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ABSTRAK 

 

Fauzi Al Fajar (12190247), Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Kualitas 

Layanan Aplikasi Ojek Online Menggunakan Metode Servqual 

 

Kepuasan masyarakat ataupun pengguna merupakan suatu indikator dalam 

keberhasilan aplikasi Ojek Online dalam melakukan pengembangan terhadap kualitas 

layanannya. Dengan adanya rasa kepuasan dari pengguna, tentu menunjukkan nilai 

terhadap kinerja pada aplikasi Ojek Online. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan 

untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan yang terdapat 

pada aplikasi Ojek Online dengan membandingkan tingkat persepsi dan harapan 

pengguna dalam menggunakan aplikasi Ojek Online, serta perlu dilakukan analisis 

untuk mengidentifikasi apa yang menjadi keinginan masyarakat mengenai kualitas 

dari sistem layanan aplikasi Ojek Online. Metode yang digunakan yaitu metode 

servqual (service quality) merupakan suatu metode untuk mengukur kualitas layanan 

yang berpengaruh terhadap kepuasan pengguna apalikasi Ojek Online dengan 

mempertegas dari masing-masing dimensi, sehingga akan didapatkan nila gap 

(kesenjangan) dari selisih anatara layanan yang telah diterima dengan layanan yang 

diharapakan oleh pengguna aplikasi Ojek Online. Terdapat lima dimensi servqual 

yaitu, tangibles, realiability, responsiveness, assurance, empathy. Setelah dilakukan 

analisis maka didapatka hasil secara keseluruhan gap memiliki nilai negatif, sehingga 

masyarakat ataupun pengguna belum dikatakan puas terhadap kualitas layanan 

aplikasi Ojek Online. Secara prioritas peningkatan kinerja perlu dilakukan seperti pada 

dimensi empathy dengan nilai gap -1,36 dan dimensi responsiveness dengan nilai gap 

-1,29. Hal tersebut membuktikan bahwa kepuasan pengguna berpengaruh terhadap 

kualitas layanan aplikasi Ojek Online. 

 

Kata Kunci: Kepuasan, Servqual (Service Quality), Aplikasi Ojek Online 

 

 

 

 

 

 

 



 

x 

 

ABSTRACT 

 

Fauzi Al Fajar (12190247), Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Kualitas 

Layanan Aplikasi Ojek Online Menggunakan Metode Servqual 

 

Community or user satisfaction is an indicator of the success of the Ojek Online 

application in developing the quality of its services. With a sense of satisfaction form 

users, it certainly shows value for performance in the Ojek Online application. This 

research was conducted with the aim of knowing the level of user satisfaction with the 

quality of service contained in the Ojek Online application by comparing the level of 

perceptions and expectations of user in using the Ojek Online application, and it is 

necessary to carry out an analysis to identify what the community wants regarding the 

quality of the Ojek Online application service system. The method used is the servqual 

(service quality) method, which is a method for measuring service quality the effects 

user satisfaction with the Ojek Online application by emphasizing each dimension, so 

that a gap score will be obtained from the difference between the service received and 

the service expected by Ojek Online application user. There are five dimensions of 

servqual namely, tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy. After 

doing the analysis, the overall results show that the gap has a negative value, so that 

the community or user are not satisfied with the quality of the Ojek Online application 

service. Prioritizing performance improvement needs to be done as in the empathy 

dimension with a gap score of -1,36 and the responsiveness dimensions with a gap 

score of -1,29. This proves that user satisfaction effect the service quality of the Ojek 

Online application.  

 

Keyword: Satisfaction, Servqual (Service Quality), Ojek Online Application 
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ABSTRAK 

 

Fauzi Al Fajar (12190247), Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Kualitas 

Layanan Aplikasi Ojek Online Menggunakan Metode Servqual 

 

Kepuasan masyarakat ataupun pengguna merupakan suatu indikator dalam 

keberhasilan aplikasi Ojek Online dalam melakukan pengembangan terhadap kualitas 

layanannya. Dengan adanya rasa kepuasan dari pengguna, tentu menunjukkan nilai 

terhadap kinerja pada aplikasi Ojek Online. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan 

untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan yang terdapat 

pada aplikasi Ojek Online dengan membandingkan tingkat persepsi dan harapan 

pengguna dalam menggunakan aplikasi Ojek Online, serta perlu dilakukan analisis 

untuk mengidentifikasi apa yang menjadi keinginan masyarakat mengenai kualitas 

dari sistem layanan aplikasi Ojek Online. Metode yang digunakan yaitu metode 

servqual (service quality) merupakan suatu metode untuk mengukur kualitas layanan 

yang berpengaruh terhadap kepuasan pengguna apalikasi Ojek Online dengan 

mempertegas dari masing-masing dimensi, sehingga akan didapatkan nila gap 

(kesenjangan) dari selisih anatara layanan yang telah diterima dengan layanan yang 

diharapakan oleh pengguna aplikasi Ojek Online. Terdapat lima dimensi servqual 

yaitu, tangibles, realiability, responsiveness, assurance, empathy. Setelah dilakukan 

analisis maka didapatka hasil secara keseluruhan gap memiliki nilai negatif, sehingga 

masyarakat ataupun pengguna belum dikatakan puas terhadap kualitas layanan 

aplikasi Ojek Online. Secara prioritas peningkatan kinerja perlu dilakukan seperti pada 

dimensi empathy dengan nilai gap -1,36 dan dimensi responsiveness dengan nilai gap 

-1,29. Hal tersebut membuktikan bahwa kepuasan pengguna berpengaruh terhadap 

kualitas layanan aplikasi Ojek Online. 

 

Kata Kunci: Kepuasan, Servqual (Service Quality), Aplikasi Ojek Online 
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ABSTRACT 

 

Fauzi Al Fajar (12190247), Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Kualitas 

Layanan Aplikasi Ojek Online Menggunakan Metode Servqual 

 

Community or user satisfaction is an indicator of the success of the Ojek Online 

application in developing the quality of its services. With a sense of satisfaction form 

users, it certainly shows value for performance in the Ojek Online application. This 

research was conducted with the aim of knowing the level of user satisfaction with the 

quality of service contained in the Ojek Online application by comparing the level of 

perceptions and expectations of user in using the Ojek Online application, and it is 

necessary to carry out an analysis to identify what the community wants regarding the 

quality of the Ojek Online application service system. The method used is the servqual 

(service quality) method, which is a method for measuring service quality the effects 

user satisfaction with the Ojek Online application by emphasizing each dimension, so 

that a gap score will be obtained from the difference between the service received and 

the service expected by Ojek Online application user. There are five dimensions of 

servqual namely, tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy. After 

doing the analysis, the overall results show that the gap has a negative value, so that 

the community or user are not satisfied with the quality of the Ojek Online application 

service. Prioritizing performance improvement needs to be done as in the empathy 

dimension with a gap score of -1,36 and the responsiveness dimensions with a gap 

score of -1,29. This proves that user satisfaction effect the service quality of the Ojek 

Online application.  

 

Keyword: Satisfaction, Servqual (Service Quality), Ojek Online Application 
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