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ABSTRAK

FADILA AMANDA PUTRI, ANALISIS INDEKS KEPUASAN PENGGUNA
FITUR GORIDE PADA APLIKASI GOJEK DALAM RANGKA
PENINGKATAN KUALITAS LAYANAN Dibimbing Oleh HADI SETIAWAN,
ST., MT., dan Dr. Nurul Ummi, ST., MT.

Permasalahan kualitas layanan yang terjadi pada fitur GoRide aplikasi Gojek
adalah penurunan jumlah pengguna dari tahun 2022-2023, dan rating aplikasi gojek
pada Google App Store yang menandakan adanya penurunan kualitas layanan yang
diberikan Gojek. Berdasarkan permasalahan yang terjadi di perusahaan Gojek
dilakukan penelitian mengenai indeks kepuasan pengguna fitur GoRide pada aplikasi
Gojek dalam rangka peningkatan kualitas layanan menggunakan metode Pieces
framework, customer satisfaction index (CSI), importance performance analysis
(IPA), dan quality function deployment (QFD). Penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi faktor kepuasan pengguna, mengetahui tingkat kepuasan pengguna,
mengetahui pemetaan atribut kualitas pelayanan, dan menentukan prioritas perbaikan
yang dapat dilakukan Gojek. Penyebaran kuesioner dilakukan kepada 97 responden.
Hasil penelitian ini diperoleh faktor kepuasan pengguna terdiri dari 6 dimensi dengan
14 sub dimensi kepuasan dimana kepuasan tertinggi berada pada dimensi control &
security dengan nilai CSI 87%, dari hasil diagram IPA diperoleh 5 atribut yang
menjadi prioritas perbaikan dengan 7 respon teknis sebagai usulan perbaikan

Kata Kunci: CSI, Gojek, IPA, Kualitas Layanan, Pieces framework, QFD
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ABSTRACT

FADILA AMANDA PUTRI, ANALYSIS OF THE USER SATISFACTION
INDEX FOR THE GORIDE FEATURE IN THE GOJEK APPLICATION TO
IMPROVE SERVICE QUALITY. Supervised by HADI SETIAWAN, ST., MT.,
dan Dr. Nurul Ummi, ST., MT.

The issue with the GoRide feature in the Gojek application is the decline in
the number of users from 2022 to 2023 and the application's rating on the Google
App Store, indicating a decrease in the service quality provided by Gojek. Based on
the problems occurring in Gojek, research was conducted on the user satisfaction
index for the GoRide feature in the Gojek application to improve service quality
using the Pieces framework, Customer Satisfaction Index (CSI), Importance
Performance Analysis (IPA), and Quality Function Deployment (QFD). This
research aims to identify user satisfaction factors, determine the level of user
satisfaction, map service quality attributes, and prioritize improvements that Gojek
can implement. Questionnaires were distributed to 97 respondents. The results of this
research identified that user satisfaction factors consist of 6 dimensions with 14 sub-
dimensions of satisfaction, where the highest satisfaction is in the control & security
dimension with a CSI score of 87%. From the IPA diagram results, 5 attributes were
identified as priority improvements, with 7 technical responses proposed for
improvement.

Kata Kunci: CSI, Gojek, IPA, Kualitas Layanan, Pieces framework, QFD
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RINGKASAN

FADILA AMANDA PUTRI, ANALISIS INDEKS KEPUASAN PENGGUNA
FITUR GORIDE PADA APLIKASI GOJEK DALAM RANGKA
PENINGKATAN KUALITAS LAYANAN Dibimbing Oleh HADI SETIAWAN,
ST., MT., dan Dr. Nurul Ummi, ST., MT.

