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ABSTRAK

SABTINA DELANOV CINTA AIRA _HASNY. Analisis Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Pengguna Layanan On Demand.Logistics Menggunakan
Metode Servqual dan IPA (StudiKasus Pengguna Layanan:Lalamove). Jurusan
Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta. 2025.

Bidang usaha transportasi, khususnya pada bisnis pengiriman barang on.demand
logistics semakin meningkat karena konsumen membutuhkan pelayanan yang serba
cepat. Kualitaspelayanan suatu perusahaan pengiriman barang on demand logisties
memiliki® peran penting dalam penilaian kepuasan pengguna, Penelitian “ini
menganalisis kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna layanan Lalamove.
Data dikumpulkan dari 100 responden dengan teknik nonprobability sampling dan
purposive sampling dengan mengumpulkan data primer mempergunakan kuesioner
serta penganalisisan yang dilakukan menggunakan metode Servgual, IPA dan
SmarPLS versi 4.1.1.2. Hasil analisis metode Servgual menunjukkan 20 butir
instrumen memiliki hasil negatif (). Hasil analisis IPA diperoleh 1 butir instrumen
yang termasuk pada kuadran II. Hasil analisis menggunakan SmartPLS menguji
pengaruh variabel secara parsial menujukkan bahwa variabel tangibles (X1),
reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) dan empathy (X5)
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Sedangkan,
secara simultan variabel kepuasan pengguna dipengaruhi sebesar 59.3% oleh
variabel tangibles (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) dan
empathy (X5). Penelitian ini memberikan penegasan bahwa kepuasan pengguna
layanan " Lalamove sangat mendapat pengaruh oleh kualitas layanan yang
diterimanya.

Kata Kuneci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna, On Demand Logistics,
SERVQUAL, TPA.
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ABSTRACT

SABTINA DELANOV CINTA AIRA HASNY. Analysis of Service Quality on
User Satisfaction of On Demand Logistics Services Using Servqual and IPA
Methods (Case Study of Lalameve Service Users). Department of Business
Administration, Jakarta State'Polytechnic. 2025.

The transportation business sector, especially in the on-demand logistics delivery
business, is increasing because consumers need fast services. The quality.of service
of an on-demand logistics delivery company plays an important role in assessing
user satisfaction. This study analyzes the quality of service on the satisfaction of
Lalamove sservice users. Data were collected from 100 respondents using
nonprobability sampling and purposive sampling techniques with primary data
collection using questionnaires and analysis using the Servqual, IPA and SmarPLS
version 4.1.1.2 methods. The results of the Servqual method analysis showed that
20 instrument items had negative results (-).. The results of the IPA analysis
obtained 1 instrument item includedin quadrant 11. The results of the analysis using
SmartPLS tested the influence of variables partially showing that the variables
tangibles (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) and empathy
(X5) had a positive and significant effect on user satisfaction. Meanwhile,
simultaneously the user satisfaction variable is influenced by 59.3% by the
variables tangibles (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) and
empathy (X5). This study provides confirmation that service quality has an
important role in shaping user satisfaction of Lalamoye services.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, On Demand Logistics,
SERVQUAL, IPA.
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KATA PENGANTAR
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Menggunakan Metode Servgual dan IPA (Studi Kasus ‘Pengguna Layanan
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gelar Sarjana Terapan (SiTr) pada Program Studi Administrasi Bisnis Terapan,

Jurusan Administrasi Niaga, Politeknik Negeri Jakarta.
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Politeknik Negeri Jakarta periode 2025 — 2029.

Dr. Dra. Iis Mariam, M.Si selaku Ketua Jurusan Administrasi Niaga
Politeknik Negeri Jakarta periode 2021 —2025:
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Administrasi Bisnis Terapan.

Dra."Ni Made Widhi S.,M.M: selaku dosen pembimbing satu yang telah
memberikan masukan, saran, dan bimbingan kepada penulis sehingga skripsi
ini dapat terselesaikan dengan tepat waktu.
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Kemajuannya teknologi diera digital yang mengalami perkembangan pesat
merupakan salah satu ciri“medernisasi. Semua aspek kehidupan, manusia harus
beradaptasi dengan-evelusi ini, terutama,yang berkaitan dengan data, informasi,
serta komoditas dan layanan. Kemajuan teknologi dan informasi dalam bidang
layanan penyedia jasa pengiriman barang didorong oleh pertumbuhan e-commerce
dan kebutuhan pengiriman instan. Pertumbuhan bidang jasa pengitiman tersebut

bisa diketahui di gambar berikut.

