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Peran Aplikasi Mobile dalam Meningkatkan Efisiensi dan
Kualitas Layanan Jasa Kebersihan Modern
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Progam Studi Desain Komunikasi Visual, Universitas Tarumanagara

Abstrak: Penelitian ini bertujuan menganalisis bagaimana aplikasi mobile dapat meningkatkan User Experience (UX), E-
Service Quality, Customer Satisfaction, dan Customer Retention pada layanan kebersihan Pojok Bersih. Metode yang
digunakan pada penelitian ini adalah kualitatif deskriptif melalui wawancara, observasi proses layanan, serta analisis
kebutuhan pengguna. Target pengguna dispesifikasikan sebagai pekerja muda berusia 25-35 tahun di kawasan Kota
Pontianak. Hasil penelitian menunjukkan bahwa digitalisasi layanan dengan fitur seperti; antarmuka sederhana, navigasi
intuitif, fitur pemesanan cepat, tracking petugas, serta transparansi harga dapat meningkatkan customer satisfaction dan
memperbaiki e-service quality. Peningkatan kualitas layanan ini berdampak langsung pada tingginya tingkat kepuasan
pelanggan, yang kemudian memperkuat retensi pengguna terhadap layanan Pojok Bersih. Seluruh temuan penelitian
mendukung hipotesis bahwa UX berpengaruh positif terhadap E-Service Quality yang meningkatkan Customer
Satisfaction dan memperkuat Customer Retention. Penelitian ini merekomendasikan pengembangan aplikasi mobile
Pojok Bersih dengan fitur yang lebih responsif, jelas, dan aman untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang
membutuhkan jasa layanan kebersihan yang cepat dan praktis.
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Pendahuluan

Adanya perkembangan layanan berbasis aplikasi telah mengubah cara masyarakat
memenuhi kebutuhan jasa kebersihan rumah tangga. Aplikasi seluler merupakan saluran
pengiriman layanan yang kuat, luas, dan tepat waktu (lyer et al, 2018). Oleh sebab itu,
perubahan preferensi masyarakat tersebut hadir karena layanan berbasis aplikasi
menawarkan kepraktisan dan fleksibilitas. Temuan ini sejalan dengan model UTAUT yang
menyatakan bahwa perceived ease of use dan perceived usefulness merupakan determinan
utama dalam adopsi teknologi digital (Venkatesh et al., 2003). Pojok Bersih, merupakan
bisnis penyedia layanan kebersihan. Bisnis layanan kebersihan ditargetkan kepada individu
dengan gaya hidup sibuk seperti pekerja, mahasiswa, ibu rumah tangga, serta masyarakat
menengah ke atas (Lukman et al, 2024). Meskipun sudah menjadi kebutuhan baru bagi
masyarakat, pengalaman pengguna pada aplikasi layanan rumah tangga masih
menunjukkan variasi kualitas yang sering kali tidak memuaskan. Ketidakpuasan kualitas
yang sering ditemukan diketahui berasal dari aspek User Experience (UX). User Experience
(UX) memiliki peran yang sangat penting dalam memastikan penyampaian produk atau
layanan yang efektif dan efisien kepada pengguna akhir (Dillon, 2001). User Experience
(UX) perlu untuk diperhatikan karena jika tidak berfungsi dengan benar, maka pengguna
akan enggan untuk menggunakan produk tersebut (Garret, 2010). Oleh sebab itu, fitur pada
aplikasi seluler seperti navigasi, pencarian, pengisian formulir, serta interaksi sentuhan
akan sangat berpengaruh terhadap keinginan penggunaan aplikasi. Penelitian di Indonesia
menunjukkan bahwa website usability dan mobile optimization memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan tingkat konversi. Nawir dan Hendrawan
(2024) menemukan bahwa peningkatan usability dan optimasi antarmuka seluler secara
positif mempengaruhi kepuasan pelanggan dan berdampak pada konversi penjualan.
Temuan serupa dilaporkan oleh Nasution & Adiwijaya (2024) dalam studi pada aplikasi
mobile kedai kopi, yang menunjukkan bahwa UX berpengaruh signifikan terhadap e-
service quality dan kepuasan pelanggan, yang kemudian memediasi loyalitas. Kerangka E-
S-QUAL juga menegaskan bahwa efisiensi, keandalan, dan privasi adalah dimensi kunci
yang membentuk persepsi kualitas layanan digital (Parasuraman et al., 2005). Selain itu,
desain UX yang efektif dengan melibatkan navigasi intuitif, visual menarik, responsivitas,
dan umpan balik pengguna telah terbukti meningkatkan retensi dan konversi pengguna
(Majumder, 2025). Hasil serupa ditunjukkan oleh Ryu dan Park (2020) yang menemukan
bahwa usability aplikasi seluler memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan dan
loyalitas pengguna.