Pendahuluan: Di era globalisasi ini, bisnis di Indonesia berkembang pesat
seiring dengan revolusi industri 4.0 yang memicu kemajuan teknologi informasi,
komunikasi, dan perubahan sosial. Pertumbuhan ini mendorong penggunaan internet
dalam aktivitas sehari-hari, terlihat dari persaingan ketat antar perusahaan untuk
memperluas pasar mereka. Banyak perusahaan berinovasi untuk memenuhi
kebutuhan konsumen, termasuk munculnya berbagai startup digital di sektor jasa
transportasi. Jasa transportasi online berkembang pesat yang memudahkan aktivitas
sehari-hari pengguna. Perusahaan seperti Gojek, Grab, Maxim, dan Indrive
menggunakan teknologi untuk menghubungkan pengemudi dengan konsumen.
Kepuasan pengguna menjadi prioritas utama dalam persaingan ini. Kualitas layanan
yang cepat dan tepat waktu menjadi standar kepuasan konsumen dan kunci
keberhasilan perusahaan. Gojek, pelopor layanan transportasi online di Indonesia,
mengalami penurunan jumlah pengguna dan rating aplikasi dari tahun 2022 hingga
2023. Meskipun masih populer, penurunan ini menunjukkan perlunya perbaikan
dalam kualitas layanan untuk menjaga kepuasan dan loyalitas pengguna. Penelitian
ini menggunakan model Pieces framework, metode CSI, IPA, dan QFD.

Tujuan Penelitian: Tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah
mengidentifikasi faktor kepuasan pengguna fitur GoRide pada aplikasi Gojek,
mengetahui tingkat kepuasan pengguna GoRide pada aplikasi Gojek, mengetahui
pemetaan atribut kualitas pelayanan fitur GoRide pada aplikasi Gojek, menentukan
prioritas perbaikan yang dapat dilakukan Gojek untuk meningkatkan kualitas
pelayananya.

Metode Penelitian: Penelitian ini dimulai dengan observasi lapangan dan
wawancara mengenai kualitas pelayanan Gojek untuk mengidentifikasi atribut yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Atribut-atribut tersebut kemudian diidentifikasi
menggunakan model Pieces framework (performance, information, economics,
control & security, efficiency, dan service). Selanjutnya, kuesioner Pieces disebarkan
kepada responden yang telah menggunakan jasa GoRide minimal dua kali. Kemudian
dihitung nilai kepuasan pada setiap dimensi menggunakan metode Customer
Satisfaction Index (CSI) untuk mengetahui dimensi yang mendukung kepuasan
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GoRide. Atribut-atribut yang menjadi prioritas perbaikan dipetakan menggunakan
diagram IPA. Langkah terakhir adalah menentukan prioritas upaya perbaikan yang
dapat dilakukan perusahaan menggunakan metode Quality Function Deployment
(QFD) dan menyusun model House of Quality (HoQ).

Hasil Penelitian: Hasil penelitian diperoleh faktor kepuasan pelanggan terdiri
dari 6 dimensi dengan 14 sub dimensi kepuasan dan 30 atribut pernyataan,
berdasarkan hasil CSI dimensi yang mendukung kepuasan GoRide adalah dimensi
control & security. Berdasarkan hasil diagram IPA didapatkan 5 atribut yang menjadi
prioritas utama perbaikan. Dari tabel HoQ diperoleh atribut yang menjadi prioritas
perbaikan adalah pelanggan dapat dengan mudah menghubungi customer service
apabila mengalami kendala pada aplikasi Gojek, sedangkan prioritas upaya
perbaikan yang dapat dilakukan perusahaan adalah memberikan training secara
online kepada pengemudi dan karyawan secara rutin (3 bulan sekali).

Kesimpulan: Dari hasil penelitian diperoleh kesimpulan faktor kepuasan
pengguna fitur GoRide pada aplikasi gojek terdiri dari 6 dimensi dengan 14 sub
dimensi kepuasan, berdasarkan diagram kartesius IPA diperoleh 5 atribut yang
menjadi prioritas utama perbaikan. Berdasarkan nilai relative weight percent (RWP)
diperoleh respon teknis yang menjadi prioritas upaya perbaikan oleh perusahaan
adalah memberikan training secara online kepada pengemudi dan karyawan secara
rutin (3 bulan sekali), menerapkan standar operasional prosedur (SOP) untuk
pelayanan pelanggan, dan memberikan penghargaan kepada karyawan dan
pengemudi dengan performa terbaik dengan nilai RWP 21,43%.