Distribusi (%)

o T ——
07

13,00 [N

10,06 [

9,06 [

617 Transportasi & Pergudangan [ 6.4

Pertumbuhan (%, y-on-y)
Industri Pengolahan
Pertanian
Perdagangan
Konsfruksi

Pertambangan

4,28 Infokom
4,09 Jasa Keuangan
2,62 Jasa Pendidikan 2,51
2,62 Akomodasi & Makan Minum [N 5,33
2,61 Adm. Pemerintahan 3.94
2,32 Real Estat 232
1,98 Jasa Lainnya
1,89 Jasa Perusahaan
1,24 Jasa Kesehatan
1,03 Pengadaan Listrik & Gas

0,06 Pengadaan Air

Gambar 1.1 Grafik Pertumbuhan PDB setiap Lapangan Usaha
Sumber: Badan Pusar Statistik, 2024.

Gambar 1.1 menyajikan data oleh Badan Pusat Statistik (BPS) bahwa bidang
usaha transportasi &+“pergudangan memiliki pertumbuhan_positif+8;64% pada
triwulan tiga 2024 secara year on year karena bidang usaha ini penting untuk
mendukung aktivitas logistik dan mobilitas. Hal ini juga menjelaskan bahwa
transportasi merupakan bagian penting bagi manusia, di mana keinginan dan
kegiatan masyarakat semakin berbagai macam seiring berjalannya waktu (Melinda
dkk. 2023:310).
bisnis

Berkembangnya bidang usaha transportasi, khususnya pada

pengiriman barang cepat sampai hanya dalam waktu beberapa jam setelah
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pemesanan berbasis aplikasi atau disebut dengan on demand logistics, disebabkan
permintaan konsumen yang semakin meningkat dalam layanan serba cepat. Hal
tersebut didukung oleh data yang disajikan Statista pada Gambar 1.2 berupa hasil
survey dari 1.042 responden terkait “Attitudestowards online shopping in Indonesia
as of June 2024 yang menunjukkan bahwa 42% respenden. lebih memilih layanan

pengiriman cepat sampai ketikamemesan barang.

Customer reviews on the internet are

very helpful 76%

When | plan a major purchase, | always
do some research on the internet first

When | order an item, | prefer express
shipping

I prefer to purchase goods from various
sellers through the same online market

place (e.g., Amazon)
1 usually manage habitual / recurrent

orders directly via my smartphone or
tablet

1 usually make major new purchases
directly via my smartphone or tablet

1 want to see and touch an item before |
buy it

| am excited about using Augmented &
Virtual Reality while shopping

When | buy an item, | want to hold it in
my hand the same day

None of the above

Gambar 1.2 Data Survei Sikap terhadap Belanja Online di Indonesia
Sumber: Statista, 2024.

Semakin cepat barang sampai, semakin meningkatkan kepuasan pengguna
dari pelayanan yang diberikan. Hal tersebut mendorong perusahaan layanan on
demand logistics untuk meningkatkan standar’ layanan guna memenuhi harapan
pelanggan ketika menggunakan jasa pengiriman cepat sampai pasca pemesanan.
Keputusan konsumen untuk melakukan pembelian dipengaruhi oleh kualitas
layanan, dan kualitas layananmemiliki pengaruh signifikan padatingkat kepuasan
(Paiz dkk. 2020:37).

Kualitas layanan suatu jasa dapat diukur menerapkan Service Quality
(Servqual). Metode Servqual dalam penelitian ini dipergunakan dalam melakukan
pengukuran kualitas pelayanan dengan menggunakan lima variabel di dalamnya,
meliputi tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya
tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Metode ini dapat

menghasilkan gap score, yang menunjukkan kesenjangan diantara persepsi serta
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harapan pada layanan (Harminto dkk. 2021:104). Selanjutnya, untuk mengetahui
prioritas yang harus diperbaiki dari berbagai atribut pada setiap variabel dalam
metode Servqual, penulis melakukan penerapan Importance Performance Analysis
(IPA). Metode IPA, dipergunakan menghitung, dan menentukan dimensi yang
menjadi prioritas perbaikan dari_hasil gap score variabelsServqual dalam bentuk
diagram kartesius (Wardhana, 2024:328)

Salah satu perusahaan di bidang transportasi dengan fokus perusahaan pada
on demand logistics adalah PT Lalamove Logistik Indonesia (Lalamove) yang
berdiri sejak tahun 2018 di Indonesia. Perusahaan Lalamove hadir sebagai solust
dengan menyediakan layanan pengiriman cepat, mudah dan terjangkau berbasis
aplikasi di berbagai kota besar. Lalamove menyediakan berbagai pilihan armada
yang dapat dipilih oleh pelanggan dengan menyesuaikan jenis dan ukuran barang
untuk memenuhi kebutuhan pengiriman® barang. Armada yang  disediakan
mencakup sepeda motor untuk pengiriman cepat dalam jarak dekat, mobil dan van
untuk pengiriman barang dengan volume sedang, serta truk untuk pengiriman
barang dengan kapasitas lebih besar. Keberagaman armada Lalamove untuk
melayani berbagai segmen pelanggan, mulai dari individu hingga bisnis. Aplikasi
Lalamove diunduh lebih dari 10.000.000 pengguna di Play Store dan terdapat
peningkatan pengguna setiap tahunnya, data tersebut disajikan pada grafik berikut
ini.