Pada era digital saat ini, elemen yang mempengaruhi kepercayaan pengguna seperti
transparansi harga, profil penyedia layanan yang diverifikasi, rating, serta jaminan layanan
menjadi faktor penting bagi pengguna dalam melanjutkan transaksi. Hal ini didukung
dengan penelitian terdahulu mengenai Pengaruh E-Service Quality, E-Trust, dan Online
Consumer Review Terhadap Keputusan Pembelian Pada E-Commerce Tokopedia yang
menunjukkan bahwa e-trust dan fitur review (rating/reputasi) jadi faktor dalam keputusan
beli online (Pratama et al, 2024). Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa elemen
visual, konsistensi desain, dan struktur antarmuka berperan langsung dalam membentuk
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e-trust pengguna (Cyr, 2008). Penelitian lain tentang Pengaruh Jaminan Layanan, Brand
Image, Harga, Dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian dalam
E-Commerce juga menyatakan jaminan layanan seperti garansi, kebijakan retur, dan
keamanan transaksi merupakan hal yang dapat meningkatkan trust dan konversi (Yudha
S, 2023). Pojok Bersih saat ini belum memiliki aplikasi mobile khusus. Hal ini berpotensi
menghambat optimalisasi User Experience (UX) yang akan berpengaruh terhadap
kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas pengguna. Berdasarkan literatur, terdapat beberapa
aspek seperti usability, e-service quality, dan trust design yang merupakan determinan
utama adopsi aplikasi digital dan niat pemesanan ulang (Jayaputra, 2022). Penelitian lain
juga menegaskan bahwa trust dan familiarity terhadap layanan digital merupakan faktor
krusial dalam niat penggunaan berkelanjutan (Lee & Kwon, 2011). Oleh karena itu,
perancangan UI/UX aplikasi mobile Pojok Bersih diarahkan untuk mengintegrasikan
prinsip desain berbasis bukti, personalisasi, arsitektur informasi yang jelas, alur pemesanan
sederhana, komponen kepercayaan, dan umpan balik pasca layanan untuk meningkatkan
kemudahan, kepercayaan, serta kepuasan pengguna.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif untuk memperoleh
informasi tentang peran aplikasi mobile dalam meningkatkan efisiensi operasional dan
kualitas pengalaman pengguna pada layanan jasa kebersihan modern. Pendekatan ini
dipilih karena keterbatasan cakupan dan waktu penelitian sehingga tidak melibatkan data
kuantitatif dalam bentuk survei ataupun pengukuran statistik. Oleh sebab itu penelitian ini
lebih berfokus pada eksplorasi pengalaman, persepsi, dan proses kerja yang terjadi di
lapangan.

Data utama dikumpulkan melalui wawancara dengan stakeholder terkait.
Wawancara ini bertujuan menggali secara detail pandangan mereka mengenai sistem
operasi yang saat ini diimplementasikan beserta kendala operasional, tingkat kepuasan,
serta harapan terhadap pengembangan aplikasi mobile. Selain itu, peneliti juga melakukan
observasi langsung terhadap proses pemesanan layanan yang saat ini masih dilakukan
secara manual. Hal ini dilakukan untuk memahami alur kerja aktual dan mengidentifikasi
titik-titik permasalahan yang dapat diperbaiki melalui digitalisasi.