Kata Kunci: CSI, Gojek, IPA, Kualitas Layanan, Pieces framework, QFD
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi ini bisnis di Indonesia mengalami perkembangan yang
cepat. Saat ini, dunia telah memasuki era revolusi industri 4.0 yang berdampak pada
kemajuan teknologi informasi dan komunikasi serta perubahan sosial yang terjadi di
dalamnya. Pertumbuhan yang terus meningkat dalam teknologi informasi dan
komunikasi semakin memikat masyarakat untuk menggunakan internet dalam setiap
aktivitas sehari-hari. Fenomena ini terlihat dengan persaingan yang sengit antara
perusahaan-perusahaan untuk memperluas segmen pasarnya. Masing-masing
perusahaan berusaha untuk menciptakan inovasi guna memenuhi keinginan dan
kebutuhan konsumen. Contoh nyata dari inovasi ini adalah munculnya startup digital
di berbagai sektor. Salah satu sektor bisnis starfup yang berkembang pesat saat ini
adalah bidang jasa transportasi. Sebagai respons terhadap kebutuhan masyarakat saat
ini, telah muncul beberapa perusahaan yang menyediakan aplikasi jasa transportasi
online.

Aplikasi jasa transportasi online telah mengalami pertumbuhan yang pesat
seiring berjalannya waktu. Jasa ini menyediakan layanan yang memudahkan individu
dalam melaksanakan kegiatan sehari-hari mereka. Perusahaan-perusahaan
transportasi online menyediakan berbagai layanan yang membantu dan memfasilitasi
individu dalam menjalankan aktivitas sehari-hari. Aplikasi jasa transportasi online ini
menggunakan teknologi dan komunikasi untuk mengembangkan bisnis melalui
pembuatan aplikasi khusus yang menghubungkan perusahaan, pengemudi, dan
konsumen (Dermawan et al., 2021). Kepuasan pengguna harus menjadi prioritas

utama dalam persaingan yang semakin ketat antara perusahaan-perusahaan saat ini.



Tingkat kepentingan dan harapan pengguna serta implementasi dan kinerja
perusahaan harus sesuai. Perusahaan harus berkonsentrasi pada kebutuhan pengguna
agar pengguna merasa puas. Kualitas layanan adalah upaya untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan pengguna dengan cepat dan tepat waktu sambil
mengimbangi harapan pengguna (Putro, 2014). Kualitas layanan menjadi standar
kepuasan konsumen sekaligus sebagai kunci keberhasilan perusahaan dan
mempertahankan pengguna. Pengguna dapat memberikan nilai kepuasan dari kualitas
layanan yang diberikan sehingga muncul rasa kepercayaan dari pengguna ke
perusahaan jasa tersebut. Kepuasan pengguna merupakan tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapannya.
Tingkat kepuasaan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan
dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka pengguna akan sangat
kecewa. Bila kinerja sesuai harapan, maka pengguna akan puas. Sedangkan bila
kinerja melebihi harapan pengguna akan merasa sangat puas (Ovari, 2015). Kepuasan
inilah yang nantinya akan mempengaruhi loyalitas dari pengguna. Loyalitas adalah
sebuah komitmen untuk membeli kembali sebuah produk atau memanfaatkan jasa
kembali (Sanjaya & Prasetyo, 2016). Seiring berjalannya waktu harapan pengguna
pada suatu produk atau jasa selalu berubah sehingga harus selalu ada perbaikan
terhadap kualitas pelayanan.

Jasa transportasi online dianggap oleh responden sebagai pilihan transportasi
yang murah, nyaman, dan cepat. Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (BPS)
bahwa sektor transportasi di Indonesia meningkat setiap tahunnya dimana pada
kuartal pertama 2023 mengalami peningkatan sebesar 15,93% dibandingkan periode
yang sama tahun sebelumnya. Pertumbuhan ini terutama didorong oleh meningkatnya
mobilitas masyarakat dan permintaan yang lebih tinggi untuk layanan transportasi
online sehingga mendapatkan respon positif dari masyarakat. Saat ini banyak
penyedia layanan yang bermunculan sehingga aplikasi jasa transportasi online
menjadi populer terutama di kalangan milenial karena kemudahannya. Layanan