Jumlah Pengguna Aplikasi Lalamove

60000000
40000000

20000000 I I I

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

® Jumlah Pengguna

Gambar 1.3 Grafik Pengguna Aplikasi Lalamove di Play Store Tahun 2018 — 2025
Sumber: Androidrank, 2025.

Gambar 1.3 merupakan data pertumbuhan pengguna aplikasi Lalamove di

Play Store dari tahun 2018-2025 dalam bentuk grafik berdasarkan data
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androidrank. Penggunaan layanan Lalamove meningkat setiap tahunnya dimulai
pada tahun 2018 yang berjumlah 2.034.681 pengguna dan mencapai 50.000.000
pengguna pada tahun 2025. Namun, terdapat kompetitor dengan bidang bisnis yang
sama yaitu on demand logistics adalah GojekyGrab dan Deliveree.

Tabel 1.1 Data Perbandingan Pengguna Aplikasi Layanan Lalamove dengan

Kompetitor di Play Store
Nama Aplikasi Jm?ll?;lypsiz%%;l na
Grab 500.000.000
Gojek 164.793.629
Lalamove 50.000.000
Deliveree 2.971.925

Sumber: ' Data diolah, 2025.

Data yang disajikan pada Tabel 1.1 bahwasanya pengguna layanan Lalamove
ada pada wurutan ketiga dengan jumlah sebanyak 50.000.000 pengguna
dibandingkan dengan kompetitor seperti Gojek pada urutan pertama yang mencapai
500.000.000 pengguna, Grab pada urutan kedua yang mencapai 164.793.629
pengguna dan Deliveree pada urutan keempat yang mencapai 2.971.925 pengguna.
Perbedaan jumlah pengguna layanan on demand logistics ini dapat mencerminkan
perbedaan dalam kualitas pelayanan yang diberikan oleh masing-masing penyedia

layanan. Layanan yang Lalamove janjikan sebagai berikut:

Refer & Earn

Refer your friends to use
Lalamove app and get
rewarded

o

Gambar 1.4 Layananyang-diberikan Lalamove
Sumber: Google Play Store, 2025.

Gambar 1.4 menggambarkan bahwa Lalamove menawarkan keunggulan
dalam kualitas pelayanan seperti armada yang cukup lengkap dengan berbagai
ukuran untuk pengiriman barang dan harganya yang relatif lebih murah
dibandingkan pesaingnya. Akan tetapi, masih terdapat beberapa keluhan konsumen

yang diutarakan melalui ulasan pada aplikasi Instagram @lalamoveid. Penulis



14393N
MIN¥ILNOd

VLAWIVE

eyieyer Maba Niuyaijod uizi edue)

2
)
(]
=
Q
c
=
T
Q
=
=
Q.
Q
=
3
(]
=
c
=
=
Q
=
=
(]
T
(1]
=
=
=
Q
Q
=
<
Q
=
Q
g
Q)
A~
Q
-
)
<L
=
(]
=
=
=
2
(]
Q
(]
=
]
Q
=
Q
=
[
o

g
Ooo
R )
s 23
5 Q
Q<5
355
= =
C
3 a2
c )
3 c
= = 2
o c
E; =~
)
5 5%
3 S
= =3
=
338
T e 5
= -]
o
s 53
2 =
S92 g
< B
o 2
o
9 @B
Q S
o o
S =
9 o
8 33
< o
(7] o
o S
R
c o
= =]
283
- -
< <
o Q
= =
€ 9o 3
= =
225
= ]
o
s 2
) —
3 £
5 &
k-]
z o
)
~ =
5 T
= B
° =2
c S
= Iy
Q
=
=
&
=
~
Q
3
<
o
=]
N
Q
c
Q
=
w
(=
Q
-+
<
3
Q
w
S
Q
Ed

-
m
=
0
©
~-*
Y

X
m
=
)
©
-+
Y
E.
;
v
S
:.
®
x
E.
=
2
®
Q
®
=.
]
o
r
3
*
-+
Y

—h
=)
=
9
Q
=
Q
3
()
=
Q
<
(=l
T
(7]
()
o
Q
Q
Q
=
Q
-+
Q
c
w
3
c
=
c
=
=
Qo
-
<
Q
(ad
c
=
3.
-
Q9
=
T
Q
3
()
=
N
(')
=
-,
c
3
3
Qo
=
Q.
Q9
=
3
()
=
<
)
o
c
-+
z
Q
=
w
c
3
o
()
-

mengambil data berupa ulasan melalui Instagram dalam penelitian ini karena

Instagram 1ialah platform media sosial yang utama bagi konsumen untuk

menyampaikan pengalaman, ulasan, serta rekomendasi layanan yang digunakan.

