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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TRANSPORTASI ONLINE DI MASA
PANDEMI COVID-19 MENGGUNAKAN INTEGRASI METODE IPA DAN KANO
Anselmus Aprilio Mengil, Desrina Yusi Irawati2 1,2) Teknik Industri,
Fakultas Teknik, Universitas Katolik Darma Cendika Email:
anselmus.aprilio@student.ukdc.ac.id1. desrina.yusi@gmail.com?2
ABSTRACT Covid-19 affects many people's economic activities, one of
which is online transportation services. Online transportation service
providers must implement health protocols on their services in accordance
with government regulations. The purpose of this study was to measure
customer satisfaction with the quality of online transportation services in
Surabaya during_the Covid-19 period. Measurements were carried out by
integrating_the IPA-Kano method. The results of this measurement are
expected to be input for online transportation companies in improving_the
quality of online transportation services during the Covid-19 period. Based
on the IPA analysis, the results of the calculation of the average total value
of performance are 3.96 and the average total value of expectations is
4.48. The average total value of performance is smaller than the average
total value of expectations. This shows that the performance of online
transportation services is still lower than customer expectations. The
results of the IPA-Kano integration analysis show that there are 14
attributes that must be maintained and 12 attributes that need to be
improved. The priority attributes that need to be improved are drivers
providing_health protocol tools such as masks and handsanitizers, and
drivers having_broad insight about the road to be taken. Keywords: online
transportation, service quality,_customer satisfaction, IPA-Kano ABSTRAK
Covid-19 mempengaruhi banyak kegiatan ekonomi masyarakat, salah
satunya adalah jasa transportasi online. Penyedia layanan jasa transportasi
online harus menerapkan protokol kesehatan pada layanannya sesuai
dengan aturan pemerintah. Tujuan penelitian ini adalah mengukur
kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan jasa transportasi online di
Surabaya pada masa Covid-19. Pengukuran dilakukan dengan
mengintegrasikan metode IPA-Kano. Hasil pengukuran ini diharapkan
menjadi masukan bagi perusahaan transportasi online dalam
meningkatkan kualitas layanan transportasi online dimasa Covid-19.
Berdasarkan analisis IPA, hasil perhitungan rata-rata total nilai kinerja
sebesar 3,96 dan rata-rata total nilai harapan sebesar 4,48. Rata-rata total
nilai kinerja lebih kecil daripada rata-rata nilai total harapan. Hal ini
menunjukkan bahwa kinerja pelayanan transportasi online masih lebih
rendah daripada harapan pelanggan. Hasil analisis integrasi IPA-Kano
menunjukkan bahwa terdapat 14 atribut yang_harus dipertahankan dan 12
atribut yang perlu diperbaiki. Atribut yang prioritas perlu dilakukan
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perbaikan adalah driver memberikan alat protokol kesehatan seperti
masker dan handsanitizer, dan driver memiliki wawasan yang luas tentang
jalan yang akan dituju. Kata kunci: transportasi online, kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan, IPA-Kano Pendahuluan Beragam kemajuan teknologi
berkembang cepat dengan tujuan membantu kegiatan serta pekerjaan
manusia. Perkembangan teknologi tersebut terjadi di bidang komunikasi,
informasi, bisnis sampai merambah dunia jasa. Teknologi memiliki peranan
penting dalam keberlangsungan kegiatan jasa, terlebih setelah
diberlakukannya revolusi industri 4.0 [1]. Revolusi industri 4.0 sebagai
transformasi komprehensif dari keseluruhan aspek produksi di industri
melalui penggabungan teknologi digital dan internet dengan industri
konvensional [2]. Salah satu kegitan jasa yang memanfaatkan teknologi
dalam pekerjaanya adalah jasa transportasi online. Transportasi online
berkembang pesat di berbagai kota Indonesia, salah satunya adalah di
kota Surabaya. Terdapat dua perusahaan transportasi online yang sangat
dikenal oleh masyarakat Indonesia yaitu Grab dan Go- Jek. Berdasarkan
hasil survei lebih dari 91% responden mengaku pernah menggunakan jasa
transportasi online. Bahkan mereka yang tidak pernah menggunakan jasa
transportasi online pun mengaku tertarik untuk mencoba memanfaatkan
jasa tersebut [3]. Alasan utama masyarakat beralih menggunakan
transportasi online berbasis aplikasi yaitu karena harga murah, praktis dan
efisien, aman, dan kualitas pelayanan lebih baik dari transportasi
konvensional [4]. Awal tahun 2020 Indonesia menghadapi tantangan baru
yaitu pandemi virus Covid-19. Banyak lingkup kegiatan ekonomi yang
terpengaruh akibat Covid-19, termasuk jasa transportasi online. Hal ini
diperburuk dengan peraturan pemerintah yang menganjurkan perusahaan
untuk menerapkan sistem WFH (Work From Home). WFH mengakibatkan
jumlah pengguna jasa transportasi online menurun drastis karena
sebagian besar dari mereka bekerja dari rumah. Seiring berjalannya
waktu, pemerintah mulai melonggarkan aktivitas masyarakat dengan
syarat mematuhi protokol kesehatan. Pada bulan Juni 2020 pemerintah
daerah Jawa Timur mulai mengizinkan operasional jasa transportasi online
[5]. Dengan ijin tersebut para penyedia layanan transportasi online mulai
berbenah. Mereka mulai menerapkan layanan dengan protokol kesehatan
yang ketat. Contohnya menyediakan hand sanitizer untuk penumpang,
memakai partisi sebagai pembatas pengemudi dan penumpang,
menerapkan batasan jumlah penumpang, disinfeksi kendaraan sebelum
dan sesudah digunakan, penumpang dianjurkan membawa helm pribadi,
dan pengemudi wajib menggunakan sarung tangan serta jaket lengan
panjang. Pada akhirnya semua hal tersebut dilakukan untuk menciptakan
kepuasan bagi para pelanggan. Upaya menganalisis kepuasan pelanggan
dapat dilakukan melalui metode Importance Performance Analysis (IPA)
dan Kano. IPA adalah bagian dari teknik penelitian sistem pemasaran yang
melibatkan analisa sikap pelanggan terhadap atribut produk atau jasa
yang menonjol dan membantu praktisi memprioritaskan peluang untuk
memperbaiki atribut kualitas produk atau jasa secara langsung [6]. Pada
metode IPA menguji kepuasan berdasarkan atribut kinerja dan
kepentingan dari produk atau jasa yang dianalisis. Metode IPA telah
banyak digunakan dalam penilaian uji kepuasan pelanggan di beberapa
bidang, yaitu pendidikan [7], perhotelan [8], pelayanan kesehatan [9],
pariwisata [10], transportasi umum [11]. Metode Kano merupakan metode
yang digunakan untuk menganalisis serta memahami faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Metode Kano dapat mengkategorikan
beberapa atribut dari sebuah produk ataupun jasa berdasarkan seberapa
baik atribut tersebut dalam memuaskan kebutuhan pelanggan. Metode
Kano disebut juga model kualitas dua dimensi karena terdiri dari dua
kategori fungsional dan disfungsional [12]. Metode Kano telah banyak
digunakan dalam penilaian uji kepuasan pelanggan di beberapa bidang,
yaitu bidang IT [13], healthcare [14], pariwisata [15], pendidikan [16],
dan packaging produk [17]. Kano menentukan kategori atribut kualitas
