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ABSTRAK 

 

Dhiya Ul Hikmah (21042010155), Analisis Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Transportasi Online dengan Metode Service Quality 

(Servqual) dan Model Kano (Studi pada inDrive di Kota Surabaya). 

 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi sektor transportasi, 

menjadikan layanan online seperti inDrive sebagai solusi mobilitas masyarakat 

perkotaan. Meskipun jumlah pengguna terus meningkat, kualitas yang diberikan 

belum tentu sejalan dengan harapan pelanggan. Penelitian ini bertujuan 

menganalisis kualitas layanan inDrive di Surabaya menggunakan metode 

SERVQUAL dan Model Kano. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif 

deskriptif dengan 150 responden yang dipilih melalui teknik purposive sampling. 

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan dengan SPSS, dilanjutkan dengan 

perhitungan gap SERVQUAL dan klasifikasi atribut menggunakan Model Kano. 

Hasil analisis SERVQUAL menunjukkan mayoritas dimensi mengalami gap 

negatif, terutama Tangibles, meskipun terdapat satu atribut pada dimensi Empathy 

yang memperoleh gap positif. Model Kano mengklasifikasikan sebagian besar 

atribut sebagai One-dimensional yang berdampak langsung terhadap kepuasan, 

dengan prioritas perbaikan pada kemudahan pembayaran dan menghubungi 

pengemudi. Meskipun nilai Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 0,85 

mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan yang sangat tinggi terhadap layanan 

inDrive, temuan penelitian ini menunjukkan masih adanya area yang perlu 

diperbaiki sebagai bagian dari upaya strategis untuk meningkatkan kualitas layanan 

dan mempertahankan kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Metode Servqual, Model 

Kano, Transportasi Online 
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ABSTRAC 

 

Dhiya Ul Hikmah (21042010155), Analysis of Service Quality on Customer 

Satisfaction in Online Transportation Using SERVQUAL and Kano Model (A 

Case Study of inDrive in Surabaya). 

 

The advancement of digital technology has driven transformation across service 

sectors, including transportation, with online platforms like inDrive emerging as 

popular mobility solutions in urban areas. However, the growing number of users 

does not necessarily guarantee that service quality meets customer expectations. 

This study aims to analyze the service quality of inDrive in Surabaya using the 

SERVQUAL and Kano models. A descriptive quantitative approach was employed, 

involving 150 respondents selected through purposive sampling. Validity and 

reliability tests were conducted using SPSS, followed by SERVQUAL gap analysis 

and attribute classification using the Kano Model. The results of SERVQUAL 

analysis show that most service dimensions experienced negative gaps, particularly 

Tangibles, although one attribute under the Empathy dimension showed a positive 

gap. The Kano Model classified most attributes as One-dimensional, indicating a 

direct impact on satisfaction, with key priorities for improvement including 

payment options and the ease of contacting drivers. Although the Customer 

Satisfaction Index (CSI) score of 0.85 reflects a very high level of customer 

satisfaction with inDrive, the findings reveal areas for improvement as part of 

strategic efforts to enhance service quality and sustain customer satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Servqual Method, Kano Model, 

Online Transportation 