Analisis data kualitatif dilakukan menggunakan metode thematic analysis untuk
mengidentifikasi pola, tema, dan insight kunci terkait beberapa aspek seperti; kepercayaan,
kemudahan penggunaan, transparansi harga, hingga hambatan interaksi antara pengguna
dan penyedia layanan. Temuan ini kemudian digunakan untuk memetakan kebutuhan fitur
aplikasi serta peluang peningkatan kualitas layanan berbasis digital.

Untuk memperoleh data wawancara yang sesuai dengan tujuan penelitian, peneliti
telah merumuskan beberapa variabel yang akan digunakan untuk mengetahui peran
aplikasi mobile dalam meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan jasa kebersihan modern
dalam pengalaman pengguna menjadi lebih mulus, sehingga mendorong niat untuk
menggunakan kembali layanan jasa kebersihan melalui aplikasi mobile. Berdasarkan tujuan
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penelitian, berikut adalah beberapa variabel yang digunakan dalam penelitian dan juga
keterkaitan antar variabel sebagai acuan untuk merumuskan hipotesis peneliti.

Variable 1: User Experience

Variable 2: E-Service Quality

Variable 3: Customer Satisfaction

Variable 4: Customer Retention

Customer Customer
Satisfaction Retention

User Experience E-Service Quality

Gambar 1. Keterkaitan antar variabel

Berdasarkan Gambar 1 terlihat bahwa ada keterkaitan antar variabel yang
menggambarkan bahwa User Experience berperan dalam meningkatkan E-Service Quality,
yang kemudian berdampak positif pada Customer Satisfaction. Tingkat kepuasan pelanggan
yang lebih tinggi selanjutnya mendorong peningkatan Customer Retention. Dengan kata lain,
pengalaman pengguna yang baik akan memperbaiki kualitas layanan elektronik, kualitas
layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan, dan kepuasan tersebut
menjadi faktor penting yang mempengaruhi pelanggan untuk tetap menggunakan layanan
secara berkelanjutan. Berdasarkan uraian di atas, berikut adalah hipotesis yang digunakan
peneliti dalam penelitian ini:

H1: User Experience berpengaruh positif terhadap E-Service Quality.
H2: E-Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction.
H3: Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Customer Retention.

Melalui 3 hipotesis di atas, peneliti merumuskan instrumen penelitian berupa struktur
pertanyaan wawancara sebagai berikut:

Tabel 1. Instrumen Penelitian

No Tujuan Variabel Pertanyaan
yang terlibat

1 Mengidentifikasi User Apa yang melatarbelakangi berdirinya
alasan pendirian Experience | Pojok Bersih?
layanan

2 Mengetahui User Apa kebutuhan utama masyarakat
kebutuhan utama Experience [ Pontianak yang ingin dijawab oleh
masyarakat layanan Pojok Bersih?
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3 Menganalisis proses | User Bagaimana sistem pemesanan layanan
pemesanan saat ini Experience | Pojok Bersih berjalan saat ini?

4 Mengidentifikasi User Apa kendala utama dari sistem
kendala pada sistem | Experience | pemesanan manual tersebut?
manual

5 Menilai respons E-Service Bagaimana tanggapan perusahaan
perusahaan terhadap | Quality terhadap isu transparansi harga?
isu transparansi

6 Mengetahui strategi | E-Service Bagaimana strategi membangun
meningkatkan brand | Quality kesadaran merek di masyarakat?
awareness

7 Mengidentifikasi E-Service Apa tantangan terbesar
hambatan pemasaran | Quality memperkenalkan Pojok Bersih di

Pontianak?

8 Menentukan fitur E-Service Fitur apa yang penting dalam aplikasi
krusial pada aplikasi | Quality mobile Pojok Bersih?

9 Menganalisis peran | E-Service Bagaimana aplikasi mobile dapat
aplikasi dalam Quality mengatasi kendala operasional?
operasional

10 [ Menilai pentingnya E-Service Seberapa penting transparansi harga
transparansi dan Quality dan ulasan bagi pelanggan?
ulasan

11 | Mengetahui User Bagaimana pandangan terhadap
pandangan Experience | integrasi pembayaran digital?
pelanggan tentang
pembayaran digital

12 | Mengetahui User Apa harapan utama terhadap
ekspektasi pengguna | Experience | pengembangan aplikasi?
terhadap aplikasi

