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ABSTRACT

Digital transformation has reshaped the transportation landscape, creating
smarter and more efficient mobility ecosystems. Grab, as Indonesia's leading digital
transportation platform, has consolidated various services into one integrated
platform that is highly relevant to Generation Z as digital natives. This study aims
to analyze the influence of User Experience on Customer Engagement in the Grab
application using the SERVQUAL approach to evaluate service quality, with a
specific focus on Generation Z perceptions and preferences. The research
methodology employed a quantitative approach with purposive sampling technique
targeting Generation Z users aged 13-28 years who actively use the Grab
application. Data were collected through questionnaires measuring five
SERVQUAL dimensions (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and
Empathy) along with User Experience and Customer Engagement variables. The
research findings reveal that among the five SERVQUAL dimensions tested, only
the Tangibles dimension showed significant influence on User Experience,
indicating that visual aspects and user interface play a dominant role in shaping
User Experience compared to other traditional service dimensions. Another
important finding demonstrates that User Experience has a very dominant influence
on Customer Engagement, proving that User Experience is a key factor determining
Customer Engagement levels. This research provides strategic insights for
developing more responsive and meaningful digital services, particularly in
understanding the unique characteristics of Generation Z as digital consumers. The
study contributes to the theoretical understanding of service quality evaluation in
digital platforms and offers practical implications for enhancing customer loyalty
in the competitive digital transportation industry.

Keywords: User Experience, Customer Engagement, SERVQUAL, Generation Z.,
Grab Application.
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ABSTRAK

Transformasi digital telah mengubah lanskap transportasi, menciptakan
ekosistem mobilitas yang lebih cerdas dan efisien. Grab, sebagai platform
transportasi digital terdepan di Indonesia, telah mengonsolidasikan berbagai
layanan dalam satu platform terintegrasi yang sangat relevan bagi Generasi Z
sebagai digital natives. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh User
Experience terhadap Customer Engagement dalam aplikasi Grab menggunakan
pendekatan SERVQUAL untuk mengevaluasi kualitas layanan, dengan fokus
khusus pada persepsi dan preferensi Generasi Z. Metode penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive sampling terhadap pengguna
Generasi Z berusia 13-28 tahun yang aktif menggunakan aplikasi Grab. Data
dikumpulkan melalui kuesioner yang mengukur lima dimensi SERVQUAL
(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy) serta variabel
User Experience dan Customer Engagement. Hasil penelitian mengungkapkan
bahwa dari lima dimensi SERVQUAL yang diuji, hanya dimensi Tangibles yang
menunjukkan pengaruh signifikan terhadap User Experience, mengindikasikan
bahwa aspek visual dan antarmuka pengguna memiliki peran dominan dalam
membentuk pengalaman pengguna dibandingkan dimensi layanan tradisional
lainnya. Temuan penting lainnya menunjukkan bahwa User Experience memiliki
pengaruh yang sangat dominan terhadap Customer Engagement, membuktikan
bahwa pengalaman pengguna merupakan faktor kunci yang menentukan tingkat
keterlibatan pelanggan. Penelitian ini memberikan wawasan strategis bagi
pengembangan layanan digital yang lebih responsif dan bermakna, khususnya
dalam memahami karakteristik unik Generasi Z sebagai konsumen digital.

Kata Kunci: Aplikasi Grab, Customer Engagement, Generasi Z, SERVQUAL,

User Experience.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transformasi digital telah mengubah cara masyarakat menggunakan layanan
transportasi, menciptakan ekosistem mobilitas yang lebih cerdas dan efisien [1].
Fenomena digitalisasi transportasi tidak lagi sekadar menjadi tren teknologi,
melainkan telah menjadi kebutuhan mendasar masyarakat urban yang semakin
bergantung pada solusi berbasis digital untuk memenuhi kebutuhan mobilitas
mereka. Transformasi digital dalam transportasi tidak hanya sekadar tentang
digitalisasi layanan, melainkan tentang redesain fundamental pengalaman mobilitas
manusia di era kontemporer [2]. Platform transportasi berbasis digital telah
melampaui konsep tradisional perpindahan dari satu titik ke titik lain, menghadirkan
ekosistem layanan komprehensif yang menghubungkan berbagai aspek kehidupan
perkotaan.