aplikasi transportasi online pertama yang dikembangkan di Indonesia adalah Gojek



pada tahun 2010 (Clearesta et al., 2018), yang kemudian di ikuti oleh perusahaan lain
seperti Grab, Maxim, Indrive serta jasa transportasi online lainnya. Gojek merupakan
sebuah perusahaan berbasis teknologi transportasi onl/ine yang berasal dari Indonesia.
Gojek merupakan pelopor layanan transportasi di Indonesia yang menawarkan
keunggulan dengan berbagai fitur, seperti GoRide untuk memudahkan bepergian
menggunakan motor, GoCar yang memudahkan bepergian menggunakan mobil,
GoFood yang berguna untuk memesan makanan, GoBlueBird jika ingin bepergian
menggunakan taksi blue bird, GoClean untuk jasa kebersthan, GoShop yang berguna
untuk membeli barang kebutuhan sehari-hari dan jasa lainnya, sehingga banyak
kalangan yang menggunakan layanan aplikasi Gojek ini.

Layanan transportasi online Gojek di Indonesia didasari oleh kebutuhan akan
transportasi yang efisien dan nyaman, terutama di wilayah perkotaan padat penduduk
yang rawan terhadap masalah kemacetan lalu lintas. Melalui layanan transportasi
online seperti Gojek, masyarakat bisa mendapatkan solusi akses perjalanan sehari-
hari yang praktis dan cepat. Pada tahun 2022 Gojek berhasil memperoleh lebih
banyak pengguna dibandingkan dengan kompetitor transportasi online lainnya.
Namun, persaingan yang kompetitif pada dunia transportasi online menyebabkan
Gojek mengalami penurunan yang sangat signifikan, yang dapat dilihat pada grafik

berikut :

Jumlah Pengguna Transportasi Online
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Gambar 1. Jumlah Pengguna Transportasi Online
(Sumber : Data.ai, 2024)



Berdasarkan gambar 1 dapat dilihat bahwa Gojek cenderung mengalami
penurunan jumlah pengguna dari tahun 2022 hingga 2023. Pada tahun 2022 Gojek
menempati peringkat pertama sebagai transportasi online dengan pengguna tahunan
terbanyak di Indonesia, namun pada tahun 2023 Gojek mengalami penurunan
pengguna yang cukup signifikan. Oleh karena itu, perusahaan Gojek perlu
memprioritaskan kualitas layanan sebagai aspek yang sangat penting untuk mencapai
kepuasan pengguna. Meskipun Gojek merupakan aplikasi transportasi online pertama
yang ada di Indonesia. Saat ini Gojek memiliki rating terendah (4,6) jika
dibandingkan dengan aplikasi transportasi onl/ine lainnya seperti Grab (4,9), Maxim
(4.9), dan Indrive (4,9) pada google app store.

Sebagian besar keluhan yang dirasakan oleh pengguna mengarah pada
permasalahan kualitas layanan dan sistem yang ada pada aplikasi Gojek. Berdasarkan
ulasan yang ada pada google App Store ditemukan permasalahan seperti aplikasi yang
sering mengalami bug atau forse close, harga jasa Go-ride yang semakin lama
semakin mahal dan jarang adanya diskon, maps yang tidak sesuai, serta lamanya
waktu pelayanan. Padahal semakin tinggi kepuasan pengguna, semakin kuat loyalitas
yang terbentuk yang berdampak pada peningkatan pendapatan bagi perusahaan
(Halim & Diana, 2018). Penurunan jumlah pengguna dan rating yang rendah pada
aplikasi Gojek memperlihatkan bahwa adanya penurunan kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Gojek, sehingga mempengaruhi kepuasan pengguna dalam
menggunakan aplikasi Gojek. Penurunan ini tentunya berdampak pada kepuasan
pengguna serta jumlah pengguna fitur GoRide pada aplikasi Gojek di tahun-tahun
berikutnya. Menurunnya pengguna serta performa yang secara signifikan pada fitur
GoRide dapat menjadi indikator semakin melemahnya kepuasan pengguna aplikasi
Gojek. Dimana pada saat ini kita berada pada era disrupsi yang merupakan era
terjadinya perubahan teknologi , transformasi sosial, evolusi bisnis, dan pergeseran
cara hidup manusia secara keseluruhan. Sehingga seiring berjalannya waktu harapan
dan keinginan konsumen selalu berubah yang menyebabkan harus selalu adanya