Fitur ulasan pada setiap postingan memudahkan.perolehan data secara real time.

3000

2000

1000

Perbandingan Ulasan Layanan Lalamove di Instagram
@lalamoveid Tahun 2023-2025

2023 2024 2025

m Ulasan Positif ®Ulasan Negatif

Gambar 1.5 Grafik Perbandingan Ulasan Layanan Lalamove di Instagram

@lalamoveid Tahun 2023-2025
Sumber: Data diolah, 2025.

Penulis melakukan observasi terhadap ulasan di setiap postingan Instagram

@lalamoveid pada tanggal 30 Januari 2025. Gambar 1.5-merupakan data ulasan

dalam bentuk grafik perbandingan antara ulasan negatif dengan ulasan positif

selama tahun 2023-2025. Data tersebut menjelaskan bahwa masih banyak ulasan

negatif yang mencapai 5.101 ulasan dari pengguna layanan Lalamove dibandingkan

ulasan positif.

Keluhan Pengguna Lalamove di Instagram

GO beyucahyanil76 Kak. may komplen ke mana sandrachairunisa Gimana ini barang saya rusak
ya? Saya order lalamove, saya bayar cash, driver @) yama driver sembarangan ngangkatnya
udah bawa barang saya, tp di aplikasi saya dia )
masih menuju ke tempat pick up padahal
menjauhi titik pick up. Dia gak klik bahwa dia
Sl soemoal ret sove. e ook foto @  denisaaptrss pakk saya pakai lalamove kirim
. il o gaktote. @  barang dan driver ga ditemukan di hubungin
arangnya. Tau2 dia sampe ke tempat tujuan Jrcn o aRAIE totors bante skog A

driver dialihkan. Transaksi saya gak ke record di
aplikasi saya dong. Nomor hp driver nya jg asal
xgxgxgio Min tolong dong kalau ada keluhan

. itu langsung di tanggepin di media sosial
@ chaerunisa Gimana dah layanan 24 jam, tapi de ;
5=/ contact center nya cuma sampe jam 10.. ckck.
ini paket saya belom sampe2, driver tidak bisa
di hubungi, maps tidak berubah2 posisi ”

@ fionivalencianis @lalamoveid slow
response, giliran kt yg tdk balas jeda 1

menit saja langsung end chat

Gambar 1.6 Keluhan Pengguna Lalamove Di Instagram @lalamoveid

Sumber: Instagram, 2025.
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Penulis melakukan observasi kembali pada 09 Maret 2025 untuk mencari dan
mengumpulkan beberapa ulasan negatif pada setiap postingan Lalamove, data
tersebut ada pada Gambar 1.6 yang terdapat keluhan pengguna layanan Lalamove.
Ulasan pengguna meliputi permasalahan_yang, termasuk pada aspek variabel
Servqual, diantaranya: tangibles (bukti fisik), ‘reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy(empati).

Penggunanya .merasa kesulitan dalam mencari posisi driver. pada GPS
aplikasi Lalamove dan kesulitan dalam menggunakan fitur /ive chat karena tidak
bisa diakses. Ulasan ini termasuk pada variabel rangibles (bukti nyata) pada kualitas
layanan Lalamove dimana petunjuk penggunaan setiap fitur pada aplikasi belum
jelas menurut pengguna layanan Lalamove.

Pengguna menyampaikan keluhan pengiriman, barang yang telah dipick-up
oleh driver tidak sampai tepat waktu dari estimasi waktu yang dijanjikan. Ulasan
ini termasuk pada variabel reliability (keandalan) pada kualitas layanan Lalamove
di mana pengguna merasa tidak dapat mengandalkan sistem pelacakan dan estimasi
waktu pengiriman yang akurat.

Pengguna melaporkan keluhan kepada pihak Lalamove terkait masalah e-
wallet pada aplikasi Lalameve yang tertahan :dan tidak dapat:dicairkan namun
pengguna tidak mendapatkan respon atau solusi apapun dari pihak terkait. Ulasan
ini termaasuk pada variabel responsiveness (daya tanggap) pada kualitas layanan
Lalamove di mana pengguna merasa Lalamove tidak' sigap dalam memberikan
solusi kepada pengguna.