Salah satu aplikasi yang menjadi representatif dalam ekosistem transportasi
digital di Indonesia adalah Grab, yang telah mengonsolidasikan berbagai layanan
mobilitas, pengiriman, dan jasa digital dalam satu platform terintegrasi.
Kompleksitas teknologi yang mendukung platform ini melibatkan serangkaian
inovasi canggih, mulai dari algoritma penentuan rute yang cerdas, sistem pemetaan
real-time, hingga integrasi teknologi artificial intelligence yang memungkinkan
personalisasi pengalaman pengguna pada tingkat yang sebelumnya tidak
terbayangkan [3].

Grab didirikan oleh Anthony Tan dan Hooi Ling Tan dari Malaysia, berawal
dari sebuah rencana bisnis di Harvard Business School pada 2011. Awalnya
dirancang sebagai aplikasi pemesanan taksi, Grab kini telah berkembang menjadi
platform digital multifungsi yang melayani transportasi, pengiriman makanan, dan
jasa keuangan di Asia Tenggara. Di Indonesia sejak 2012, Grab telah mengubah
cara masyarakat bertransportasi dengan menawarkan solusi yang lebih aman,
transparan, dan efisien, berhasil menyesuaikan diri dengan kebutuhan pasar lokal
sambil mempertahankan standar teknologi global [4].

Generasi Z, yang lahir antara 1997-2012, menjadi kelompok demografis kunci

dalam transformasi layanan digital, khususnya pada platform seperti



Grab. Sebagai digital natives pertama, mereka memiliki karakteristik unik yang
secara langsung mepengaruhi preferensi konsumsi layanan transportasi online [5].
Data survei Alvara Research Center tahun 2022 menunjukkan bahwa 20,9%
generasi Z menghabiskan 7-10 jam per hari dalam aktivitas daring, yang tidak
hanya mencerminkan ketergantungan mereka pada teknologi mobile, tetapi juga

mengindikasikan potensi pasar yang sangat responsif terhadap inovasi digital.
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Gambar 1.1 Data Survei Alvara Research Center

Sumber: databoks.katadata.co.id

Dalam konteks Grab, karakteristik generasi Z menjadi faktor kritis dalam
desain pengalaman pengguna. Mereka menuntut aplikasi yang tidak sekadar
fungsional, melainkan juga intuitif, cepat, dan memberikan pengalaman personal.
Kemampuan Grab untuk menyediakan fitur real-time, sistem pembayaran digital,
dan opsi layanan yang beragam secara langsung sesuai dengan ekspektasi generasi
Z akan kemudahan dan kecepatan. Laporan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia (APJII) 2024 yang mencatat 87,02% generasi Z terkoneksi internet
menegaskan potensi pasar yang signifikan, di mana kebutuhan akan solusi digital
yang komprehensif dan serba cepat menjadi prasyarat utama dalam membangun

loyalitas konsumen dari generasi ini.
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Meskipun Grab telah mencapai penetrasi pasar yang impresif, lanskap
kompetitif industri transportasi digital menuntut adaptasi berkelanjutan dan
pemahaman mendalam tentang dinamika pengalaman pengguna. Berbagai studi
empiris telah mengidentifikasi kompleksitas faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pengguna, mulai dari akurasi informasi lokasi real-time, kecepatan
respons algoritma, kualitas interaksi dengan mitra pengemudi, hingga aspek
keamanan dan privasi data.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Setyaningsih pada tahun 2023
menggunakan metode End User Computing Satisfaction (EUCS) mengungkapkan
temuan signifikan: variabel seperti konten, akurasi, format, kemudahan
penggunaan, ketepatan waktu, keamanan dan kecepatan respons memiliki korelasi
kuat dengan tingkat kepuasan pengguna. Namun, tantangan sesungguhnya terletak
pada kemampuan platform untuk tidak sekadar memenuhi ekspektasi fungsional,
tetapi juga menciptakan pengalaman yang bermakna, personal dan
membangkitkan loyalitas emosional pengguna [5].