atas dasar kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan namun mengabaikan
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fakta bahwa kualitas atribut kinerja dan kepentingan dapat mempengaruhi
hasil kategorisasi. Untuk mengatasi kesalahan kategori yang terjadi pada
IPA dan Kano maka dapat dilakukan integrasi IPA-Kano. Pada penelitian ini
dilakukan pengukuran kepuasan konsumen mengenai kualitas pelayanan
jasa transportasi online pada masa pandemi. Pengukuran dilakukan
dengan mengintegrasikan metode IPA-Kano. Hasil pengukuran ini
diharapkan menjadi masukan bagi perusahaan transportasi online dalam
mempertahankan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dimasa
pandemi Covid-19. Metode Penelitian Data yang dibutuhkan pada
penelitian ini merupakan data primer dan data sekunder. Data sekunder
berasal dari literatur untuk mendukung isi kuesioner. Data primer diperoleh
dari kuesioner yang diisi oleh penumpang transportasi online di wilayah
Surabaya. Transportasi online pada penelitian ini dibatasi hanya pada jasa
transportasi online jenis sepeda motor atau yang sering disebut ojek
online. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan
metode random sampling. Random sampling_adalah teknik pengambilan
sampel untuk semua individu dalam populasi baik secara sendiri atau
bersama-sama,_diberi kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai
anggota sampel. Penentuan ukuran sampel dalam penelitian ini
menggunakan rumus Bernoulli, sebagai berikut Sebagai keterangan, n :
jumlah sampel Z : nilai yang_didapat dari tabel normal standar dengan
peluang_p : probabilitas populasi yang_tidak diambil sebagai sampel g.:
probabilitas populasi yang_diambil sebagai sampel (1-p) « : tingkat
ketelitian e : tingkat kesalahan Dalam proses penelitian ini digunakan
tingkat ketelitian sebesar 5%,_tingkat kepercayaan sebesar 95%, tingkat
kesalahan sebesar 10%, sehingga diperoleh nilai Z = 1,96. Probabilitas
populasi yang_tidak diambil sebagai sampel sebesar 0,5. Apabila dilakukan
perhitungan menggunakan rumus diatas maka diperoleh jumlah sampel
minimal sebanyak 96 responden. Kuesioner yang diisi oleh pelanggan ojek
online terdiri dari 26 pertanyaan yang diadopsi dari penelitian terdahulu
[18] dan hasil masukan dari pelanggan ojek online. Pengisian kuesioner
oleh responden menggunakan pengisian skala likert, dimulai dari nilai 1
sampai 5, dari sangat tidak setuju sampai sangat setuju. Data yang telah
terkumpul dari kuesioner selanjutnya di uji validitas dan reliabilitas. Uji
validitas dilakukan dengan cara membandingkan antara nilai signifikansi
dengan nilai Alpha 0,05. Apabila nilai siginifikansi <0,05 maka diartikan
ada kolerasi antara variabel yang dihubungkan, begitu juga sebaliknya. Uji
realibilitas dibuktikan dengan membandingkan nilai Cronbach’s Alpha
dengan nilai r tabel. Data yang telah valid dan reliabel dianalisis melalui
tahapan perhitungan metode IPA, Kano, dan integrasi IPA-Kano.
Pengolahan data pada metode IPA melalui tahap menghitung rata-rata
harapan dan kinerja, selanjutnya mengkategorisasikan ke dalam kuadran
I, kuadran II, kuadaran III, dan kuadran IV. Penentuan kuadran IPA
digambarkan melalui diagram kartesius IPA. Untuk metode Kano, tahap
pengolahan data meliputi pengkategorian tiap - tiap atribut dengan
Blauth’s formula dan menentukan grade tiap atribut. Ketentuan Blauth’s
formula sebagai berikut: a. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive
+ must be)_> jumlah nilai (indifferent + reverse + questionable) maka
grade diperoleh maksimum dari Cone dimensional,_attractive, must be).
b. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive + must be) < jumlah nilai
(indifferent + reverse + questionable] maka grade diperoleh maksimum
dari indifferent, reverse, questionable). c. Jika jumlah nilai (one
dimensional + attractive + must be) = jumlah nilai (indifferent + reverse
+ questionable) maka grade diperoleh maksimum diantara semua kategori
Kano yaitu (one dimensional, attractive, must be,_indifferent, reverse,
questionable). Pada metode Kano respon konsumen dikategorisasikan
menjadi tiga kategori yaitu must be (M), one dimensional (O), dan
attractive (A) [19] . Terdapat kategori tambahan berupa kategori
questionable (Q), reverse (R), dan indefferent (I). Setelah hasil dari
metode IPA dan Kano diperoleh maka keduanya diintegrasikan. Proses
integrasi ini dilakukan dengan cara mencocokan antara kuadran pada
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diagram IPA dengan kategori Kano. Proses integrasi ini dikategorikan
berdasarkan instrmen IPA-Kano pada penelitian terdahulu [20]. Instrumen
tersebut digambarkan pada Gambar 1. Gambar 1. Diagram integrasi IPA-
Kano Hasil dan Pembahasan 1. Pengumpulan Data Kuesioner yang diisi
oleh responden terdiri dari 26 pertanyaan. Responden yang mengisi
kuesioner harus memenuhi kriteria sebagai berikut yaitu pelanggan
berusia 18-44 tahun, pernah menggunakan ojek online sebelum dan saat
pandemi Covid-19, dan berdomisili di Surabaya. Data yang berhasil
terkumpul sebanyak 105 responden. Isi pertanyaan kuesioner tersaji pada
Tabel 1. Tabel 1. Atribut Layanan Jasa Transportasi Ojek Online Atribut X1
Driver menggunakan sekat pengaman X2 Driver memberikan alat protokol
kesehatan seperti masker dan handsanitizer X3 Aplikasi ojek online
memberikan arahan untuk menerapkan protokol kesehatan X4 Driver
memberikan arahan mengenai peraturan protokol kesehatan pada
penumpang X5 Driver memberi arahan tetang menggunakan perlengkapan
protokol kesehatan yang benar X6 Driver menggunakan atribut resmi ojek
online X7 Driver berpakaian rapi dan bersepatu X8 Driver memberikan
peralatan berkendara pada penumpang X9 Driver memberi arahan tetang
menggunakan perlengkapan berkendara yang benar X10 Driver membantu
menaikan atau mengangkat barang penumpang ke atas motor X11 Driver
mengucapkan salam dan terimakasih kepada konsumen X12 Driver
menerapkan keamanan dan keselamatan berkendara X13 Driver datang
tepat waktu sesuai dengan keterangan pada aplikasi X14 Terdapat
pemberitahuan jika terjadi keterlambatan dalam layanan X15 Layanan jasa
transportasi ojek tersedia selama 24 jam penuh X16 Opsi pembayaran
pada aplikasi memudahkan penumpang dalam transaksi X17 Driver dapat
ditemukan dengan mudah X18 Driver melakukan konfirmasi order
konsumen dengan cepat X19 Customer service pada aplikasi layanan ojek
menanggapi keluhan konsumen dengan cepat X20 Aplikasi mudah diakses
oleh konsumen X21 Aplikasi layanan transportasi online memberikan
informasi yang update X22 Driver ojek online mengendarai kendaraan
dengan baik X23 Driver mampu menjamin keselamatan dan keamanan
penumpang X24 Driver memiliki wawasan yang luas tentang jalan yang
akan dilewati dan dituju X25 Aplikasi layanan transportasi online memiliki
layanan keluhan pelanggan X26 Aplikasi ojek online memberikan jaminan
keamanan mengenai transaksi pembayaran Sebelum data kuesioner diolah
lebih lanjut, perlu dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Hasil pengolahan
uji validitas menunjukkan nilai signifikansi masing-masing pertanyaan
kurang dari 5%, yang berarti seluruh data valid. Hasil uji validitas