Pengguna melaporkan keluhan barang hilang saat menggunakan layanan
pengiriman sedangkan pthak Lalamove tidak dapat memberikan solusi atau jaminan
kepada pengguna atas hilangnya barang tersebut.‘Ulasan ini termasuk pada variabel
assurance (jaminan) pada kualitas layanan Lalamove di mana pengguna kurang
merasa aman karena tidak adanya jaminan pada barang hilang saat menggunakan
layanan pengiriman.

Pengguna merasa kesulitan dalam menyampaikan keluhan kepada customer
service pada fitur live chat, di mana sistem hanya memberikan instruksi untuk

menunggu tanpa adanya respon yang cepat dan solutif. Ulasan ini termasuk pada
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variabel empathy (empati) pada kualitas layanan Lalamove di mana pengguna
merasa customer service Lalamove tidak dapat memberikan perhatian dan
kepedulian saat menangani keluhan yang dihadapi pengguna.

Berikut adalah gap penelitian yangeditemukan dalam kajian literatur
sebelumnya. Berdasarkan penelitian terdahulu oleh (Murdianto dkk. 2020) tentang
kualitas layanan Gojek di KotaMalang menerapkan metode Servqual menemukan
bahwa hanya variabel Assurance yang berpengaruh signifikan pada“kepuasan
pelanggan, sementara variabel tangibles, reliability, responsiveness, dan empathy
tidaklah berpengaruh secara signifikan. Akan tetapi, pada penelitian terdahulu yang
dilaksanakan oleh (Azzahrah & Amelia, 2021) terkait kualitas layanan aplikasi
Maxim mempergunakan metode Servgual, ‘ditemukan bahwasanya. variabel
tangibles, reliability, responsiveness, dan empathy berpengaruh secara positif pada
kepuasan pengguna layanan aplikasi Maxim namun tidak cukup signifikan.
Perbedaan temuan ini menandakan adanya gap yang perlu diteliti lebih lanjut untuk
memahami kondisi yang menyebabkan perbedaan hasil tersebut.

Melalui permasalahan yang terjadi, diperlukannya analisis kualitas layanan
jasa ‘pengiriman barang Lalamove agar dapat sesuai harapan pengguna dalam
menggunakan layanan dan.meningkatkan kepuasan pengguna serta berdasarkan
Penelitian terdahulu hanya berfokus pada pelayanan Gojek dan Maxim sebagai
layanan ‘transportasi berbasis. aplikasi, .sedangkan Penelitian yang hendak
dilaksanakan' berfokus pada ‘layanan ‘Lalamove yang merupakan layanan
pengiriman barang secara on demand logistics berbasis aplikasi. Penelitian ini akan
mengkombinasikan metode Servqual serta Importance Performance Analysis (IPA)
dalam mengetahui kesenjangan harapan dan persepsi pelanggan dan memberikan
usulan perbaikan yang bisa mengoptimalkan kualitas layanan Lalamove. Dengan
mengidentifikasi gap ini, penelitian ini akan memberikan konstribusi baru dalam
memahami pengaruh kualitas layanan pada kepuasan pengguna layanan on demand
logistics menggunakan metode Servqual dan IPA.

Berdasarkan latar belakang, penelitian ini mempergunakan metode Service
Quality (Servqual) dan Importance Performance Analysis (IPA) untuk menganalisis

kualitas layanan Lalamove dan mengetahui pengaruhnya terhadap kepuasan
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pengguna. Variabel dependennya ialah kepuasan pengguna, dan variabel
independennya adalah tangibles, reliability, responsiveness, dan empathy, yang
semuanya didasarkan pada dimensi Servqual. Sehingga, penulis memiliki
ketertarikan dalam melaksanakan penelitian.debih dalam yang berjudul “Analisis
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna Layanan On Demand
Logistics Menggunakan Metode Servqual dan IPA (Studi Kasus Pengguna

Layanan Lalamove)”.

1.2 Identifikasi Masalah
Sesuai permasalahan yang sudah dipaparkan, bisa dilakukan identifikasi

permasalahan yang akan dikaji diantaranya:

as « Berkembangnya layanan on demand logistics berbasis aplikasi membuat
konsumen membutuhkan pelayanan yang serba cepat.

b. = Lalamove menghadapi persaingan dari kompetitor besar seperti Gojek, Grab,
AnterAja dan Deliveree.

c. = Ulasan negatif terkait keluhan layanan dari pengguna Lalamove yang terus
meningkat setiap tahunnya.

d. " Pengguna melaporkan keluhan layanan .alamove seperti fitur aplikasi yang
kurang jelas,

e.  Pengguna merasa tidak dapat mengandalkan sistem pelacakan dan estimasi
waktu pengiriman yang akurat.

f. Pengguna merasa Lalamove tidak sigap dalam .memberikan solusi kepada
pengguna

g.  Pengguna kurang merasa aman karena tidak adanya jaminan pada barang
hilang saat menggunakan layanan pengiriman

h.  Pengguna merasa customer service Lalamove tidak dapat memberikan

perhatian dan kepedulian saat menangani keluhan yang dihadapi pengguna.

