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ABSTRACT

This study aims to measure the performance of two-wheeled public transportation, online and conventional
motorcycle taxis. Snowballing technology penetrates the transportation sector and provides convenience and
flexibility at users' fingertips. Users are faced with a choice of online and conventional transportation that still
survives today. Using the perception assessment approach, the Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance
Performance Analysis (IPA) methods use a Likert rating scale for users who use online motorcycle taxis and
conventional motorcycle taxis. There are five variables: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and
Empathy. The results show that CSI for online motorcycle taxis has a value of Very Satisfied to Satisfied. In contrast,
for conventional motorcycle taxis, there is a variable with a value of Very Dissatisfied, namely Reliability, and
Assurance has a value of Fairly Satisfied. Other than that, it's worth Very Satisfying. The IPA method describes these
variables into 56 attributes, detailed in 11 attributes in Quadrant I, namely the Top Priority category, and 17 attributes
in Quadrant 11, namely Maintain Achievement. The others are included in Quadrants Il and IV with low importance.

Keywords: Customer Satisfaction; Online Motorcycle Taxis; Conventional Motorcycle Taxis

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kinerja angkutan umum roda dua, ojek online dan konvensional. Penggunaan
teknologi yang berkembang pesat merambah hingga ke sektor transportasi dan memberikan kemudahan serta
fleksibilitas di ujung jari pengguna. Pengguna dihadapkan dengan pilihan akan transportasi online maupun
konvensional yang masih bertahan hingga kini. Dengan pendekatan penilaian persepsi metode Customer Satisfaction
Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA) menggunakan skala penilaian Likert terhadap masyarakat
pengguna yang menggunakan ojek online dan ojek konvensional. Terdapat 5 variabel yaitu: Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Hasil menunjukkan bahwa CSI untuk ojek online bernilai Sangat Puas
hingga Puas, sedangkan untuk ojek konvensional terdapat variabel yang bernilai Sangat Tidak Puas yaitu Reliability,
dan Assurance bernilai Cukup Puas. Selain itu bernilai Sangat Puas. Metode IPA menjabarkan variabel tersebut ke
dalam 56 atribut, yang terinci pada 11 atribut dalam Kuadran | yaitu kategori Prioritas Utama, 17 atribut dalam
Kuadran 11 yaitu Pertahankan Prestasi. Adapun lainnya masuk dalam Kuadran Il dan IV dengan kepentingan rendah.

Kata kunci: Kepuasan Pengguna; Ojek Online; Ojek Konvensional

1. PENDAHULUAN

Di era modern yang digital ini, ragam berbagai aktivitas dan untuk memenuhi berbagai kebutuhan serta pergerakan,
masyarakat membutuhkan transportasi sebagai alat yang pendukung (Anggraeni, 2021). Oleh karena itu, para investor
melirik transportasi sebagai salah satu industri yang juga bisa berkembang secara digital. Upaya untuk menarik
konsumen dengan cara memberi kemudahan pemesanan, kepastian, transparansi, estimasi waktu yang terukur dan
sebagainya (Ali et al., 2019). Di Indonesia, motor roda dua banyak dijumpai sebagai kendaraan umum. Fungsinya
bukan hanya mengangkut orang, bahkan barang pun dapat dilayani. Tujuan yang jelas dan harga yang disepakati,
maka transaksi terjadi, inilah yang dikenal dengan nama ojek motor.
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Teknologi dalam integrasinya pada dunia transportasi sangat memungkinkan akan berpengaruh pada minat dan daya
beli konsumen. Loyalitas dan fleksibilitas menjadi sasaran untuk menjadikan pengguna sebagai pelanggan. Terlebih
lagi dengan perkembangan yang mengarah ke basis aplikasi atau “Transportasi Online”. Peran utama dari sistem
transportasi adalah untuk menyediakan orang dan bisnis dengan akses ke orang lain sehingga mereka terlibat dalam
aktivitas yang terdistribusi secara spasial dan temporal serta terjadinya pertukaran informasi, barang dan jasa secara
fisik (Xi & Miller, 2019). Di mulai tahun 2010, transportasi online memberi pengaruh terhadap pergerakan orang dan
barang (Bustami & Laksamana, 2019). Transportasi online yang marak berkembang adalah transportasi yang
memanfaatkan teknologi. Munculnya aplikasi atau start-up di Indonesia seperti Grab, Maxim, Go-jek, Kururio,
Anterin, inDriver, Asia Trans, Okejek, dan Linkaran.