disajikan pada Tabel 2. Tabel 2. Hasil Uji Validitas Atribut Nilai signifikansi
Keterangan X1 0,013 Valid X2 0,001 Valid X3 0,041 Valid X4 0,001 Valid
X5 0,006 Valid X6 0,04 Valid X7 0,003 Valid X8 0,01 Valid X9 0,013 Valid
X10 0,006 Valid X11 0,002 Valid X12 0,000 Valid X13 0,003 Valid X14
0,001 Valid X15 0,000 Valid X16 0,011 Valid X17 0,026 Valid X18 0,000
Valid X19 0,017 Valid X20 0,004 X21 0,000 X22 0,000 X23 0,000 X24
0,002 X25 0,008 X26 0,000 Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid
Sedangkan output uji reliabilitas menghasilkan nilai Cronbach’s Alpha
sebesar 0,973. Selanjutnya nilai tersebut dibandingkan dengan r tabel
ketika nilai N sebesar 26 dan signifikansi 5%, yaitu r tabel sebesar 0,388.
Perbandingan menunjukkan data dinyatakan reliabel karena hasil
Cronbach’s Alpha sebesar 0,973 lebih besar dari hasil r tabel sebesar
0,388. 2. Pengukuran Kualitas Layanan Transportasi Online Analisis IPA
dilakukan dengan cara menghitung nilai rata-rata tingkat harapan dan
tingkat kinerja dari masing-masing atribut yang telah ditentukan.
Berdasarkan nilai rata-rata yang telah diperoleh dari masing-masing
atribut kemudian dihitung nilai rata-rata keseluruhan untuk kinerja dan
harapan. Hasil perhitungan rata-rata total nilai kinerja sebesar 3,96 dan
rata-rata total nilai harapan sebesar 4,48. Rata-rata total nilai kinerja lebih
kecil dari pada rata-rata nilai total harapan artinya masih ada gap antara
kinerja dengan harapan sebesar 0,52. Hal ini dapat di artikan bahwa
kinerja dari pelayanan ojek online masih lebih rendah daripada harapan
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pengguna jasa ojek online. Rata-rata total kinerja dan harapan juga
berfungsi sebagai garis pemisah pada diagram kartesius IPA. Hasil nilai
rata-rata masing- masing atribut kinerja dan harapan dikategorisasikan
dalam diagram kartesius IPA seperti Gambar 2. Gambar 2. Diagram
kartesius pelayanan ojek online Dari diagram kartesius diketahui bahwa
aribut yang berada dalam kuadran I merupakan atribut yang memiliki
tingkat harapan tinggi dan kinerja rendah. Artinya atribut pada kuadran ini
adalah prioritas utama yang harus ditingkatkan, karena atribut tersebut
dianggap sangat penting bagi pengguna. Atribut yang masuk di kuadran I
adalah driver menggunakan sekat pengaman (X1), driver memberikan alat
protokol kesehatan seperti masker & hand sanitizer (X2), driver datang
tepat waktu sesuai dengan keterangan pada aplikasi (X13), terdapat
pemberitahuan jika terjadi keterlambatan dalam layanan (X14), dan driver
memiliki wawasan yang luas tentang jalan yang akan dilewati & dituju
(X24). Atribut pelayanan yang ada di kuadran II merupakan atribut
dengan tingkat harapan dan kinerja sama tingginya. Artinya atribut yang
berada dalam kuadran ini telah memenuhi harapan pengguna jasa ojek
online dan perusahaan harus mempertahankannya. Atribut yang berada
dalam kuadran II adalah driver menggunakan atribut resmi ojek online
(X6), driver memberikan peralatan berkendara pada penumpang (X8), opsi
pembayaran pada aplikasi memudahkan penumpang dalam transaksi
(X16), driver dapat ditemukan dengan mudah (X17), driver melakukan
konfirmasi order konsumen dengan cepat (X18), aplikasi mudah diakses
oleh konsumen (X20), dan aplikasi layanan transportasi online
memberikan informasi yang update (X21), driver ojek online mengendarai
kendaraan dengan baik (X22), driver mampu menjamin keselamatan dan
keamanan penumpang (X23), dan aplikasi ojek online memberikan
jaminan keamanan mengenai transaksi pembayaran (X24). Atribut
pelayanan yang ada di kuadran III merupakan atribut dengan tingkat
harapan dan kinerja yang sama rendahnya. Artinya pengguna jasa ojek
online menganggap atribut yang ada pada kuadran ini tidak terlalu
penting. Perbaikan pada atribut ini juga perlu dipertimbangkan karena
pengaruh terhadap kepuasan pengguna sangat kecil. Atribut dalam
kuadran ini yaitu driver memberikan arahan mengenai peraturan protokol
kesehatan pada penumpang (X4), driver memberi arahan tentang
menggunakan perlengkapan protokol kesehatan yang benar (X5), driver
memberi arahan tetang menggunakan perlengkapan berkendara yang
benar (X9), driver membantu menaikan atau mengangkat barang
penumpang ke atas motor (X10), driver menerapkan keamanan dan
keselamatan berkendara (X12), layanan jasa transportasi ojek tersedia
selama 24 jam penuh (X15), dan customer service pada aplikasi layanan
ojek menanggapi keluhan konsumen dengan cepat (X19). Atribut
pelayanan yang berada dalam kuadran IV yaitu atribut ini memiliki tingkat
harapan rendah dan kinerja tinggi. Artinya atribut ini memiliki kinerja yang
berlebihan namun pengguna menganggap atribut ini tidak terlalu penting.
Atribut yang ada pada kuadran ini adalah aplikasi ojek online memberikan
arahan untuk menerapkan protokol kesehatan (X3), driver berpakaian rapi
dan bersepatu (X7), driver mengucapkan salam dan terimakasih kepada
konsumen (X11), dan aplikasi layanan transportasi online memiliki layanan
keluhan pelanggan (X25). Setelah menganalisis IPA, selanjutnya data
kuesioner dianalisis dengan metode Kano. Hasil kategorisasi Kano tiap
atribut dengan menggunakan Blauth’s formula disajikan pada Tabel 3.
Tabel 3. Hasil analisis Kano Atribut Kategori Kano A M O R Q I Better
Worse Total Grade X1 43 X2 29 X3 44 X4 33 X5 33 X6 59 X7 32 X8 43 X9
35 X10 40 X11 54 X12 47 X13 41 X14 49 X15 45 X16 55 X17 46 X18 41
X19 34 X20 55 X21 47 X22 37 X23 45 X24 38 X2548 X2646 3617810
0,630,5547188300,50,6934232200,660,5638256300,60,66
37267200,610664141000,610,4345205300,540,6748 104
000,520,5741236000,590,6541166200,580,594263000,59
0,4741160100,610,5539177100,60,5840114100,60,5135
158200,630,534550000,570,4847111000,550,564716100
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0,550,6140265000,60,664541000,570,4748 10000 0,54 0,55
5114210050,6438210100,630,5749153000,520,6337181
100,640,5345112100,560,55105 105105 105 105 105 105 105
105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105
105 Atrractive Must be Atrractive Must be Must be Atrractive Must be Must
be Must be Must be Atrractive Atrractive Atrractive Atrractive Atrractive
Atrractive Must be Must be Must be Atrractive Must be Must be Atrractive
Must be Atrractive Atrractive Berdasarkan hasil Kano dari Tabel 3, terdapat
13 atribut pelayanan yang termasuk dalam kategori attractive, yaitu ketika
tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat sangat tinggi sesuai dengan
meningkatnya kinerja atribut. Namun penurunan kinerja dari atribut
tersebut tidak akan menyebabkan penurunan tingkat kepuasan. Atribut
lain yang berjumlah 13 termasuk dalam kategori must be yaitu pelanggan
merasa tidak puas jika kinerja dari atribut tersebut rendah. Tetapi
kepuasan pelanggan tidak akan meningkat jauh diatas netral walaupun
kinerja dari atribut tersebut tinggi. Setelah hasil analisis atribut pelayanan
menurut IPA dan menurut Kano telah diperoleh, maka melakukan
klasifikasi berdasarkan integrasi IPA-Kano. Hasil integrasi IPA-Kano
disajikan pada Tabel 4. Tabel 4. Integrasi metode IPA-Kano Atribut
Kategori IPA Kategori Kategori IPA-Kano Strategi Prioritas Kano X1
