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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dimensi yang paling dominan
mempengaruhi kualitas layanan aplikasi Kredivo terhadap kepuasan pengguna di
Kota Palembang menggunakan metode E-SERVQUAL. Penelitian kuantitatif ini
melibatkan 114 responden pengguna aktif Kredivo yang dipilih melalui teknik
purposive sampling dan snowball sampling. Data dikumpulkan menggunakan
kuesioner online yang mengukur tujuh dimensi E-SERVQUAL: Efficiency,
Fulfillment, System Availability, Privacy, Responsiveness, Compensation, dan
Contact. Analisis data dengan SmartPLS 4.1.0.9 menunjukkan bahwa dimensi
Efficiency (Efisiensi) merupakan faktor dominan yang berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna diantara dimensi lainnya, sedangkan dimensi System
Availability dan Responsiveness tidak berpengaruh signifikan. Hasil ini
mengindikasikan bahwa pengguna Kredivo di Palembang sangat memprioritaskan
keefisiensian aplikasi, seperti kecepatan dalam menyelesaikan transaksi dan
kemudahan navigasi antarmuka, dibanding mempermasalahkan downtime sistem
atau kecepatan respon layanan pelanggan sebagai faktor utama yang memengaruhi
kepuasan mereka. Penelitian ini merekomendasikan Kredivo untuk terus
mengoptimalkan kecepatan dan kemudahan penggunaan aplikasi, memperkuat
perlindungan data pengguna, serta meningkatkan transparansi kebijakan layanan

guna meningkatkan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.

Kata kunci: E-SERVQUAL, Kredivo, Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna,

fintech.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the most dominant dimensions affecting the service
quality of the Kredivo application on user satisfaction in Palembang City using the
E-SERVQUAL method. This quantitative research involved 114 active Kredivo user
respondents selected through purposive sampling and snowball sampling techniques.
Data was collected using an online questionnaire that measures the seven
dimensions of E-SERVQUAL.: Efficiency, Fulfillment, System Availability, Privacy,
Responsiveness, Compensation, and Contact. Data analysis with SmartPLS 4.1.0.9
shows that the Efficiency dimension is the dominant factor that has a significant effect
on user satisfaction among other dimensions, while the System Availability and
Responsiveness dimensions have no significant effect. These results indicate that
Kredivo users in Palembang highly prioritize application efficiency, such as speed
in completing transactions and ease of interface navigation, rather than questioning
system downtime or customer service response speed as the main factors affecting
their satisfaction. This study recommends Kredivo to continue to optimize the speed
and ease of use of the application, strengthen user data protection, and increase

service policy transparency to increase customer satisfaction on an ongoing basis.

Keywords: E-SERVQUAL, Kredivo, Service Quality, User Satisfaction, fintech.
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