perbaikan terhadap kualitas layanan untuk memenuhi kepuasan pengguna. Layanan



GoRide merupakan bagian dari platform Gojek, dimana GoRide telah mengalami
perkembangan yang pesat dan membawa perubahan besar dalam transportasi online
di Indonesia. GoRide berkontribusi pada peningkatan kualitas hidup pengguna,
terutama di kota-kota besar terkhusus nya di Provinsi Banten. Menurut data dari
Badan Pusat Statistik (BPS) Banten merupakan salah satu wilayah dengan daerah
pertumbuhan ekonomi yang tinggi di Indonesia dengan infastruktur transportasi yang
terus berkembang sehingga dapat mempengaruhi kinerja layanan transportasi online
dalam hal waktu respons dan kenyamanan perjalanan. Provinsi Banten juga memiliki
populasi yang beragam secara sosial dan ekonomi mulai dari kawasan industri hingga
daerah perumahan atau pedesaan, hal ini memungkinkan analisis lebih mendalam
dengan berbagai preferensi dari berbagai kelompok masyarakat.

Penelitian tentang kepuasan pengguna telah banyak dilakukan oleh peneliti
terdahulu. Salah satunya yaitu penelitian yang dilakukan oleh (Sampurno & Sharif,
2020) yang melakukan penelitian tentang penerapan customer satisfaction index
(CSI) dan importance performance analysis (IPA) pada kualitas pelayanan Gojek.
Pada penelitian ini ditemukan permasalahan banyaknya keluhan yang diadukan oleh
pengguna Gojek melalui Twitter, Instagram, dan sosial media lainnya dengan
berbagai jenis keluhan. Tujuan dari penelitian tersebut yaitu untuk menentukan
tingkat kepuasan pengguna secara menyeluruh dengan pendekatan yang
mempertimbangkan tingkat kepentingan dari atribut-atribut yang diukur dan untuk
mengetahui tingkat kepuasan konsumen serta hal-hal apa saja yang perlu diperbaiki
dan dipertahankan atas pelayanan yang telah diberikan, sehingga dapat menjadi
dasar untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Kekurangan dari penelitian ini yaitu
tidak adanya solusi atau upaya perbaikan yang diberikan oleh peneliti.

Penelitian lainnya juga dilakukan oleh Sukamto (2023), yang melakukan
penelitian tentang analisa kualitas pelayanan Gojek terhadap kepuasan pengguna
menggunakan integrasi Servqual, Kano, dan QFD. Pada penelitian ini ditemukan
permasalahan bahwa adanya penurunan pengguna aplikasi Gojek di FT Untirta dari

tahun 2020 hingga 2022 dimana berdasarkan survei ditemukan bahwa pengguna



merasa kurang puas dengan layanan dan fasilitas yang diberikan Gojek. Tujuan dari
penelitian tersebut yaitu untuk mengetahui atribut layanan GoRide yang belum
memenuhi harapan pengguna, menentukan prioritas perbaikan, dan menentukan
upaya perbaikan yang dapat dilakukan perusahaan Gojek untuk meningkatkan
kualitas layanannya. Kekurangan dari penelitian ini yaitu dimensi yang digunakan
hanya mencakup terhadap service yang diberikan oleh pengemudi saja, dimana
keluhan dari pengguna juga terdapat pada aspek ekonomi, security, dan sistem
aplikasi Gojek.