Segmentasi pengguna ojek online terdapat fakta yang dirilis pada September 2022 oleh Kementerian Perhubungan
melalui laporan Survei Badan Penelitian dan Pengembangan (Balitbang) menunjukkan bahwa 59,13% masyarakat
kini beralih menggunakan aplikasi buatan decacorn, yakni Gojek, disusul oleh Grab 32,24%, Maxim 6,93%, InDriver
1,47% dan lainnya 0,23% (Raden Yeni Fitriyani et al., 2022). Saat ini terdapat sekitar 4 juta pengemudi ojek online
di Indonesia (Kumparan Tech., 2020), yang beberapa dari mereka memilih bekerja sebagai pengemudi ojek online
karena kehilangan pekerjaan akibat dari resesi ekonomi (Berger et al., 2019). Hal ini memberi dampak yang positif
terhadap perekonomian, selain sebagai perluasan lapangan pekerjaan juga memberi alternatif kepada masyarakat
untuk memilih moda transportasi (Arofah & Alam, 2019).

Di Kota Kendari, menurut data Dinas Perhubungan jumlah pengemudi ojek online diberi kuota pada tahun 2019
sebanyak 900 orang dan meningkat pada tahun 2022 sebanyak 1600 orang (Badan Pusat Statistik Kendari, 2023).
Sedangkan pengemudi ojek konvensional diperkirakan 600 orang (Aris et al., 2021; Breemer, 2020). Sehingga pada
sisi ini, tidak bisa dipungkiri bersandingnya transportasi online dan konvensional akan memberi dampak sosial hingga
ekonomi.

Transportasi berbasis online menawarkan jasa di tengah upaya pemerintah mengatur transportasi perkotaan di
Indonesia terutama di Kota Kendari Sulawesi Tenggara. Masyarakat dengan mobilitas rutin, menyambut baik
kehadiran pilihan fleksibel dan praktis ini. Tapi tidak bagi sektor transportasi konvensional yang tidak tersentuh oleh
teknologi. Transportasi online yang lebih praktis menawarkan fleksibilitas dan aksesibilitas yang tinggi, biaya
terjangkau, kenyamanan bertingkat bahkan keamanan dijamin oleh perusahaan, sehingga tidak dipungkiri masyarakat
yang butuh untuk melakukan pergerakan beralih dengan dalih kebebasan konsumen untuk memilih yang lebih baik
(lja, 2019). Sampai sejauh mana ojek konvensional bisa bertahan, memberi pelayanan yang ‘apa adanya’, hingga ke
rekomendasi apa yang perlu di lakukan untuk menghindari konflik sosial, oleh karena itu penelitian ini ingin mengukur
kinerja ojek online dan konvensional berdasarkan perspektif pengguna atau kepuasan.

2. METODE PENELITIAN

Pengumpulan data melalui kuesioner yang terbagi peruntukannya bagi pengguna ojek online dan konvensional.
Penilaian persepsi responden yang diarahkan pada beberapa variabel dan atribut guna mengukur sampai sejauh mana
layanan yang dirasakan. Pengukuran persepsi menggunakan skala Likert menurut Maulana dan Judiantono (2017)
serta Wong et al., (2011) terbagi menjadi 5 tingkatan poin, yaitu: 1 = sangat buruk/sangat tidak puas, 2 = buruk/tidak
puas, 3 = cukup, 4 = baik/puas, dan 5 = sangat baik/sangat tidak puas. Adapun Variabel digunakan standar Penilaian
Kepuasan yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy (Risdiyanto et al., 2020; Dewi &
Setyarini, 2020) yang secara lengkap tersaji pada Tabel 1.

Distribusi kuesioner dilakukan pada 73 responden dengan acak dan di arahkan pada pengguna yang telah
menggunakan kedua moda tersebut, sehingga penilaian untuk online dan konvensional akan terpisah.

Prosedur Penggunaan Metode Importance Performance Analysis (Tzeng & Chang, 2011) : (1) penentuan variabel dan
atribut; (2) penilaian persepsi melalui survei kuesioner (3) menghitung nilai kinerja dan kepentingan untuk tiap atribut
dalam variabel; (4) membuat grafik Cartesius (5) menilai kuadran-kuadran dan rekomendasi. Evaluasi terhadap faktor
yang sesuai dengan kuadran masing-masing. Pemetaan faktor-faktor tersebut menggunakan nilai mean yaitu n sebagai
jumlah responden, X dan Y sebagai nilai rata-rata tingkat kepuasan dan kepentingan menggunakan Persamaan 1.