Dalam konteks kompetisi layanan transportasi digital yang semakin kompleks
dan dinamis, pemahaman komprehensif tentang User Experience dan Customer
Engagement menjadi determinan strategis kesuksesan jangka panjang. Pendekatan
SERVQUAL (Service Quality) yang holistik memungkinkan evaluasi mendalam
terhadap kualitas layanan, melampaui sekadar penilaian transaksional mekanis.

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan eksplorasi sistematis tentang bagaimana



User Experience Grab secara signifikan mempengaruhi Customer Engagement,
dengan fokus khusus pada persepsi, preferensi dan pengalaman generasi Z.

Dengan mempertimbangkan dinamika teknologi yang terus berevolusi,
perubahan perilaku konsumen yang kompleks dan sifat disruptif ekosistem digital,
penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan strategis yang transformatif
bagi Grab. Output penelitian tidak hanya berfokus pada pemetaan kondisi
eksisting, tetapi juga akan menghasilkan rekomendasi konkret untuk
pengembangan layanan yang lebih responsif, personal dan bermakna. Melalui
analisis komprehensif menggunakan pendekatan SERVQUAL , penelitian ini akan
menghasilkan peta jalan inovasi berkelanjutan dalam industri transportasi digital,
yang tidak hanya relevan bagi Grab, tetapi berpotensi mempengaruhi seluruh
ekosistem layanan digital di Indonesia.

Berdasarkan latar belakang serta tujuan penelitian ini maka penulis akan
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh User Experience terhadap
Customer Engagement dalam Aplikasi Grab: Pendekatan SERVQUAL untuk
Evaluasi Kualitas Layanan”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana kualitas layanan Grab, berdasarkan dimensi SERVQUAL ,
mempengaruhi pengalaman pengguna Generasi Z?

2. Sejauh mana dimensi SERVQUAL (Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance dan Empathy) berkontribusi secara signifikan dalam membentuk
dan mempengaruhi kualitas pengalaman pengguna (User Experience) dalam
ekosistem aplikasi Grab?

3. Bagaimana penerapan model SERVQUAL dalam mengevaluasi kualitas

layanan aplikasi Grab dan hubungannya dengan Customer Engagement?

1.3 Batasan Masalah

Untuk menjaga fokus dan kedalaman penelitian, batasan masalah yang

ditetapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:



1.

Penelitian ini berfokus pada mahasiswa Generasi Z (usia 18-25 tahun) yang
aktif menggunakan layanan Grab untuk memahami bagaimana pengalaman
pengguna mereka dipengaruhi oleh kualitas layanan

Penelitian ini hanya berfokus pada faktor-faktor yang mempengaruhi User
Experience dalam aplikasi Grab, termasuk lima dimensi SERVQUAL
(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy).

Analisis data dalam penelitian ini akan menggunakan pendekatan SERVQUAL
untuk mengevaluasi kualitas layanan dalam aplikasi Grab. Fokus analisis akan
berada pada bagaimana kualitas layanan mempengaruhi User Experience serta
dampaknya terhadap Customer Engagement, guna memberikan gambaran yang
lebih jelas mengenai pengalaman mahasiswa Generasi Z dalam menggunakan
aplikasi Grab, tanpa menganalisis layanan transportasi online lainnya seperti

Gojek atau Maxim.

1.4 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk:

I.

Menilai kualitas layanan Grab berdasarkan model SERVQUAL dan
menganalisis dampaknya terhadap pengalaman pengguna Generasi Z
Mengidentifikasi hierarki dimensi SERVQUAL yang paling berpengaruh
terhadap pembentukan User Experience pada aplikasi Grab.

Mengeksplorasi mekanisme evaluasi User Experience dalam meningkatkan

Customer Engagement pada platform Grab di kalangan Generasi Z.

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi berbagai pihak, antara lain:

1.

Manfaat Akademis

Penelitian ini memberikan kontribusi akademis yang signifikan dalam
ranah studi User Experience dan evaluasi kualitas layanan digital. Melalui
pendekatan komprehensif menggunakan model SERVQUAL, penelitian ini
mengeksplorasi dinamika kompleks antara kualitas layanan, pengalaman
pengguna, dan keterlibatan pelanggan dalam konteks layanan transportasi
online. Secara teoritis, penelitian ini memperluas pemahaman ilmiah tentang
faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan interaksi pengguna dengan

platform digital, khususnya di kalangan Generasi Z.