13 | Mengukur potensi Customer Bagaimana aplikasi meningkatkan
peningkatan Satisfaction | kepuasan pelanggan?
kepuasan pelanggan

14 | Mengidentifikasi User Siapa target pasar utama Pojok Bersih?
target pasar Experience
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15 | Menganalisis User Bagaimana gaya hidup target
pengaruh gaya hidup | Experience | mempengaruhi fitur aplikasi?
terhadap fitur

16 | Mengetahui posisi E-Service Bagaimana posisi Pojok Bersih
Pojok Bersih di pasar | Quality dibandingkan kompetitor?

17 | Menggali urgensi E-Service Mengapa transformasi digital penting
digitalisasi Quality bagi Pojok Bersih?

18 | Mengetahui visi E-Service Apa visi masa depan Pojok Bersih
strategis setelah Quality setelah digitalisasi?
digitalisasi

19 | Mengidentifikasi User Menurut Anda, bagian mana dari proses
aspek UX yang Experience | pemesanan saat ini yang paling
membingungkan membingungkan atau tidak efisien bagi

pengguna?

20 [ Mengidentifikasi fitur | User Fitur apa yang menurut Anda paling
yang meningkatkan | Experience | membantu meningkatkan kenyamanan
kenyamanan

21 | Menentukan standar | E-Service Bagaimana standar kualitas informasi
kualitas informasi Quality yang Anda inginkan tampil di aplikasi
aplikasi (harga, durasi, rating, detail layanan)?

22 | Mengetahui faktor Customer Menurut Anda, faktor apa saja yang
pembentuk kepuasan | Satisfaction | paling mempengaruhi kepuasan

pelanggan terhadap layanan Pojok
Bersih saat ini?

23 | Menilai tingkat Customer Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan
kepuasan terhadap Satisfaction | terhadap layanan manual saat ini, dan
layanan manual apa yang membuat mereka kurang

puas?

24 | Mengidentifikasi Customer Menurut Anda, apa alasan utama
alasan pelanggan Retention pelanggan kembali menggunakan jasa
kembali Pojok Bersih?

25 | Menggali faktor Customer Faktor apa yang dapat menyebabkan
penyebab churn Retention pelanggan berhenti menggunakan

layanan dan berpindah ke kompetitor?

https://journal.pubmedia.id/index.php/dkv



https://journal.pubmedia.id/index.php/dkv

Jurnal Desain Komunikasi Visual Vol: 2, No 4, 2025 7 of 12

26 | Menentukan strategi | Customer Menurut Anda, apa strategi terbaik agar
mempertahankan Retention pelanggan tetap setia setelah aplikasi
pelanggan diluncurkan?

Hasil dan Pembahasan

Melalui wawancara mendalam yang dilakukan dengan salah satu stakeholder Pojok
Bersih pada tanggal 28 Agustus 2025, diperoleh berbagai insight penting mengenai kondisi
layanan saat ini dan harapan pengguna terhadap proses digitalisasi. Informasi yang
terkumpul kemudian dikelompokkan ke dalam beberapa tema utama untuk memudahkan
analisis hubungan antar variabel, yaitu User Experience, E-Service Quality, Customer
Satisfaction, dan Customer Retention. Pengelompokan ini dilakukan untuk memahami
bagaimana pengalaman pengguna mempengaruhi kualitas layanan digital, bagaimana
kualitas layanan tersebut berdampak pada kepuasan pengguna, serta bagaimana tingkat
kepuasan akhirnya berkontribusi pada retensi pelanggan. Temuan hasil wawancara yang
telah disintesis ke dalam tabel berikut menunjukkan poin-poin kunci yang relevan untuk
menjawab ketiga hipotesis penelitian, sekaligus memperlihatkan pola hubungan yang
konsisten antara variabel-variabel tersebut. Dengan demikian, tabel tersebut berfungsi
sebagai dasar analisis dalam mengevaluasi apakah setiap hipotesis didukung oleh data
kualitatif yang diperoleh.