X = Z=Xgany = It ()

n n

Untuk menyajikan data Importance Performance Analysis pada diagram Cartesius yakni: (1) menempatkan nilai
masing-masing atribut sesuai dengan nilai kinerja dan nilai kepentingan/harapan, (2) menempatkan garis horizontal
(sejajar sumbu X) sebagai yang merupakan nilai rata-rata kepentingan/harapan, (3) menempatkan garis vertikal
(sejajar sumbu Y) sebagai nilai rata-rata kinerja. Adanya perpotongan sumbu X dan Y maka akan memisahkan seluruh
sebaran nilai pada kuadran yang terbagi dalam 4 bagian. Kuadran | pada bagian kiri atas, Kuadran Il pada bagian
kanan atas, Kuadran Il pada bagian kiri bawah dan Kuadran IV pada bagian kanan bawah.

820



JMTS: Jurnal Mitra Teknik Sipil

Vol. 6, No. 4, November 2023: him 819-830 EISSN 2622-545X

Tabel 1. Parameter perencanaan

Variabel Kode Atribut
Tangible/  X1.1 Keadaan motor dalam kondisi baik dan bersih
Berwujud  X1.2  Kondisi motor nyaman untuk di naiki
(X1) X1.3  Kelengkapan motor sesuai dengan standar
X1.4  Pengemudi tampil bersih, rapi, harum dan wangi
X1.5 Pengemudi menggunakan seragam/baju rapi
X1.6  Helm sesuai standar tersedia untuk pengemudi dan
penumpang
Reliability/  X2.1  Pengemudi responsif
Keandalan  X2.2  Tepat waktu sampai tujuan
(X2) X2.3  Tidak mogok saat mengantar penumpang
X2.4  Pengemudi dipercaya oleh penumpang
X2.5 Tersedia 24 jam
Responsive  X3.1  Pengemudi mengkonfirmasi melalui aplikasi/langsung
ness/ Daya X3.2 Pengemudi memberi kesan positif
Tanggap X3.3  Pengemudi menjawab pertanyaan dengan baik
(X3) X3.4  Pengemudi mengantar dengan cepat sampai tujuan
X3.5 Pengemudi memberi solusi alternatif terhadap kemacetan
X3.6  Pengemudi siap memberi pelayanan tiap saat
Assurance/ X4.1  Mengemudi dengan hati-hati
Jaminan X4.2  Ekstra hati-hati dalam kondisi hujan
(X4) X4.3 Memahami dan mematuhi rambu lalu lintas
X4.4  Memberi senyum dan sapa
X4.5 Berbicara dengan baik dan sopan
X4.6  Bertingkah laku dengan baik dan sopan
Empathy/  X5.1 Kemudahan dalam memesan
Empati X5.2  Mewajibkan menggunakan helm pada pengguna
(X5) X5.3  Menyediakan jas hujan
X5.4  Menyampaikan tarif jelas dan murah
X5.5  Merespons dengan cepat keluhan pengguna

Untuk menghitung Tingkat Kepuasan Pengguna (Customer Satisfaction Index) digunakan beberapa persamaan
sebagai berikut (Seftylia & Cholil, 2021):

= Menentukan Mean Importance Score (MIS) atau rata-rata skor kepentingan dengan Persamaan 2. Nilai ini
diperoleh dari rata-rata tingkat kepentingan/ harapan pengguna jasa.

MIS = R, il 2
n

=  Menghitung Weighted Factors (WF) atau faktor tertimbang dengan Persamaan 3. Bobot ini merupakan
persentase nilai MIS per indikator terhadap total MIS seluruh indikator.

wr = 2L 100% 3)
= = X 0
P MIS;

= Menghitung Weighted Score (WS) atau skor tertimbang dengan Persamaan 4. Bobot ini merupakan perkalian
antara WF dengan rata-rata tingkat kepuasan (Mean Satisfaction Score = MSS)

WS; = WF, x MSS @)

= Menghitung Weighted Median Total (WMT), yaitu nilai dari Weight Score (WS) keseluruhan.
= Menentukan Indeks Kepuasan Pelanggan/Customer Satisfaction Index (CSI) dengan Persamaan 5 dan
klasifikasinya sesuai pada Tabel 2.

b MIS;

1S (®)

CSI =
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Tabel 2. Kategori tingkat kepuasan CSI (Rizq et al., 2018; Hardyanty et al., 2022)

No Nilai CSI (%) Kategori CSI

1 81-100 Sangat Puas

2 66 — 80,99 Puas

3 51 — 65,99 Biasa/Netral

4 35 —50,99 Tidak Puas

5 034,99 Sangat Tidak Puas

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penyebaran kuesioner kepada responden pengguna ojek online dan ojek konvensional diketahui proporsinya
yaitu laki-laki 64,38% dan perempuan 35,62%. Rentang umur yang dominan adalah 21-30 tahun sebanyak 69,86%.
Jenjang Pendidikan (terakhir) adalah tamatan SMA/sederajat sebesar 73,97%, dengan Maksud Perjalanan dominan
adalah Pendidikan sebesar 54,79%. Adapun dari status Pekerjaan adalah sebagai Mahasiswa sebesar 49,32%. Lebih
detail tersaji pada Tabel 3 berikut.