2. Manfaat Praktis
Penelitian ini menawarkan wawasan strategis yang dapat langsung
diimplementasikan oleh Grab untuk meningkatkan kualitas layanannya.
Dengan mengidentifikasi persepsi dan harapan pengguna Generasi Z,
perusahaan dapat merancang intervensi yang tepat sasaran untuk memperbaiki
pengalaman pengguna. Temuan penelitian akan memberikan peta jalan yang
jelas tentang area-area kunci yang memerlukan perhatian, mulai dari antarmuka
aplikasi hingga responsivitas layanan, sehingga Grab dapat mengambil
langkah-langkah konkret dalam mengoptimalkan platform nya.
3. Manfaat bagi Pengguna
Melalui penelitian ini, pengguna akan mendapatkan pemahaman yang lebih
mendalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan
transportasi  digital. Penelitian ini tidak hanya sekadar mengungkap
permasalahan, tetapi juga memberikan perspektif kritis yang memampukan
pengguna untuk lebih memahami dan mengevaluasi pengalaman mereka
dengan aplikasi. Dengan demikian, pengguna dapat menjadi mitra aktif dalam
proses pengembangan layanan, mengkomunikasikan kebutuhan dan harapan

mereka secara lebih konstruktif.
1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan ini disusun agar pembaca dapat lebih memahami struktur
penelitian yang dilakukan oleh penulis.
BAB I: Pendahuluan

Bab ini menguraikan latar belakang penelitian, rumusan masalah, batasan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan yang
digunakan dalam penelitian ini.
BAB II: Landasan Teori

Bab ini membahas teori-teori yang mendukung penelitian meliputi konsep User
Experience (UX), Customer Engagement dan model SERVQUAL dengan lima
dimensinya (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) untuk
evaluasi kualitas layanan aplikasi transportasi online, khususnya dalam konteks
aplikasi Grab.
BAB III: Metodologi Penelitian



Bab ini menjelaskan pendekatan kuantitatif yang digunakan, teknik
pengumpulan data melalui kuesioner, populasi dan sampel penelitian dari pengguna
Grab, serta metode analisis data menggunakan model SERVQUAL untuk mengukur
pengaruh User Experience terhadap Customer Engagement.

BAB IV: Hasil dan Pembahasan

Bab ini menyajikan hasil analisis data kuesioner dari pengguna aplikasi Grab
serta pembahasan temuan penelitian menggunakan model SERVQUAL untuk
mengukur lima dimensi kualitas layanan dan pengaruhnya terhadap User
Experience dan Customer Engagement.

BAB V: Kesimpulan dan Saran

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian mengenai pengaruh User

Experience terhadap Customer Engagement, Saran untuk meningkatkan kualitas

layanan aplikasi Grab, serta saran untuk penelitian selanjutnya.



1.1

BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan,

penelitian ini menghasilkan temuan penting mengenai hubungan antara kualitas

layanan SERVQUAL, User Experience dan Customer Engagement pada aplikasi

Grab di kalangan pengguna Generasi Z.

1.

Hasil penelitian mengungkapkan bahwa dari lima dimensi SERVQUAL yang
diuji, hanya dimensi Tangibles (bukti fisik) yang menunjukkan pengaruh
signifikan terhadap User Experience. Temuan ini menunjukkan bahwa dalam
konteks aplikasi digital seperti Grab, aspek visual dan antarmuka pengguna
memiliki peran yang dominan dalam membentuk pengalaman pengguna
dibandingkan dengan dimensi layanan tradisional lainnya. Sebaliknya,
dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy tidak
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap User Experience, yang
mengindikasikan bahwa persepsi kualitas layanan digital memiliki
karakteristik yang berbeda dari layanan konvensional. Hal ini menunjukkan
bahwa pengguna Generasi Z lebih memprioritaskan aspek visual, kemudahan
navigasi, dan desain antarmuka dalam menilai kualitas pengalaman mereka
dengan aplikasi.