Kuadran I X2 Kuadran I X3 Kuadran IV X4 Kuadran III X5 Kuadran III X6
Kuadran II X7 Kuadran IV X8 Kuadran II X9 Kuadran III X10 Kuadran III
X11 Kuadran IV X12 Kuadran III X13 Kuadran I X14 Kuadran I X15
Kuadran III X16 Kuadran II X17 Kuadran II X18 Kuadran II X19 Kuadran
ITI X20 Kuadran II X21 Kuadran II X22 Kuadran II X23 Kuadran II X24
Kuadran I X25 Kuadran IV X26 Kuadran II Attractive Must be Attractive
Must be Must be Attractive Must be Must be Must be Must be Attractive
Attractive Attractive Attractive Attractive Attractive Must be Must be Must
be Attractive Must be Must be Attractive Must be Attractive Attractive
Dusty diamond Fatal Beginning jewelry Cronice disasease Cronice
disasease Precious treasure Fitness Survival Cronice disasease Cronice
disasease Beginning jewelry Rough stone Dusty diamond Dusty diamond
Rough stone Precious treasure Survival Survival Cronice disasease Precious
treasure Survival Survival Precious treasure Fatal Beginning jewelry
Precious treasure Improvment Improvment Keep up the good work
Improvment Improvment Keep up the good work Keep up the good work
Keep up the good work Improvment Improvment Keep up the good work
Improvment Improvment Improvment Improvment Keep up the good work
Keep up the good work Keep up the good work Improvment Improvment
Keep up the good work Keep up the good work Improvment Improvment
Keep up the good work Improvment Hasil integrasi IPA-Kano adalah
sebagai berikut: 1. Kategori Chronic Disease Kategori ini digunakan untuk
atribut yang berada di kuadran III dalam kategori IPA dan termasuk
kategori Must be dalam Kano. Atribut yang berada dalam kategori ini perlu
ditingkatkan, karena meskipun atribut dalam kategori ini dianggap tidak
penting namun dapat mengakibatkan kehilangan pelanggan. Terdapat 5
atribut yang berada dalam kategori chronic disease, yaitu driver
memberikan arahan mengenai peraturan protokol kesehatan pada
penumpang, driver memberi arahan tetang menggunakan perlengkapan
protokol kesehatan yang benar, driver memberi arahan tetang
menggunakan perlengkapan berkendara yang benar, driver membantu
menaikan atau mengangkat barang penumpang ke atas motor, dan
customer service pada aplikasi layanan ojek menanggapi keluhan
konsumen dengan cepat. 2. Kategori Precious Treasure Kategori ini berada
pada kuadran II pada kategori IPA dan termasuk dalam kategori Attractive
dalam Kano. Atribut yang berada dalam kategori ini adalah atribut yang
menarik bagi pelanggan, sehingga atribut ini adalah harta berharga yang
harus dipertahankan oleh perusahaan. Terdapat 5 atribut yang ada pada
kategori ini, yaitu driver menggunakan atribut resmi ojek online, opsi
pembayaran pada aplikasi memudahkan, penumpang dalam transaksi,
aplikasi mudah diakses oleh konsumen, driver mampu menjamin
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keselamatan dan keamanan penumpang, dan aplikasi ojek online
memberikan jaminan keamanan mengenai transaksi pembayaran. 3.
Kategori Survival Kategori ini berada pada kuadran II pada kategori IPA
dengan tingkat kinerja serta harapan yang sama tingginya dan termasuk
dalam kategori Must be dalam Kano. Atribut yang berada pada kategori ini
harus terus dijaga agar tidak mengalami penurunan kinerja. Terdapat 5
atribut yang ada pada kategori ini, yaitu driver memberikan peralatan
berkendara pada penumpang, driver dapat ditemukan dengan mudah,
driver melakukan konfirmasi order konsumen dengan cepat, aplikasi
layanan transportasi online memberikan informasi yang update, dan driver
ojek online mengendarai kendaraan dengan baik. 4. Kategori Dusty
Diamond Kategori ini berada pada kuadran I pada kategori IPA dengan
tingkat kinerja yang rendah namun memiliki tingkat harapan yang tinggi
dan termasuk dalam kategori Attractive dalam Kano. Atribut yang berada
dalam kategori ini menjadi sangat penting dan dapat meningkatkan kinerja
secara efektif serta mampu menarik pelanggan. Terdapat 3 atribut yang
ada pada kategori ini, yaitu driver menggunakan sekat pengaman, driver
datang tepat waktu sesuai dengan keterangan pada aplikasi, dan terdapat
pemberitahuan jika terjadi keterlambatan dalam layanan. 5. Kategori
Beginning Jewelry Kategori ini berada pada kuadran IV pada kategori IPA
dengan tingkat kinerja yang tinggi namun memiliki tingkat harapan yang
rendah. dan termasuk dalam kategori Attractive dalam Kano. Atribut
pelayanan ini dianggap sebagai awal untuk menjadi permata. Terdapat 3
atribut yang ada pada kategori ini, yaitu aplikasi ojek online memberikan
arahan untuk menerapkan protokol kesehatan, driver mengucapkan salam
dan terimakasih kepada konsumen, dan aplikasi layanan transportasi
online memiliki layanan keluhan pelanggan. 6. Kategori Fatal Kategori ini
berada pada kuadran I pada kategori IPA dengan tingkat kinerja yang
rendah namun memiliki tingkat harapan yang tinggi dan termasuk dalam
kategori Must be dalam Kano. Atribut dalam kategori ini dapat
menyebabkan ketidakpuasan pelanggan meningkat sehingga
membutuhkan perbaikan. Terdapat 2 atribut yang ada pada kategori ini,
yaitu driver memberikan alat protokol kesehatan seperti masker dan
handsanitizer, serta driver memiliki wawasan yang luas tentang jalan yang
akan dilewati dan dituju. 7. Kategori Rough Stone Kategori ini digunakan
untuk atribut yang berada di kuadran III dalam kategori IPA yaitu atribut
pelayanan dengan kinerja serta harapan yang sama rendahnya, dan
termasuk dalam kategori Attractive dalam Kano. Atribut pelayanan ini
dianggap sebagai awal untuk menjadi permata. Terdapat 2 atribut yang
ada pada kategori ini, yaitu driver menerapkan keamanan dan
keselamatan berkendara dan layanan jasa transportasi ojek tersedia
selama 24 jam penuh. 8. Kategori Fitness Kategori ini berada dalam
Kuadran IV pada kategori IPA dengan tingkat kinerja yang tinggi namun
memiliki tingkat harapan yang rendah dan termasuk dalam kategori Must
be dalam Kano. Atribut pelayanan ini dianggap sebagai awal untuk menjadi
permata. Hanya terdapat 1 atribut pada kategori ini, yaitu driver
berpakaian rapi dan bersepatu. Dari integrasi IPA-Kano terdapat 14 atribut
yang masuk dalam kategori dipertahankan dan 12 atribut yang harus
diperbaiki. Atribut yang prioritas perlu dilakukan perbaikan adalah atribut
yang masuk pada kategori Fatal yaitu driver memberikan alat protokol
kesehatan seperti masker dan handsanitizer, dan driver memiliki wawasan
yang luas tentang jalan yang akan dituju. Simpulan Hasil analisis IPA
menunjukkan rata-rata total nilai kinerja dari 26 atribut sebesar 3,96 dan
rata-rata total nilai harapan sebesar 4,48. Rata-rata total nilai kinerja lebih
kecil daripada rata-rata nilai total harapan. Hal ini berarti kinerja
pelayanan ojek online masih lebih rendah daripada harapan pengguna jasa
ojek online. Berdasarkan analisis integrasi metode IPA-Kano terdapat 14
atribut yang masuk dalam kategori dipertahankan dan 12 atribut yang
harus diperbaiki. Atribut yang prioritas perlu dilakukan perbaikan adalah
atribut yang masuk pada kategori fatal yaitu driver memberikan alat
protokol kesehatan seperti masker dan handsanitizer, dan driver memiliki
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ABSTRACT