Berdasarkan permasalahan yang ada pada perusahaan Gojek maka dilakukan
penelitian ini dengan menggunakan model Pieces framework dengan 3 metode yaitu
customer satisfaction index (CSI), importance performance analysis (IPA), dan
quality function deployment (QFD). Kelebihan dari model Pieces framework
dibandingkan dengan metode lain yaitu memiliki enam kategori aspek penting yang
dibutuhkan pada proses evaluasi, yaitu performance, information, economics, control
and security, efficiency, serta service. Penggunaan Pieces ini sendiri didasarkan pada
keluhan pengguna yang tidak hanya ada pada bagian service yang diberikan oleh
pengemudi tetapi juga pada dimensi lainnya seperti performance, information,
economics, control and security, serta efficiency. Kemudian untuk mengukur tingkat
kepuasan pengguna berdasarkan kepentingan dan kepuasan pada setiap atribut
digunakan customer satisfaction index (CSI). Kelebihan dari metode customer
satisfaction index ini yaitu efisiensi dimana tidak hanya kepuasan tetapi sekaligus
memperoleh informasi yang berhubungan dengan dimensi atau atribut yang perlu
diperbaiki, mudah digunakan dan sederhana, serta menggunakan skala yang memiliki
sensitivitas atau reliabilitas cukup tinggi (Amri ef al., 2020). Selanjutnya untuk
menentukan prioritas perbaikan digunakan metode IPA, kelebihan dari metode IPA
yaitu dapat memetakan persepsi pengguna terhadap tingkat kepentingan (importance)
dan persepsi pengguna (performance) terhadap aspek pelayanan yang bertujuan
mengidentifikasi aspek yang perlu ditingkatkan untuk menjaga kepuasan pengguna,

dengan hasil dan skala yang mudah dimengerti (Vanesa & Mesta, 2020). Kemudian



dilakukan analisis menggunakan quality function deployment (QFD) yang
diterjemahkan ke dalam model house of quality (HoQ). Dimana QFD sendiri
merupakan metode peningkatan kualitas yang berorientasi pada keinginan pengguna
(customer requirements). Metode ini mengidentifikasi voice of customers (VOC)
yang digunakan sebagai input utama dalam penyusunan house of quality (HOQ)
(Suhendar, 2014), sehingga didapatkan usulan upaya perbaikan yang dapat dilakukan
Gojek untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Keempat metode ini dipilih karena
memiliki instrumen yang jelas, mengetahui cara mengevaluasi kualitas pelayanan
perusahaan menurut persepsi konsumen dan mengetahui harapan konsumen terhadap
pelayanan yang ditawarkan, sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan di

perusahaan Gojek.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian permasalahan pada latar belakang, diperoleh rumusan
masalah pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:
1. Apasaja faktor kepuasan pengguna fitur GoRide pada aplikasi Gojek?
2. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna fitur GoRide pada aplikasi Gojek?
3. Apa saja atribut yang menjadi prioritas perbaikan dalam kualitas layanan
fitur GoRide pada aplikasi Gojek?
4. Apa saja prioritas perbaikan yang dapat dilakukan Gojek untuk

meningkatkan kualitas pelayananya?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang di uraikan didapatkan tujuan pada
penelitian ini yaitu sebagai berikut:
1. Mengidentifikasi faktor kepuasan pengguna fitur GoRide pada aplikasi
Gojek.
2. Mengetahui tingkat kepuasan pengguna fitur GoRide pada aplikasi Gojek.
3. Mengetahui atribut yang menjadi prioritas perbaikan dalam kualitas

layanan fitur GoRide pada aplikasi Gojek.
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Menentukan prioritas perbaikan yang dapat dilakukan Gojek untuk

meningkatkan kualitas pelayananya.

14 Batasan Masalah

Adapun batasan masalah pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:

l.
2.

Penelitian ini dilakukan pada fitur GoRide yang ada pada aplikasi Gojek.
Pengambilan data dilakukan secara umum untuk seluruh pengguna fitur
GoRide pada aplikasi Gojek yang berusia 17 tahun ke atas dan telah
menggunakan jasa GoRide pada aplikasi Gojek minimal 2 kali di Provinsi
Banten.

Expert pada penelitian ini adalah karyawan software engineer di
perusahaan Gojek.

Responden benchmark yang digunakan adalah pengguna aplikasi Gojek,
Grab, dan Maxim.