Tabel 3. Karakteristik responden

Variabel Kriteria Jumlah/ Variabel Kriteria Jumlah/
Persentase Persentase
Jenis L 47 (64,38%) Pekerjaan ~ PNS/BUMD/ 16 (21,92%)
Kelamin Swasta
P (35,62%) TNI/Polri 1(1,37%)
Rentang <20 21 (28,76%) Pelajar 9 (12,33%)
Umur 21-30 51 (69,86%) Mahasiswa 36 (49,32%)
(tahun) 31-40 1(1,37%) RT 11 (15,07%)
>50 -
Pendidikan SD 2 (2,74%) Maksud Pendidikan 40 (54,79%)
SMP 8 (10,96%) Perjalanan Belanja 11 (15,07%)
SMA 54 (73,97%) Urusan 9 (12,33%)
Keluarga
Diploma 5 (6,85%) Berlibur -
Sarjana 4 (5,48%) Bisnis/bekerja 13 (17,81%)
Magister - Lainnya -

Pengguna dan pelanggan ojek umumnya berasal dari kalangan mahasiswa (Tumuwe et al., 2018) , baik online maupun
konvensional. Keterbatasan mobilitas untuk kebutuhan sehari-hari dengan mudah ditunjang oleh ojek online, antara
lain: transportasi, makanan, hingga kurir khususnya pada malam hari. Sedangkan keterbatasan sebagian mahasiswa
yang tak memiliki akses internet (paket data), memanfaatkan ojek konvensional. Dominasi ini didasari pada
mahasiswa yang tidak memiliki kendaraan sendiri, kebutuhan akan pergerakan yang relatif tinggi, dan menginginkan
transparansi biaya murah serta promo. Kebijakan pemerintah sangat ditunggu untuk membuat angkutan umum pelajar
guna memenuhi kebutuhan pergerakan dominan di perkotaan (Priyambodo, 2015).

Lebih lanjut pada metode Importance Performance Analysis, diperoleh skor Kinerja dan Kepentingan dari persepsi
penumpang angkot menggunakan Persamaan 1. Kemudian perbandingan skor tersebut untuk menghitung Kesesuaian
baik atribut maupun variabel yang secara detail tersaji pada Tabel 4 dan Tabel 5.

Diterangkan oleh Risdiyanto et al., (2020) bahwa nilai kinerja dan kepentingan akan dikelompokkan pada kuadran-
kuadran dalam grafik Cartesius. Penjabaran kuadran-kuadran antara lain: Kuadran | merupakan atribut yang dianggap
sangat penting bagi pengguna dan pengemudi. Tergolong Prioritas Utama, dengan kepentingan tinggi dan kinerja
rendah. Dengan demikian atribut-atribut dalam kuadran ini disebut sebagai kekuatan dan peluang utama untuk
mencapai atau mempertahankan keunggulan kompetitif. Kuadran 2 berisi atribut yang juga dianggap penting bagi
pengguna, dan pengemudi memberikan kinerja tingkat tinggi. Dalam hal ini, pengguna dan pengemudi telah
merasakan pelayanan yang cukup hingga bagus sehingga tergolong pada Pertahankan Prestasi. Kuadran 3 berisi atribut
dengan kepentingan rendah dan kinerja rendah yang disebut sebagai Prioritas Rendah. Dengan demikian atribut pada
kuadran ini tidak memerlukan banyak upaya untuk perbaikan. Kuadran 4 berisi atribut yang dianggap tidak penting
bagi pelanggan namun tingkat kinerjanya tinggi. Atribut ini disebut Berlebihan karena bagi pengguna bukan
merupakan prioritas.
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Tabel 4. Nilai kinerja dan kepentingan tiap variabel ojek online