1.3 Perumusan Masalah
Sesuai latar belakang serta identifikasi permasalahan, perumusan masalah di

penelitian ini diantaranya:
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Seberapa besar kesenjangan antara harapan dan persepsi pengguna pada
layanan Lalamove?

Atribut apa saja yang perlu ditingkatkan pada layanan Lalamove?

Apakah tangibles berpengaruh terhadap-kepuasan pengguna pada layanan
Lalamove?

Apakah reliability berpengaruh terhadap kepuasan pengguna pada layanan
Lalamove?

Apakah responsiveness_berpengaruh terhadap kepuasan pengguna pada
layanan Lalamove?

Apakah assurance berpengaruh terhadap kepuasan pengguna pada layanan
Lalamove?

Apakah empathy berpengaruh terhadap kepuasan pengguna pada layanan
Lalamove?

Apakah tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna pada layanan Lalamove?

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

Untuk mengetahui seberapa besar kesenjangan antara harapan dan persepsi
pengguna pada layanan Lalamove.

Untuk mengetahui atribut yang perlu ditingkatkan pada layanan Lalamove.
Untuk mengetahui pengaruh tangibles terhadap.kepuasan pengguna pada
layanan Lalamove.

Untuk mengetahui pengaruh reliability terhadap kepuasan pengguna pada
layanan Lalamove:

Untuk mengetahui pengaruh responsiveness terhadap kepuasan pengguna
pada layanan Lalamove.

Untuk mengetahui pengaruh assurance terhadap kepuasan pengguna pada
layanan Lalamove.

Untuk mengetahui pengaruh empathy terhadap kepuasan pengguna pada

layanan Lalamove.
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10

h.  Untuk mengetahui pengaruh tangibles, reliability, responsiveness, assurance

dan empathy terhadap kepuasan pengguna pada layanan Lalamove.

1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian didapati ketika tujuan“penelitian tercapai. Manfaat

penelitian yang hendak dicapaisterbagi jadi 2, yakni manfaatiteoritis serta praktis,

a. Manfaat Teoritis

Penelitian ini dimaksudkan memberi pemahaman yang lebih mendalam
tentang bagaimana metode Servqual dan Importance Performance
Analysis (IPA) bisa dimanfaatkan guna menganalisis kualitas layanan
yang berdampak pada kepuasan pelanggan.

Temuan studi ini-bisa.menjadi referensi bagi penelitian berikutnya,
terutama dalam mengembangkan model atau pendekatan yang lebih
efektif untuk memecahkan permasalahan terkait meningkatkan kualitas
pelayanan yang memberikan dampak pada kepuasan pelanggan
didalam industri on demand logistics menggunakan Servqual dan TPA

atau metode lainnya.

b. Manfaat Praktis

Penelitian ini \dimaksudkan bisa memberikan bantuan kepada PT
Lalamove Logistik Indonesia berupa usulan perbaikan kualitas
pelayanan, dengan.adanya perbaikan layanan, maka kualitas akan
meningkat dan diharapkan dapat memberikan kepuasan pada
pengguna layanan Lalamove yang pada akhirnya memberikan dampak
yang positif bagi keberlangsungan PT Lalamove Logistik-indonesia itu
sendiri.

Temuan dari penelitian ini diharap bisa menjadikan acuan untuk
manajemen perusahaan untuk menerapkan metode Servqual dan IPA
untuk memahami aspek layanan yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan dan menentukan strategi yang dapat diterapkan
oleh perusahaan dalam meningkatkan daya saing di industri on demand

logistics.
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5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang didapatkan tentang analisis kualitas

layanan terhadap kepuasanpengguna layanan on demand logisticsmempergunakan

metode Service Quality dan Importance Performance Analysis (studi kasus

pengguna layanan Lalamove), jadi bisa ditarik kesimpulan antara lain:

a.

Perhitungan analisis Servqual terdapat kesenjangan .antara persepsi dan
harapan pada variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan
emphaty. Hasil kesenjangan didapatkan dari 20 atribut_layanan pada
kuesioner yang disebar kepada 100 responden. Nilai gap terbesar ada pada
variabel Responsiveness (-1,097) diikuti oleh variabel reliability (-1,070),
variabel tangibles (-0,985), variabel empathy (-0,967) dan variabel assurance
(-0,903). Hasil atribut diperoleh dengannilai negatif (-) atau lebih kecil 0 pada
seluruh variabel maka pengguna layanan Lalamove masih belum merasakan
kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan Lalamove dengan kata lain
kualitas layanan belum memenuhi harapanpengguna layanan Lalamove.
Perhitungan Importance . Performance. Analysis (IPA) mempergunakan
diagram kartesius menghasilkan 1 atribut yang masuk dalam kuadran I1 yang
artinya atribut tersebut termasuk priotitas. tinggi dan harus segara dilakukan
perbaikan dan terdapat 5 usulan perbaikan berupa rekomendasi solusi bagi
Lalamove.