Covid-19 affects many people's economic activities, one of which is online transportation services. Online
transportation service providers must implement health protocols on their services in accordance with
government regulations. The purpose of this study was to measure customer satisfaction with the quality of
online transportation services in Surabaya during the Covid-19 period. Measurements were carried out by
integrating the IPA-Kano method. The results of this measurement are expected to be input for online
transportation companies in improving the quality of online transportation services during the Covid-19 period.
Based on the IPA analysis, the results of the calculation of the average total value of performance are 3.96 and
the average total value of expectations is 4.48. The average total value of performance is smaller than the
average total value of expectations. This shows that the performance of online transportation services is still
lower than customer expectations. The results of the IPA-Kano integration analysis show that there are 14
attributes that must be maintained and 12 arrribures that need to be improved. The priority attributes that need
to be improved are drivers providing health protocol tools such as masks and handsanirizers, and drivers having
broad insight about the road to be taken.

Keywords: online transportation, service quality, customer satisfaction, IPA-Kano
ABSTRAK

Covid-19 mempengaruhi banyak kegiatan ekonomi masyarakat, salah satunya adalah jasa transportasi online.
Penyedia layanan jasa transportasi online harus menerapkan protokol kesehatan pada layanannya sesuai
dengan aturan pemerintah. Tujuan penelitian ini adalah mengukur kepuasan pelanggan terhadap kualitas
layanan jasa transportasi online di Surabaya pada masa Covid-19. Pengukuran dilakukan dengan
mengintegrasikan metode IPA-Kano. Hasil pengukuran ini diharapkan menjadi masukan bagi perusahaan
transportasi online dalam meningkatkan kualitas layanan transportasi online dimasa Covid-19. Berdasarkan
analisis IPA, hasil perhitungan rata-rata total nilai kinerja sebesar 3,96 dan rata-rata total nilai harapan
sebesar 448. Rata-rata total nilai kinerja lebih kecil daripada rata-rata nilai total harapan. Hal ini
menunjukkan bahwa kinerja pelayanan transportasi online masih lebih rendah daripada harapan pelanggan.
Hasil analisis integrasi IPA-Kano menunjukkan bahwa terdapar 14 atribut yang harus dipertahankan dan 12
atribut yang perlu diperbaiki. Atribut yang prioritas perlu dilakukan perbaikan adalah driver memberikan alat
protokol keschatan seperti masker dan handsanitizer, dan driver memiliki wawasan yang luas tentang jalan
yang akan dituju.