Atribut- K?rl:grga Kepgrljtci);gan Kesesuaian  ccocsudian
No Variabel Kode Rata- Rata- Atribut (%) Val;l/abel Kesenjangan
rata rata ( 0)
1 Tangible/ 192 312 61,54
Berwujud KL1A 2,63 4,27 -1,64
(X1) 233 324 71,91
Online X124 3,19 4,44 -1,25
A) X13A 212 287 73,87
2,90 3,93 66.54 -1,03
XLAA 166 307 54,04 '
2,27 4,21 -1,93
185 269 68,77
X1.5A 2,53 3,68 -1,15
263 324 81,12
XL.6A 3,6 4,44 -1,64
2 Reliability/ 233 313 74,44
Keandalan X2.1A 3,19 4,29 -1,10
(X2) 233 335 69,55
Online X2.2A 2,90 4,59 -1,68
(A) 233 288 80,90
X2.3A 2,27 3,95 7552 -1,67
233 322 72,36
X2.4A 2.53 441 1,88
233 290 80,35
X2.5A 3,60 3,97 -0,37
Responsiven X3.1A 240 335 71,64 69,81
ess/ Daya 3,29 4,59 -1,30
Tanggap X3.2A 209 306 68,31
(X3) 2,86 4,19 -1,33
Online X3.3A 171 280 61,07
A) 2,34 3,84 -1,49
X3.4A 189 288 65,63
2,59 3,95 -1,36
X3.5A 253 291 86,94
3,47 3,99 -0,52
X3.6A 188 288 65,28
2,58 3,95 -1,37
Assurance/ X4.1A 193 305 63,28 71,29
Jaminan 2,64 4,18 -1,563
(X4) X4.2A 224 273 82,05
Online 3,07 3,74 -0,67
A) X4.3A 209 278 75,18
2,86 381 095
X4.4A 172 279 61,65
2,36 3,82 -1,47
X4.5A 193 318 60,69
2,64 4,36 -1,71
X4.6A 258 304 84,87
3,53 4,16 -0,63
Empathy/ X5.1A 286 351 81,48 75,40
Empati (X5) 3,92 4,81 -0,89
Online X5.2A 272 326 83,44
(A) 3,73 4,47 0,74
X5.3A 176 308 57,14
2,41 4,22 -1,81
X5.4A 238 294 80,95
3,26 4,03 -0,77
X5.5A 222 300 74,00
3,04 4,11 -1,07
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Tabel 5. Nilai kinerja dan kepentingan tiap variabel ojek konvensional

Atribut- K?rl:grga Kepirl:?i:\gan Kesesuaian Kesesuaian
No Variabel Kode Rata- Rata- Atribut (%) Varol/abel Kesenjangan
rata rata (%)
1 Tangible/ X1.1B 197 303 65,02
Berwujud (X1) ) 2,70 4,15 -1,45
Konvensional 188 305 61,64
(B) X1.28 2,58 4,18 -1,60
222 319 69,60
X1.38 3,04 4,37 6457 -1,33
X148 156 298 52,35 '
2,14 4,08 -1,95
170 285 59,65
X158 2,33 3,90 -1,58
251 317 79,18
X1.68 3,44 4,34 -1,45
Reliability/Kean 233 310 75,12
dalan X2.18 2,58 4.5 1,67
X2 233 328 71,04
Kon\(/ens)ional X2.2B 3,04 4,49 -1,45
(B) 233 269 86,62
X2.3B 214 3,68 80,73 155
233 300 77,67
X2.48 2,33 411 -1,78
233 250 93,20
X2.58 3,44 3,42 0,02
Responsiveness/ X3.1B 197 333 59,16 66,29
Daya Tanggap 2,70 4,56 -1,86
(X3) X3.2B 218 286 76,22
Konvensional 2,99 3,92 -0,93
(B) X3.3B 161 287 56,10
2,21 3,93 -1,73
X3.4B 177 289 61,25
2,42 3,96 -1,563
X3.5B 243 304 79,93
3,33 4,16 -0,84
X3.6B 190 292 65,07
2,60 4,00 -1,40
Assurance/ X4.1B 199 299 66,56 69,48
Jaminan (X4) 2,73 4,10 -1,37
Konvensional X4.2B 183 253 72,33
(B) 2,51 3,47 -0,96
X4.3B 216 265 81,51
2,96 3,63 -0,67
X4.4B 166 285 58,25
2,27 3,90 -1,63
X4.5B 178 316 56,33
2,44 4,33 -1,89
X4.6B 249 304 81,91
3,41 4,16 -0,75
Empathy/ X5.1B 229 319 71,79 71,44
Empati (X5) 3,14 4,37 -1,23
Konvensional X5.2B 278 346 80,34
(B) 3,81 474 -0,93
X5.3B 177 274 64,60
2,42 3,75 -1,33
X5.4B 222 293 75,77
3,04 4,01 -0,97
X5.5B 211 326 64,72
2,89 4,47 -1,58
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Nilai kinerja dan kepentingan pada Tabel 4 dan Tabel 5 selanjutnya di plot pada diagram untuk mengetahui posisi
masing-masing atribut. Selanjutnya dengan menentukan mean dari kinerja dan kepentingan sebagai batas tiap kuadran.
Lebih detail tersaji pada Gambar 1.