Tangibles 'mempunyai” pengaruh_secara positif..dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna layanan Lalamove: Dengan ini berdasarkan pada hasil uji
hipotesis yang dilakukan melalui bootsrapping yang memperoleh T hitung
sebanyak 2,726 > 1,65. Sedangkan, nilai signifikansi P values sebanyak 0,007
<0,10. Dengan ini menandakan bahwasanya adanya dampak yang signifikan
antara tangibles terhadap kepuasan pengguna layanan Lalamove. Jadi bisa
ditarik kesimpulan bahwasanya H1 yaitu “Terdapat pengaruh antara variabel

tangibles terhadap kepuasan pengguna layanan on demand logistics

78
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khususnya pengguna layanan Lalamove.” dapat diterima, dan HO yaitu
“Tidak terdapat pengaruh antara variabel fangibles terhadap kepuasan

pengguna layanan on demand logistics khususnya pengguna layanan
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Lalamove.” ditolak.

o

Reliability mempunyai pengaruh' secara positif ‘dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna layanan Lalamove. Dengan ini berdasarkan pada hasil uji
hipotesis yang dilakukan melalui bootsrapping yang memperoleh, T hitung
sebanyak 2,450 > 1,65. Sedangkan, nilai signifikansi P values sebanyak 0,015

eyieyer 1abap qiuyaiijod uizi edue)

< 0,10.Dengan ini menandakan bahwasanya adanya dampak yang signifikan
antara reliability terhadap kepuasan pengguna layanan Lalamove. Jadi bisa
ditarik keismpulan bahwasanya H2 yaitu “Terdapat pengaruh antara variabel
reliability terhadap kepuasan pengguna layanan om demand logistics
khususnya pengguna layanan Lalamove.” dapat diterima, dan HO yaitu
“Tidak terdapat pengaruh antara variabel reliability terhadap kepuasan
pengguna layanan on demand logistics khususnya pengguna layanan
Lalamove.” ditolak.

e.  Responsiveness berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan

pengguna layanan Lalamove. Hal ini berdasarkan pada shasil uji hipotesis
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yang dilakukan melalui bootsrapping yang memperoleh T hitung sebanyak
2,415 > 1,65. Sedangkan, nilai signifikansi P values sebanyak 0,016 < 0,10.
Hal "ini menandakan bahwasanya' ada pengaruh yang signifikan antara
responsiveness terhadap kepuasan pengguna layanan Lalamove. Jadi bisa

ditarik keismpulan bahwasanya H3 yaitu “Terdapat pengaruh antara variabel
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responsiveness terhadap kepuasan pengguna layanan on demand logistics
khususnya pengguna layanan Lalamove.” dapat diterima, dan HO yaitu
“Tidak terdapat pengaruh antara variabel responsiveness terhadap kepuasan
pengguna layanan on demand logistics khususnya pengguna layanan
Lalamove.” ditolak.

f.  Assurance berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna layanan Lalamove. Hal ini berdasarkan pada hasil uji hipotesis

yang dilakukan melalui bootsrapping yang memperoleh T hitung sebanyak
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2,918 > 1,65. Sedangkan, nilai signifikansi P values sebanyak 0,004 < 0,10.
Hal ini menandakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara

assurance terhadap kepuasan pengguna layanan Lalamove. Jadi bisa ditarik
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kesimpulan bahwasanya H4 yaitu “Terdapat pengaruh antara variabel
assurance terhadap kepuasan pengguna layanan, on demand logistics
khususnya pengguna layanan Lalamove.” dapat diterima, dan HO yaitu
“Tidak terdapat pengaruh antara .variabel assurance terhadap.kepuasan

pengguna layanan on_demand logistics khususnya pengguna layanan

eyieyer 1abap qiuyaiijod uizi edue)

Lalameve.” ditolak.