Penelitian ini membuktikan bahwa User Experience memiliki pengaruh yang
sangat dominan terhadap Customer Engagement. Temuan ini mengkonfirmasi
bahwa pengalaman pengguna merupakan faktor kunci yang menentukan
tingkat keterlibatan pelanggan dalam menggunakan aplikasi Grab. Sebagian
besar variasi keterlibatan pelanggan dapat dijelaskan oleh faktor-faktor dalam
model, dengan User Experience sebagai kontributor utama. Hubungan yang
sangat kuat ini menunjukkan bahwa investasi dalam peningkatan User
Experience akan memberikan dampak langsung dan signifikan terhadap
loyalitas dan keterlibatan pelanggan, yang pada akhirnya berkontribusi pada

kesuksesan bisnis jangka panjang.



1.2 Saran

Berdasarkan temuan penelitian yang telah diperoleh, terdapat beberapa
rekomendasi yang dapat diimplementasikan untuk memaksimalkan manfaat
penelitian ini bagi berbagai pihak yang berkepentingan.

1.2.1 Saran Praktis

Grab sebagai objek penelitian disarankan untuk memprioritaskan
pengembangan dan optimalisasi aspek visual aplikasi secara berkelanjutan.
Mengingat temuan penelitian menunjukkan bahwa dimensi Tangibles
merupakan satu-satunya faktor SERVQUAL yang berpengaruh signifikan
terhadap User Experience, perusahaan perlu melakukan investasi yang lebih
besar pada tim UI/UX design dan mengimplementasikan redesign interface yang
lebih menarik, modern dan sesuai dengan preferensi estetika Generasi Z. Hal ini
dapat dilakukan melalui adopsi tren desain terkini seperti minimalist design, dark
mode, micro-interactions dan personalisasi tampilan. Selain itu, Grab juga
disarankan untuk melakukan A/B testing secara rutin guna menguji berbagai
varian desain interface dan mengidentifikasi elemen visual yang paling efektif
dalam meningkatkan User Experience, serta mengimplementasikan sistem
feedback yang fokus pada aspek visual dan kemudahan navigasi untuk perbaikan
berkelanjutan.

Industri teknologi secara umum disarankan untuk mengadopsi design
thinking approach yang menempatkan aspek visual sebagai prioritas utama
dalam pengembangan aplikasi yang menargetkan segmen Generasi Z.
Perusahaan teknologi perlu menginvestasikan sumber daya yang memadai untuk
mengembangkan design system yang konsisten guna memastikan pengalaman
visual yang koheren di seluruh platform dan layanan digital mereka. Industri juga
disarankan untuk menjalin kolaborasi strategis dengan institusi pendidikan
dalam mengembangkan kurikulum design yang lebih fokus pada preferensi
visual dan kebutuhan generasi digital native, serta mendukung riset
berkelanjutan tentang perilaku digital Generasi Z untuk mengantisipasi

perubahan tren dan preferensi pengguna di masa depan.
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1.2.2 Saran Peneliti Selanjutnya

Bagi penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan instrumen
pengukuran yang lebih spesifik dan sesuai untuk mengevaluasi kualitas layanan
aplikasi digital, mengingat model SERVQUAL tradisional terbukti kurang
relevan dalam konteks digital modern. Peneliti selanjutnya dapat memperluas
cakupan penelitian pada platform digital lainnya seperti Gojek, Shopee atau
Tokopedia untuk memvalidasi temuan bahwa aspek visual memiliki dominasi
dalam aplikasi digital yang digunakan Generasi Z

Selain itu, penelitian lanjutan juga dapat mengeksplorasi faktor-faktor lain
yang mempengaruhi User Experience pada aplikasi digital seperti loading speed,
personalization, gamification, social features dan security perception. Penelitian
longitudinal juga dapat dilakukan untuk memahami evolusi preferensi visual
Generasi Z seiring perkembangan teknologi dan tren digital.

Penelitian mendatang juga disarankan untuk melakukan pendekatan mixed-
method yang menggabungkan analisis kuantitatif dengan wawancara mendalam
untuk mendapatkan pemahaman yang lebih komprehensif tentang faktor-faktor
yang mempengaruhi User Experience. Selain itu, penelitian komparatif antar
generasi dapat dilakukan untuk memahami perbedaan preferensi dan perilaku
digital antara Generasi Z dengan generasi lainnya dalam menggunakan aplikasi

digital.
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