Variabel kualitas pelayanan pada penelitian ini adalah dimensi Pieces

Framework.

1.5 Sistematika Penulisan

Dalam penelitian ini terdapat sistematika penulisan yang dimana dapat

menggambarkan isi dari penelitian ini secara sistematis, Adapun sistematika

penulisan pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:

BAB I

BAB II

PENDAHULUAN

Pada bab I pendahuluan, berisi mengenai latar belakang, rumusan
masalah, tujuan penelitian, batasan masalah, sistematika penulisan,
dan penelitian terdahulu.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab II ini berisi mengenai teori-teori yang mengacu pada penelitian
untuk menunjang penelitian ini, seperti teori mengenai kualitas

pelayanan, Pieces framework, customer satisfaction index (CSI),



BAB III

BAB IV

BABYV

BAB VI

importance performance analysis (IPA), dan quality function
deployment (QFD).

METODE PENELITIAN

Bab III berisi rancangan penelitian, lokasi dan watu penelitian, cara
pengumpulan data, alur penelitian, deskripsi alur penelitian, dan
analisis data pada penelitian.

HASIL PENELITIAN

Bab IV ini berisi mengenai pengumpulan dan pengolahan data.
Pengumpulan data yang dilakukan berdasarkan sumber yang yang
terkait, sedangkan pengolahan data dilakukan berdasarkan metode
yang digunakan yaitu metode Pieces framework, customer satisfaction
index (CSI), importance performance analysis (IPA), dan quality
function deployment (QFD).

ANALISA DAN PEMBAHASAN

Bab V berisi tentang analisis dan pembahasan dari penelitian
berdasarkan pengolahan data yang diperoleh dan dibandingkan dengan
studi literatur, sehingga hasil pengolahan data dapat dipahami.
KESIMPULAN DAN SARAN

Bab VI berisi mengenai kesimpulan akhir yang merupakan hasil akhir
dari penelitian sesuai tujan penelitian yang ditentukan dan saran untuk

penelitian berikutnya supaya lebih baik.

1.6 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel dibawah ini

yaitu sebagai berikut:
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Tabel 1. Penelitian Terdahulu

Nama Peneliti Tahun Judul Metode Hasil Penelitian

Rizan dan 2024 Analisis Peningkatan Pieces Berdasarkan atribut Pieces didapatkan kinerja tertinggi berada

Yuliawati Kualitas Sistem Framework dan  pada dimensi performance yang kemudian di ikuti oleh dimensi
Pelayanan Rumah Sakit — Importance economics, control & security, cfficiency dan service.

Gigi dan Mulut Klinik Performance Berdasarkan hasil pengolahan IPA terdapat 2 atribut yang

Bhakti Wiyata Melalui Analysis (IPA) berada pada kuadran I sehingga menjadi prioritas utama, 4

Integrasi PIECES dan atribut berada pada kuadran II, 3 atribut pada kuadran III yang

IPA menjadi prioritas rendah, dan 3 atribut yang berada pada
kuadran IV. Sehingga berdasarkan hasil integrasi PIECES -IPA
didapatkan 6 usulan perbaikan.

Rastryana etal 2022 Analisis TPA Dan CSI Importance Dengan menggunakan analisa metode IPA diperoleh bahwa
Terhadap Kepuasan Performance perlu untuk di tingkatkan kinerja dari perusahaan J&T Express

Pengguna Market Place  Analysis (IPA) walaupun pengguna puas tapi pengguna juga tidak terlalu

Pada Pelayanan J&T dan Customer berharap banyak kepada perusahaan J&T Express, sedangkan

Express Indonesia Satisfaction jika menggunakan metode CSI diperoleh range kepuasan

Index (CSI) pengguna berada di angka kisaran 66%-80,99% yang berarti

pengguna sampai saat ini puas terhadap kualitas pelayanan
yang di berikan perusahaan J&T Express Indonesia