Metode IPA menggambarkan atribut-atribut ke 4 kuadran dengan metode penanganan dan prioritas yang berbeda
(Seftylia & Cholil, 2021). Berdasarkan persepsi pengguna terdapat 17 atribut yang tergolong kuadran Il yaitu
‘Prioritas Rendah’, dan 10 atribut pada Kuadran IV yaitu ‘Berlebihan’. Adapun atribut yang menjadi fokus penilaian
dan rekomendasi yaitu Kuadran | ‘Prioritas Utama’ dan Kuadran II ‘Pertahankan Prestasi’. Terdapat 11 atribut pada
Kuadran | dan 17 atribut pada Kuadran 11 yang secara umum dibentuk dari seluruh variabel X1 — X5. Secara lengkap
atribut tersebut tersaji pada Tabel 6.

Tabel 6. Atribut dalam kuadran | dan 11

Ojek Online Ojek Konvensional
Kuadran
Kode Atribut Kode Atribut
Keadaan Motor dalam Kondisi motor nyaman untuk
XLIA - ondisi baik dan bersih X12B i kendarai
X1.4A Pen_gemudl tampil ber_s,lh, X2.1B  Pengemudi responsif
rapi, harum dan wangi
|
Prioritas X2 4A Pengemudi dipercaya oleh X3.1B Pengemudi mengkonfirmasi
Utama penumpang (langsung)
X4.1A Mengemudi dengan hati-hati  X4.1B  Mengemudi dengan hati-hati
X4 5A Berbicara dengan baik dan X 458 Berbicara dengan baik dan
sopan sopan
X5.3A Menyediakan jas hujan
X1.9A Kond|5|. motor nyaman X1.3B Kelengkapan motor sesuai
untuk di kendarai dengan standar
Helm sesuai standar tersedia Helm sesuai standar tersedia
X1.6A untuk pengemudi dan X1.6B  untuk pengemudi dan
penumpang penumpang
X2.1A Pengemudi responsif X2.2B  Tepat waktu sampai tujuan
- Pengemudi memberi solusi
| X2.2A  Tepat waktu sampai tujuan X3.5B alternatif terhadap kemacetan
Pengemudi mengkonfirmasi Bertingkah laku dengan baik
Pertahankan X3.1A melalui aplikasi X4.68 dan sopan
Prestasi i i
X3.2A Penggmudl memberi kesan X5.1B  Kemudahan dalam memesan
positif
X4.6A Bertingkah laku dengan baik X5.9B Mewajibkan menggunakan
dan sopan helm pada pengguna
X5.1A Kemudahan dalam memesan  X5.5B Merespons dengan cepat
keluhan pengguna
X5.9A Mewajibkan menggunakan

helm pada pengguna

Terhadap skor kesenjangan, yang merupakan selisih antara skor penilaian kinerja dengan skor penilaian harapan dari
pengguna terhadap pelayanan, terlihat atribut yang berada di atas maupun di bawah garis rata-rata kesenjangan. Lebih
detail tersaji pada Gambar 2.
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Gambar 2. Grafik nilai kesenjangan atribut

¥.1,86

Gambar 2 menunjukkan rata-rata nilai kesenjangan sebesar -1,27 dan terdapat 14 atribut ojek online dan 10 atribut
ojek konvensional yang terletak di atas garis rata-rata. Adapun sisanya 14 atribut ojek online dan 18 atribut ojek
konvensional terletak di bawah garis rata-rata. Posisi atribut di atas berarti semakin mendekati dengan nilai
kepentingan dan harapan pengguna angkutan umum. Sedangkan posisi di bawah semakin menjauhi nilai
harapan/kepentingan pengguna angkutan umum. Atribut-atribut yang berada di bawah tersebut diasumsikan
merupakan atribut yang perlu dijadikan prioritas utama dan mendapat perhatian serius dalam upaya meningkatkan
pelayanan kepada pengguna angkutan umum.

Selanjutnya metode Customer Satisfaction Index (CSI) menggunakan Persamaan 2, 3 dan 4. Metode ini dipakai
dianggap kurang mampu untuk memberi arahan rekomendasi utama pada atribut-atribut (Kosasih et al., 2020), meski
demikian dapat dengan mudah menilai kepuasan pengguna secara menyeluruh khususnya pada penilaian
Variabel. Kepuasan pengguna jasa adalah “perasaan senang atau kecewa individu yang dihasilkan dari
membandingkan antara kinerja (apa yang dirasakan) dengan harapan/keinginan/kepentingan, pengguna memberi nilai
tidak puas/kecewa ketika kinerja di bawah harapan dan sebaliknya” (Arianto & Asmalah, 2021). Oleh karenanya perlu
untuk melakukan kombinasi metode yang lebih rinci agar dimungkinkan verifikasi layanan per atribut apakah berjalan
efektif dan efisien, sehingga penanganan peningkatan kinerja berbasis pada prioritas (Karim & Fouad, 2018). Indikator
kepuasan pengguna dapat didekati dengan kepuasan secara umum atau keseluruhan (Overall Satisfactions),
konfirmasi harapan (Confirmation of expectations), dan perbandingan dengan situasi ideal (Comparison to ideal)
(YYanti, 2021). Menggunakan persamaan 5, secara detail bobot CSI tersaji pada Tabel 7 berikut.
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Tabel 7. Nilai CSI tiap variabel