Kata Kunci: fransportasi online, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, IPA-Kano
Pendahuluan

Beragam kemajuan teknologi berkembang cepat dengan tujuan membantu kegiatan serta pekerjaan manusia.
Perkembangan teknologi tersebut terjadi di bidang komunikasi, informasi, bisnis sampai merambah dunia jasa.
Teknologi memiliki peranan penting dalam keberlangsungan kegiatan jasa, terlebih setelah diberlakukannya
revolusi industri 4.0 [1]. Revolusi industri 4.0 sebagai transformasi komprehensif dari keseluruhan aspek
produksi di industri melalui penggabungan teknologi digital dan internet dengan industri konvensional [2]. Salah
satu kegitan jasa yang memanfaatkan teknologi dalam pekerjaanya adalah jasa transportasi online.

Transportasi online berkembang pesat di berbagai kota Indonesia, salah satunya adalah di kota Surabaya.
Terdapat dua perusahaan transportasi onfine yang sangat dikenal oleh masyarakat Indonesia yaitu Grab dan Go-
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Jek. Berdasarkan hasil survei lebih dari 91% responden mengaku pernah menggunakan jasa transportasi online.
Bahkan mereka yang tidak pernah menggunakan jasa transportasi online pun mengaku tertarik untuk mencoba
memanfaatkan j tersebut [3]. Alasan utama masyarakat beralih menggunakan transportasi enline berbasis
aplikasi yaitu karena harga murah, praktis dan efisien, aman, dan kualitas pelayanan lebih baik dari transportasi
konvensional [4].

Awal tahun 2020 Indonesia menghadapi tantangan baru yaitu pandemi virus Covid-19. Banyak lingkup kegiatan
ekonomi yang terpengaruh akibat Covid-19, termasuk jasa transportasi enline. Hal ini diperburuk dengan
peraturan pemerintah yang menganjurkan perusahaan untuk menerapkan sistem WFH ( Work From Home). WFH
mengakibatkan jumlah pengguna jasa transportasi online menurun drastis karena sebagian besar dari mereka
bekerja dari rumah. Seiring berjalannya waktu, pemerintah mulai melonggarkan aktivitas masyarakat dengan
syarat mematuhi protokol kesehatan. Pada bulan Juni 2020 pemerintah daerah Jawa Timur mulai mengizinkan
operasional jasa transportasi online [5]. Dengan ijin tersebut para penyedia layanan transportasi online mulai
berbenah. Mereka mulai menerapkan layanan dengan protokol kesehatan yang ketat. Contohnya menyediakan
hand sanitizer untuk penumpang, memakai partisi sebagai pembatas pengemudi dan penumpang. menerapkan
batasan jumlah penumpang, disinfeksi kendaraan sebelum dan sesudah digunakan, penumpang dianjurkan
membawa helm pribadi, dan pengemudi wajib menggunakan sarung tangan serta jaket lengan panjang. Pada
akhirnya semua hal tersebut dilakukan untuk menciptakan kepuasan bagi para pelanggan.