Empathy berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan

ga

pengguna layanan Lalamove. Hal i berdasarkan padahasil uji hipotesis
yang dilakukan melalui bootsrapping yang memperoleh T hitung sebanyak
2,756 > 1,65. Sedangkan, nilai signifikansi Pwvalues sebanyak 0,006 < 0,10.
Dengan ini memperlihatkan bahwasanya ada pengaruh yang signifikan antara
empathy terhadap kepuasan pengguna layanan Lalamove. Jadi bisa ditarik
keismpulan bahwasanya HS yaitu “Terdapat pengaruh antara variabel
empathy terhadap kepuasan pengguna layanan on demand logistics

khususnya pengguna.layanan Lalamove:” dapat diterima, dan HO yaitu
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“Tidak terdapat pengaruh. antara variabel empathy terhadap kepuasan
pengguna layanan on demand logistics Khususnya pengguna layanan
Lalamove.” ditolak.

h.  Kepuasan pengguna secara signifikan dipengaruhi oleh hal-hal seperti:

Tangibles, veliability, responsiveness, assurance dan empathy. Dengan ini
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berdasarkan pada hasil dariR.Square adjusted yaknisebanyak 0,593. Dengan
ini menyatakan bahwa variabel dependen atau variabel kepuasan pengguna
dipengaruhi sebanyak 59,3% oleh variabel tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy. Sedangkan 40,7% dipengaruhi oleh
faktor lain di luar variabel yang telah diamati. Jadi bisa ditarik kesimpulan
bahwasanya H6 yaitu “Terdapat pengaruh antara variabel tangibles,
reliability, responsiveness, assurance dan empathy terhadap kepuasan

pengguna layanan on demand logistics khususnya pengguna layanan
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Lalamove.” dapat diterima, dan HO yaitu “Tidak terdapat pengaruh antara

variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy
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terhadap kepuasan pengguna layanan on demand logistics khususnya

pengguna layanan Lalamove.” ditolak.

N
o

Saran
Berdasarkan hasil“pembahasan dan kesimpulan pada penelitian ini, maka
saran yang diajukan antara lain:

a.  Bagi Perusahaan Lalamove

eyieyer 1abap qiuyaiijod uizi edue)

Lalamove perlu meningkatkan kualitas pelayanannya ‘agar sesuai dengan
harapan pengguna layanan Lalamoye, dimana pengguna layanan Lalamove
menginginkan layanan pengiriman yang cepat, pelacakan pengiriman yang
akurat, tanggapan cepat.dari-customer service, serta adanya jaminan jika
terjadi masalah. Maka dari itu; untuk memenuhi harapan pengguna dan
memperbaiki kesenjangan dengan cara memperbarui’ teknologi GPS agar
posisi lebih akurat, mengoptimalkan fitur /ive chat dengan sistem respon
otomatis dan memastikan adanya tim support manusia untuk penanganan

kasus lebih kompleks, meningkatkan pelatihan customer service dan driver.

s
)
(]
=]
Q
(=
=
T
Q
=
=
Q.
[
=
3
(]
=
(=
=
=
Q
=]
=
()
T
(]
=
=
=]
Q
Q
=
<
Q
=]
Q
s
Q)
-
Q
-
)
o
=
(1)
=
=
=
2
[
Q
(1]
=
=
Q
=
Q
=
-
Q

e
el
o
>
Q
[
=
b
(Y
=
=
[
2
(Y
c
=
-
c
=
=
(1}
T
[}
=
=
=
Q
[Y
=}
b
[}
>
=
=
.
[
=
T
o
=
o
=
[
=
T
o
=
=
=
[
=
=
Y
<
(Y
3
[
5
T
o
=
=
=
[
=}
)
T
(=]
=
[
=
b
[}
=]
=
=
[}
=
=
=
=
~
[
-
(Y
c
=
>
N
[
[=
[
=
(7}
[=
[
-
c
3
[
©n
=
[
=4

Rekomendasi solusi. diberikan penulis agar semakin meningkatkan kualitas
layanan dan mencapai harapan pengguna layanan Lalamove sekaligus
memperkuat posisi Lalamove dalam industri on demand logistics.

b.  Bagi Instansi Lain

Penyedia layanan logistik on-demand lainnya bisa memanfaatkan hasil
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penelitian. "ini_ sebagai masukan untuk meninjau kembali’ dan
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menyempurnakansmutu layanan. Upaya yang dapat dilakukan-adalah dengan
meningkatkan ketepatan sistem pelacakan pengiriman melalui integrasi
teknologi yang lebih canggih, membangun komunikasi dengan pengguna
baik secara otomatis maupun langsung oleh staf. Pengembangan kompetensi
sumber daya manusia, khususnya bagi tim layanan pelanggan dan
pengemudi, juga perlu terus ditingkatkan agar kualitas pelayanan tetap terjaga

serta penyedia layanan sebaiknya meningkatkan perlindungan atau
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kompensasi jika terjadi gangguan layanan, guna memperkuat kepercayaan
konsumen dan meningkatkan posisi bersaing di pasar.
Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian lebih lanjut perlu menge asi lebih dalam mengenai variabel

';. na dan perlu menguji
\2‘1 litatif (mix

lain yang bisa mempeng
menggunakan meto
method). Selai
untuk

hasilkan hasil yang lebih

POLITEKNIK
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