Sampurno dan 2020 Penerapan Customer CSI dan IPA Berdasarkan hasil CSI diperoleh tingkat kepuasan pengguna
Sharif Satisfaction Index (CSI) Gojek adalah 73,54% vyang berada pada kategori puas.
dan Importance Berdasarkan hasil IPA terdapat 3 atribut yang berada pada
Performance Analysis kuadran I, pada kuadran II terdapat 14 atribut yang kinerja
(IPA) pada Kualitas layanannya dianggap sudah sesuai dengan harapan pengguna,
Pelayanan Gojek pada kuadran III terdapat 13 atribut yang dianggap pengguna

memiliki tingkat kepentingan dengan prioritas rendah dan
tingkat kinerja yang kurang baik , sedangkan pada kuadran IV
terdapat 2 atribut dengan tingkat kepentingan rendah tetapi
kinerja pelayanannya sudah baik sehingga perlu dipertahankan
oleh pihak Gojek.
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Tabel 1. Penelitian Terdahulu (Lanjutan)

No Nama Peneliti  Tahun Judul Metode Hasil Penelitian

4 Hermanto dan 2019 Analisis Kualitas Kano dan QFD  Berdasarkan hasil perhitungan kano menunjukkan bahwa nilai
Wiratmani Pelayanan Jasa GoRide yang paling tinggi dan yang berpengaruh pada kepuasan
dengan Metode Kano konsumen terdapat 2 atribut dengan nilai customer satification
dan Quality Function sebesar 0.36. Prioritas atribut pelayanan yang perlu perbaikan
Deployment terhadap adalah pengemudi selalu memberikan konfirmasi pesanan
Kepuasan Pengguna melalui chat atau telepon karena memiliki bobot tingkat
kepentingan yang terbesar yaitu 13,10%. Berdasarkan hasil
QFD PT Gojek Indonesia harus melakukan upaya peningkatan
kualitas melalui evaluasi dan perbaikan sistem yang ada,
meningkatkan kualitas sumber daya manusia, melengkapi

atribut-atribut yang belum terdapat dalam layanan.
5 Trenggonowati 2023 Analisa Kualitas Servqual, Kano,  Hasil dari penelitian tersebut berdasarkan perhitungan nilai gap
etal Pelayanan Gojek QFD servqual didapatkan dari 15 atribut terdapat 8 atribut yang

terhadap Kepuasan
Pengguna Menggunakan
Integrasi Servqual,
Kano, dan QFD

belum dapat memenuhi harapan pengguna, sedangkan
berdasarkan nilai adjusted importance diperoleh 8 atribut yang
menjadi prioritas perbaikan, dan berdasarkan nilai relative
weight percent diperoleh prioritas upaya perbaikan yang dapat
dilakukan oleh perusahaan Gojek.
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PIECES, IPA

Analisis Peningkatan Kualitas Sistem Pelayanan Rumah Sakit Gigi dan Mulut Klinik
Bhakti Wiyata Melalui Integrasi PIECES dan IPA

Nama Peneliti : Rizan & Yuliawati
Tahun : 2024

CSI, IPA

Analisis Indeks Kepuasan Pengguna Fitur GoRide Pada Aplikasi Gojek Dalam
Rangka Peningkatan Kualitas Layanan.

Analisis IPA Dan CSI Terhadap Kepuasan Pelanggan Market Place Pada Pelayanan
J&T Express Indonesia

Nama Peneliti : Rastryana
Tahun : 2022

Metode : Pieces Framework, Customer Satisfaction Index (CSI), Importance
Performance Analysis (IPA), Quality Function Deployment (QFD)

Kano, QFD

CSI, IPA

Penerapan Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis
(IPA) pada Kualitas Pelayanan Gojek

Nama Peneliti : Rahagi & Sharif
Tahun :2020

Servqual, Kano, QFD

Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Go-ride dengan Metode Kano dan Quality Function
Deployment terhadap Kepuasan Pelanggan

Nama Peneliti : Hermanto & Wiratmani
Tahun : 2019

Analisa Kualitas Pelayanan Gojek terhadap Kepuasan Pelanggan Menggunakan
Integrasi Servqual, Kano, dan QFD

Nama Peneliti : Trenggowati
Tahun : 2023

Gambar 2. Posisi Penelitian
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