Upaya menganalisis kepuasan pelanggan dapat dilakukan melalui metode fmportance Performance Analysis
(IPA) dan Kano. IPA adalah bagian dari teknik penelitian sistem pemasaran yang melibatkan analisa sikap
pelanggan terhadap atribut produk atau jasa yang menonjol dan membantu praktisi memprioritaskan peluang
untuk memperbaiki atribut kualitas produk atau jasa secara langsung [6]. Pada metode IPA menguji kepuasan
berdasarkan atribut kinerja dan kepentingan dari produk atau jasa yang dianalisis. Metode IPA telah banyak
digunakan dalam penilaian uji kepuasan pelanggan di beberapa bidang, yaitu pendidikan [7], perhotelan [8],
pelayanan kesehatan [9], pariwisata [10], transportasi umum [11].

Metode Kano merupakan metode yang digunakan untuk menganalisis serta memahami faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Metode Kano dapat mengkategorikan beberapa atribut dari sebuah produk
ataupun jasa berdasarkan seberapa baik atribut tersebut dalam memuaskan kebutuhan pelanggan. Metode Kano
disebut juga model kualitas dua dimensi karena terdiri dari dua kategori fungsional dan disfungsional [12].
Metode Kano telah banyak digunakan dalam penilaian uji kepuasan pelanggan di beberapa bidang, yaitu bidang
IT [13], healthcare [14], pariwisata [15], pendidikan [16], dan packaging produk [17]. Kano menentukan
kategori atribut kualitas atas dasar kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan namun mengabaikan fakta bahwa
kualitas atribut kinerja dan kepentingan dapat mempengaruhi hasil kategorisasi. Untuk mengatasi kesalahan
kategori yang terjadi pada IPA dan Kano maka dapat dilakukan integrasi IPA-Kano.

Pada penelitian ini dilakukan pengukuran kepuasan konsumen mengenai kualitas pelayanan jasa transportasi
online pada masa pandemi. Pengukuran dilakukan dengan mengintegrasikan metode IPA-Kano. Hasil
pengukuran ini diharapkan menjadi masukan bagi perusahaan transportasi onfine dalam mempertahankan
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dimasa pandemi Covid-19.

Metode Penelitian

Data yang dibutuhkan pada penelitian ini merupakan data primer dan data sekunder. Data sekunder berasal dari
literatur untuk mendukung isi kuesioner. Data primer diperoleh dari kuesioner yang diisi oleh penumpang
i online di wilayah Surabaya. Transportasi online pada penelitian ini dibatasi hanya pada jasa
i online jenis sepeda motor atau yang sering disebut ojek online. Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan metode random sampling. Random sampling adalah teknik pengambilan sampel
untuk semua individu dalam populasi baik secara sendiri atau bersama-sama, diberi kesempatan yang sama
untuk dipilih sebagai anggota sampel. Penentuan ukuran sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus
Bernoulli, sebagai berikut

«
(z3)pxq
n=——m—
g3
Sebagai keterangan,

n :jumlah sampel
: nilai yang didapat dari tabel normal standar dengan peluang

win

: probabilitas populasi yang tidak diambil sebagai sampel
: probabilitas populasi yang diambil sebagai sampel (1-p)
a : tingkat ketelitian
e :tingkat kesalahan
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Dalam proses penelitian ini digunakan tingkat ketelitian sebesar 5%, tingkat kepercayaan sebesar 95%. tingkat
kesalahan sebesar 10%, sehingga diperoleh nilai Z = 1.96. Probabilitas populasi yang tidak diambil sebagai
sampel sebesar 0,5. Apabila dilakukan perhitungan menggunakan rumus diatas maka diperoleh jumlah sampel
minimal sebanyak 96 responden.

Kuesioner yang diisi oleh pelanggan ojek online terdiri dari 26 pertanyaan yang diadopsi dari penelitian
terdahulu [18] dan hasil masukan dari pelanggan ojek online. Pengisian kuesioner oleh responden menggunakan
pengisian skala likert, dimulai dari nilai 1 sampai 5, dari sangat tidak setuju sampai sangat setuju. Data yang
telah terkumpul dari kuesioner selanjutnya di uji validitas dan reliabilitas. Uji validitas dilakukan dengan cara
membandingkan antara nilai signifikansi dengan nilai Alpha 005. Apabila nilai siginifikansi <0,05 maka
diartikan ada kolerasi antara variabel yang dihubungkan, begitu juga sebaliknya. Uji realibilitas dibuktikan
dengan membandingkan nilai Cronbach’s Alpha dengan nilai r tabel. Data yang telah valid dan reliabel
dianalisis melalui tahapan perhitungan metode TPA, Kano, dan integrasi IPA-Kano.

Pengolahan data pada metode IPA melalui tahap menghitung rata-rata harapan dan kinerja, selanjutnya
mengkategorisasikan ke dalam kuadran I, kuadran II, kuadaran III, dan kuadran IV. Penentuan kuadran IPA
digambarkan melalui diagram kartesius IPA. Untuk metode Kano, tahap pengolahan data meliputi
pengkategorian tiap — tiap atribut dengan Blauth’s formula dan menentukan grade tiap atribut. Ketentuan
Blauth's formula sebagai berikut:

a. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive + must be) > jumlah nilai (indifferent + reverse +
questionable) maka grade diperoleh maksimum dari Cone dimensional, attractive, must be).

b. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive + must be) < jumlah nilai (indifferent + reverse +
questionable] maka grade diperoleh maksimum dari indifferent, reverse, questionable).

c. Jika jumlah nilai (one dimensional + attractive + must be) = jumlah nilai (indifferent + reverse +
questionable) maka grade diperoleh maksimum diantara semua kategori Kano yaitu (one dimensional,
artractive,, must be, indifferent, reverse, questionable).