EISSN 2622-545X

Kode

Weight Factor

Weight Score

Variabel  Awip  KInera  Harapan (WS) (WS) ol
ut A B A B A B A B (%)
Tangible/ X1.1 263 270 427 415 1469 1664 62,79 69,06 ~
Berwujud X1.2 319 258 444 418 17,83 16,88 79,12 66,34 N
(X1) ~X13 290 304 393 437 1622 1875 6377 8103  °h2O
X1.4 304 214 437 4,08 1699 13,18 7422 53,79 _
X15 253 233 368 390 1415 1436 5216 56,06 8355
X1.6 360 344 444 434 2012 2120 8931 92,06 ‘
Reliability/ X2.1 319 258 429 425 2200 769 9434 3267 =
Keandalan X2.2 290 3,04 459 449 2002 908 9187 4081 8475
(X2) X2.3 227 214 395 368 1568 638 6184 2352
X2.4 253 233 441 411 1747 696 77,06 28,59 =
X25 360 344 397 342 2483 1027 9866 3517 32,15
Responsive X3.1 3,29 270 459 456 1920 16,61 88,11 75,77 =
nesss Daya X3.2 286 299 419 392 16,72 1838 70,09 7201 82,06
Tanggap X33 234 221 384 393 1368 1358 5247 5337
(X3) X34 259 242 395 396 1512 1492 59,65 59,08 =
X35 347 333 399 416 2024 2049 8068 8532 81,93
X3.6 258 260 395 400 1504 1602 5934 64,08
Assurance/ X4.1 264 273 418 410 1545 1671 6456 6844 =
Jaminan  X4.2 307 251 3,74 347 1793 1537 67,07 5325 80,26
(X4) X43 286 296 381 363 1673 1814 63,72 6584
X44 236 227 382 390 1377 1394 5263 5441 =
X45 264 244 436 433 1545 1495 67,31 64,70 78,74
X46 353 341 416 416 2066 2091 8602 87,06
Empathy/ X5.1 392 314 481 437 2395 2050 11517 8959 A=
Empati X5.2 3,73 381 447 474 2278 24,89 101,73 117,96 87,16
(X5) X53 241 242 422 375 1474 1585 62,19 59,48
X5.4 326 304 403 401 1993 1987 80,28 79,77 B=
X55 304 289 411 447 1859 1889 7641 8436 86,23

Tabel 7 menyajikan hasil perhitungan Weight Factor (WF) dan Weight Score (WS) tiap atribut yang kemudian
menentukan nilai CSI untuk tiap variabel. Adapun kategori masing-masing variabel tersaji pada Tabel 8.

Tabel 8. Kategori Nilai CSI tiap variabel

Nilai CSI Nilai CSI
No  Kode Variabel Ojek Ojek Kategori Nilai
Online Konvensional

1 X1 Tangible 84.27% 83.85% Sangat puas

2 X2 Reliability 84.75% 32.15% Sangat Tidak Puas
3 X3 Responsiveness 82.06% 81.93% Sangat puas

4 X4 Assurance 80.26% 78.74% Cukup puas

5 X5 Empathy 87.16% 86.23% Sangat puas

Secara umum bobot nilai tiap variabel terlihat menunjukkan angka yang Cukup (>50%) dan hanya pada variabel
Reliability/Keandalan memiliki nilai sangat rendah yakni 32,15% termasuk pada kategori nilai CSI Sangat Tidak Puas.
Kategori ini merupakan nilai untuk Ojek Konvensional khususnya atribut Pengemudi Responsif (X1.1), Tidak Mogok
Saat Mengantar (X1.3), dan Dipercaya oleh Penumpang (X1.4) terlihat nilai kinerja pada Tabel 7. Persepsi penumpang
pada atribut ini tentunya menjadi tantangan serius bagi pengemudi ojek konvensional dengan sistem ‘mangkal’ yakni
berdiam di suatu lokasi tertentu atau keliling mencari penumpang. Responsif pengemudi ojek ketika dipanggil (teriak)
menjadi keterbatasan yang tidak bisa disandingkan dengan kemudahan dan fleksibilitas aplikasi bagi pengemudi ojek
online. Selain itu juga atribut Mogok dan Dipercaya menjadi keterbatasan ojek konvensional dikarenakan profil
pengemudi yang tidak terdaftar dan performance kendaraan yang tidak bisa di keluhkan seperti pada aplikasi.
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Menilai pelayanan transportasi umum dari sisi persepsi pengguna menjadi bagian dari upaya mengukur Kinerja selain
dari sisi teknis maupun operasional. Menilai kinerja pelayanan transportasi perkotaan dapat dilakukan dengan 2 cara,
yaitu menilai pelayanan yang terukur dan yang tidak terukur. Quantitative measures (pelayanan terukur) adalah bahwa
kriteria pelayanan dapat dinilai dengan satuan ukuran skala nilai, adapun qualitative measures (pelayanan tidak
terukur) adalah suatu penilaian kriteria pelayanan yang sulit dinyatakan dalam skala nilai (Eboli & Mazzulla, 2012).

