna akan
merasakan  bahwa kebutuhan  mereka
dipenuhi dengan cepat, sehingga mengurangi
persepsi negatif terhadap kualitas layanan
[40].

Selanjutnya, dimensi assurance
dapat ditingkatkan dengan membangun
kepercayaan pengguna melalui jaminan
keamanan data pribadi, sementara dimensi

empathy  dapat  diperbaiki dengan
menunjukkan pemahaman terhadap
kebutuhan individual pengguna dan

menyediakan dukungan yang personal [38].

Simpulan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kinerja aplikasi X (103,35) masih berada di
bawah harapan pelanggan (110,53) dengan
gap sebesar —7,18. Seluruh dimensi Servqual
mengalami kesenjangan, dengan gap terbesar
pada dimensi empathy (-1,80) dan terkecil
pada assurance (-1,07). Temuan ini
mengindikasikan bahwa aspek empati, yang
mencerminkan perhatian dan kepedulian
terhadap pengguna, masih menjadi titik
lemah utama dalam layanan digital. Oleh
karena itu, diperlukan strategi peningkatan
layanan yang lebih berorientasi pada
pengguna melalui pengembangan fitur
personalisasi, komunikasi proaktif, serta
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peningkatan kualitas interaksi pelanggan.
Secara praktis, hasil penelitian ini dapat
menjadi dasar bagi pengelola aplikasi untuk
menyusun kebijakan peningkatan kualitas
layanan secara terukur dan berkelanjutan.
Sementara itu, penelitian lanjutan dapat
diarahkan pada identifikasi faktor penyebab
kesenjangan layanan, analisis segmentasi
pengguna yang lebih spesifik, serta integrasi
Servqual dengan pendekatan kuantitatif dan
kualitatif ~ lainnya guna  memperoleh
pemahaman yang lebih komprehensif
terhadap pengalaman pengguna.
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