Tabel 2. Temuan Penelitian

Variabel Tema Utama Temuan

Pojok Bersih muncul karena kebutuhan
masyarakat akan layanan kebersihan yang
cepat, mudah, dan dapat dipercaya.

Latar belakang Meskipun tujuan awalnya menyediakan
berdirinya Pojok  |layanan yang praktis, Pojok Bersih masih
Bersih memiliki masalah pada layanan yang masih

belum terdigitalisasi (masih manual/
tradisional) sehingga komunikasi menjadi
lambat dan sulit untuk berkoordinasi.

User Experience Customer saat ini sedang membutuhkan
layanan yang mementingkan efisiensi waktu,

Kebutuhan utama
kemudahan pemesanan layanan dan

engguna . .

pengs menyediakan transparansi harga dan proses
layanan.

Pengalaman Pelanggan merasa sistem pemesanan saat ini

pengguna dengan |(manual) dianggap rumit dan tidak
sistem pemesanan |terstruktur sehingga Pojok Bersih memiliki
saat ini harapan besar terhadap digitalisasi (aplikasi).
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Selain itu, pengguna ingin fitur yang
mempercepat proses (one-click order,
tracking, reminder).

Preferensi
Pengguna

Pengguna menginginkan aplikasi yang
terintegrasi dengan metode pembayaran
digital, tampilan aplikasi yang sederhana
namun lengkap, serta memiliki fitur ulasan
dan rating.

E-Service Quality

Kualitas layanan

Pengguna mengharapkan layanan yang
responsif, reliable, dan efisien. Selain itu,

yang diharapkan o . . .
pengguna ingin semua informasi tersedia
pengguna _ _
secara jelas (harga, durasi, status petugas).
Beberapa masalah utama layanan adalah:
Masalah Utama ketidakpastian pac.ia kejelas.an jadx./val dan
harga, kurangnya informasi real-time, dan
Layanan

minimnya standar kualitas layanan dalam
model manual.

Harapan tentang

Harapan pengguna setelah digitalisasi
adalah adanya kemudahan akses layanan

Customer Satisfaction

layanan digital 24/7, peningkatan akurasi informasi, dan
pengalaman sistem yang minim error.
Faktor yang mempengaruhi kepuasan
layanan adalah: konsistensi layanan,
Faktor yang _ .
. kesesuaian layanan dengan ekspektasi,
mempengaruhi

kepuasan layanan

kenyamanan dalam menggunakan sistem
digital dan harga yang dianggap fair dan
transparan.

Beberapa faktor yang menyebabkan
ketidakpuasan layanan adalah

retensi pengguna

P bab
cyena ketidaktepatan waktu layanan, kurangnya
Ketidakpuasan . L
transparansi, dan ketidakjelasan harga dan
durasi layanan.
Faktor yang Faktor yang mempengaruhi retensi
. . pengguna ialah keandalan layanan,
Customer Retention |mempengaruhi

pengalaman positif yang konsisten, dan
rekomendasi pengguna lainnya(word of
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mouth).

Alasan pengguna berhenti menggunakan

Al
asan pengguna layanan adalah ketidakpuasan terhadap

berhenti , ,
layanan, perbandingan dengan kompetitor,
menggunakan o .
dan masalah harga atau nilai layanan tidak
layanan

sesuai.

Berdasarkan hasil wawancara kualitatif, terlihat bahwa pengalaman pengguna (User
Experience) saat ini masih kurang optimal karena proses pemesanan yang manual, tidak
terstruktur, dan minim transparansi. Namun, pengguna sangat menginginkan pengalaman
yang lebih efisien, mudah, dan terintegrasi dengan fitur digital seperti pembayaran online,
one-click order, tracking, serta tampilan aplikasi yang lebih intuitif. Temuan ini menunjukkan
bahwa peningkatan User Experience memang diharapkan dapat memperbaiki E-Service
Quality. Oleh sebab itu, H1 didukung karena dari hasil wawancara terdapat keterkaitan
positif yang antara User Experience dan E-Service Quality.