Penelitian sebelumnya yang membahas strategi pelayanan dan upaya safety riding oleh Breemer (2020) dan Aris et
al. (2021) khusus ojek online di Kota Kendari menyatakan bahwa terdapat upaya serius dari manajemen perusahaan
aplikasi untuk meningkatkan pelayanan baik dari sisi aplikasi (provider) maupun pengemudi (mitra). Target utamanya
adalah memperoleh sebanyak-banyaknya pengguna yang loyal (pelanggan) dengan cara mengutamakan kualitas jasa,
mengelola harapan pelanggan, membuktikan pelayanan kepada pelanggan, memberikan informasi kepada pelanggan
dan membangun budaya transportasi online yang dibutuhkan oleh masyarakat. Strategi pelayanan transportasi
mendukung kelancaran pelayanan pelanggan dengan jasa internet yang baik, perhatian kepada pelanggan, dapat
diandalkan, respons dengan baik kepada pelanggan dan memberi jaminan keselamatan kepada pelanggan yang pada
akhirnya akan meningkatkan kepercayaan dan kepuasan masyarakat terhadap transportasi online gojek. Pada sisi
keselamatan, kebijakan perusahaan terus menghimbau pengemudi untuk berkendara dengan mengutamakan
keselamatan dalam berkendara dengan tidak melakukan aktivitas lain, interaksi terbatas dengan penumpang agar tetap
fokus, mematuhi rambu-rambu dan tata tertib lalu lintas. Selain itu mempersiapkan diri dan kendaraan agar tetap
dalam kondisi prima sehingga perhatian pada kondisi jalan dan pengendara lain (lingkungan) dapat maksimal sehingga
perjalanan selamat hingga tujuan.

Kondisi ini tentu tidak terjadi pada ojek konvensional, karena tidak terhimpun dalam suatu organisasi khusus serta
tidak ada syarat dan ketentuan yang mengatur keberadaannya. Sehingga pengemudi ojek konvensional hanya memiliki
beban tanggung jawab personal. Adanya sistem dan fleksibilitas membuat banyak pengemudi ojek konvensional
berusaha untuk menjadi bagian (mitra) dari perusahaan transportasi online dengan mendaftar menjadi pengemudi ojek
online (Ali et al., 2019), meskipun kenyataan hingga saat ini pengemudi online belum mendapat kepastian hukum
status dalam perusahaan (Sanubari & Amalia, 2019).

4, KESIMPULAN
Kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Kinerja ojek online menggunakan metode Customer Satisfaction Index, berada pada kategori Sangat Puas
untuk seluruh variabel. Adapun ojek konvensional, Sangat Puas pada variabel Tangible, Responsiveness, dan
Empathy. Sedangkan variabel Assurance kategori Cukup Puas dan Reliability pengguna menilai Sangat
Tidak Puas.

2. Menggunakan metode Importance Performance Analysis, pada Kuadran | beberapa atribut pada ojek online
perlu menjadi perhatian serius karena masih berkinerja rendah. Variabelnya antara lain: Kondisi kendaraan
yang baik dan bersih, pengemudi tampil rapi, harum, wangi dan sopan saat merespons, serta diharapkan
untuk mengemudi dengan hati-hati. Selain itu juga agar tersedia jas hujan sewaktu-waktu mengantisipasi
lancarnya perjalanan ketika hujan. Pada ojek konvensional pengguna juga menaruh perhatian pada Kondisi
motor yang nyaman, pengemudi responsif yang juga menanggapi/konfirmasi panggilan secara langsung.
Selain itu juga berbicara dengan sopan dan mengemudi hati-hati.

3. Dominan pengguna ojek online maupun konvensional merupakan pelajar/mahasiswa yaitu persentase
sebesar 61,65% dengan maksud perjalanan adalah kependidikan 54,79%. Fakta ini dapat didukung dengan
kebijakan transportasi umum pelajar berbasis massal yang dikelola oleh pemerintah guna memberi pelayanan
maksimal pada masyarakat.
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