Selain itu, harapan pengguna terhadap digitalisasi adalah layanan yang lebih
responsif, informasi real-time, kejelasan harga dan durasi, serta kualitas layanan yang lebih
konsisten. Temuan terkait masalah layanan manual yang tidak akurat, tidak transparan,
dan tidak efisien memperlihatkan bahwa ketika kualitas layanan digital meningkat,
kepuasan pengguna juga akan meningkat. Dengan temuan berikut, H2 didukung karena
adanya keterkaitan positif antara E-Service Quality dan Customer Satisfaction.

Faktor yang mempengaruhi retensi pelanggan sebagian besar berkaitan langsung
dengan tingkat kepuasan. Sebagai contoh faktor yang mempengaruhi retensi adalah
keandalan layanan, pengalaman positif yang konsisten, dan rekomendasi dari pengguna
lain. Sedangkan sebaliknya, alasan berhenti menggunakan layanan didominasi
ketidakpuasan terhadap kualitas layanan dan perbandingan negatif dengan kompetitor.
Hal ini menunjukkan bahwa Customer Satisfaction berperan penting dalam
mempertahankan pelanggan, sehingga H3 juga terdukung. Secara keseluruhan, data
kualitatif mendukung seluruh hubungan dalam model hipotesis, di mana pengalaman
pengguna yang baik mendorong kualitas layanan digital, kualitas layanan meningkatkan
kepuasan, dan kepuasan pengguna memperkuat retensi.

Untuk melakukan digitalisasi layanan, Pojok Bersih perlu mengembangkan sebuah
aplikasi digital yang berfungsi sebagai pusat pengelolaan layanan secara end-to-end dengan
fokus pada efisiensi, transparansi, dan konsistensi kualitas layanan. Aplikasi mobile Pojok
Bersih harus menyediakan fitur pemesanan cepat (one-click order), penjadwalan layanan
yang jelas, estimasi harga dan durasi yang transparan, serta pembayaran digital yang
terintegrasi agar menghilangkan ketergantungan pada proses manual yang selama ini
menjadi kendala utama dari sistem operasi Pojok Bersih. Selain itu, aplikasi perlu
dilengkapi real-time tracking untuk memantau status layanan, notifikasi otomatis, serta
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dashboard layanan yang memuat informasi harga, ketersediaan petugas, dan waktu
pengerjaan dengan jelas. Untuk mendukung preferensi pengguna, aplikasi juga harus
memiliki tampilan antarmuka yang sederhana namun lengkap, serta menyediakan fitur
ulasan dan rating guna membantu menjaga konsistensi kualitas layanan. Secara
keseluruhan, aplikasi ini akan digunakan untuk meningkatkan efisiensi operasional,
memberikan pengalaman layanan yang lebih cepat dan transparan, serta meningkatkan
kepuasan sekaligus retensi pengguna.

Simpulan

Hasil analisis menunjukkan sebuah kesimpulan bahwa aplikasi mobile memiliki
peran penting dalam meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan jasa kebersihan modern.
Peningkatan kualitas dan efisiensi dapat dicapai dengan menghadirkan proses pemesanan
yang cepat dan praktis. Kondisi layanan yang cepat dan praktis tersebut dapat diperoleh
dari penerapan desain User Experience (UX) yang intuitif, responsif, dan transparan.
Penerapan fitur-fitur seperti navigasi sederhana, transparansi harga, rating petugas, serta
alur pemesanan yang efisien terbukti berdampak besar terhadap peningkatan kepuasan,
kepercayaan, dan loyalitas pengguna. Oleh karena itu, Peneliti merekomendasikan agar
Pojok Bersih mengembangkan aplikasi mobile yang berfokus pada kemudahan
penggunaan dan konsistensi kualitas layanan. Selain itu, elemen kepercayaan pengguna
(customer trust) juga perlu diterapkan dalam aplikasi untuk meningkatkan retensi
pengguna. Aspek customer trust dalam aplikasi dapat diperoleh dengan menyediakan fitur
verifikasi petugas, jaminan layanan, dan sistem umpan balik yang efektif. Terakhir,
pemanfaatan analitik perilaku pengguna juga dapat digunakan untuk meningkatkan
personalisasi layanan yang akan menjadi strategi penting untuk mempertahankan daya
saing di pasar bisnis layanan jasa kebersihan digital.
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