Pada metode Kano respon konsumen dikategorisasikan menjadi tiga kategori yaitu must be (M), one dimensional
(0), dan artractive (A) [19] . Terdapat kategori tambahan berupa kategori questionable (Q), reverse (R), dan
indefferent (1). Setelah hasil dari metode IPA dan Kano diperoleh maka keduanya diintegrasikan. Proses
integrasi ini dilakukan dengan cara mencocokan antara kuadran pada diagram IPA dengan kategori Kano. Proses
integrasi ini dikategorikan berdasarkan instrmen TPA-Kano pada penelitian terdahulu [20]. Instrumen tersebut
digambarkan pada Gambar 1.
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Gambar 1. Diagram integrasi IPA-Kano
Hasil dan Pembahasan
1. Pengumpulan Data

Kuesioner yang diisi oleh responden terdiri dari 26 pertanyaan. Responden yang mengisi kuesioner harus
memenuhi kriteria sebagai berikut yaitu pelanggan berusia 18-44 tahun, pernah menggunakan ojek online
sebelum dan saat pandemi Covid-19, dan berdomisili di Surabaya. Data yang berhasil terkumpul sebanyak
105 responden. Isi pertanyaan kuesioner tersaji pada Tabel 1.
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Tabel 1. Awribut Layanan Jasa Transportasi Ojek Online

Atribut

X1 Driver menggunakan sekat pengaman

X2 Driver memberikan alat protokol kesehatan seperti masker dan handsanirizer

X3 Aplikasi ojek online memberikan arahan untuk menerapkan protokol kesehatan

X4 Driver memberikan arahan mengenai peraturan protokol kesehatan pada penumpang

X5  Driver memberi arahan tetang menggunakan perlengkapan protokol kesehatan yang benar
X6  Driver menggunakan atribut resmi ojek onfine

X7  Driver berpakaian rapi dan bersepatu

X8  Driver memberikan peralatan berkendara pada penumpang

X9  Driver memberi arahan tetang menggunakan perlengkapan berkendara yang benar

X10  Driver membantu menaikan atau mengangkat barang penumpang ke atas motor

X11  Driver mengucapkan salam dan terimakasih kepada konsumen

X12  Driver menerapkan keamanan dan keselamatan berkendara

X13  Driver datang tepat waktu sesuai dengan keterangan pada aplikasi

X14 Terdapat pemberitahuan jika terjadi keterlambatan dalam layanan

X15 Layanan jasa transportasi ojek tersedia selama 24 jam penuh

X16  Opsi pembayaran pada aplikasi memudahkan penumpang dalam transaksi

X17  Driver dapat ditemukan dengan mudah

XI18  Driver melakukan konfirmasi order konsumen dengan cepat

X19  Customer service pada aplikasi layanan ojek menanggapi keluhan konsumen dengan cepat
X20  Aplikasi mudah diakses oleh konsumen

X2l Aplikasi layanan transportasi online memberikan informasi yang updare

X22  Driver ojek online mengendarai kendaraan dengan baik

X23  Driver mampu menjamin keselamatan dan keamanan penumpang

X24  Driver memiliki wawasan yang luas tentang jalan yang akan dilewati dan dituju
X25  Aplikasi layanan transportasi online memiliki layanan keluhan pelanggan

X26  Aplikasi ojek online memberikan jaminan keamanan mengenai transaksi pembayaran

Sebelum data kuesioner diolah lebih lanjut, perlu dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Hasil
pengolahan uji validitas menunjukkan nilai signifikansi masing-masing pertanyaan kurang dari 5%,
yang berarti seluruh data valid. Hasil uji validitas disajikan pada Tabel 2.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas
Atribut _ Nilai signifikansi  Keterangan

X1 0013 Valid
X2 0,001 Valid
X3 0,041 Valid
X4 0,001 Valid
X5 0,006 Valid
X6 0,04 Valid
X7 0,003 Valid
X8 0,01 Valid
X9 0013 Valid
X10 0,006 Valid
X11 0,002 Valid
X12 0.000 Valid
X13 0,003 Valid
X14 0,001 Valid
X15 0,000 Valid
X16 0011 Valid
X17 0,026 Valid
X18 0,000 Valid
X19 0017 Valid
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X20 0,004 Valid
X21 0,000 Valid
X22 0,000 Valid
X23 0,000 Valid
X24 0,002 Valid
X25 0,008 Valid
X26 0,000 Valid

Sedangkan output uji reliabilitas menghasilkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,973. Selanjutnya
nilai tersebut dibandingkan dengan r tabel ketika nilai N sebesar 26 dan signifikansi 5%, yaitu r tabel
sebesar 0,388. Perbandingan menunjukkan data dinyatakan reliabel karena hasil Cronbach’s Alpha
sebesar 0.973 lebih besar dari hasil r tabel sebesar 0.388.

2. Pengukuran Kualitas Layanan Transportasi Online

Analisis IPA dilakukan dengan cara menghitung nilai rata-rata tingkat harapan dan tingkat kinerja dari
masing-masing atribut yang telah ditentukan. Berdasarkan nilai rata-rata yang telah diperoleh dari
masing-masing atribut kemudian dihitung nilai rata-rata keseluruhan untuk kinerja dan harapan. Hasil
perhitungan rata-rata total nilai kinerja sebesar 3,96 dan rata-rata total nilai harapan sebesar 448.
Rata-rata total nilai kinerja lebih kecil dari pada rata-rata nilai total harapan artinya masih ada gap
antara kinerja dengan harapan sebesar 0,52. Hal ini dapat di artikan bahwa kinerja dari pelayanan ojek
online masih lebih rendah daripada harapan pengguna jasa ojek online. Rata-rata total kinerja dan
harapan juga berfungsi sebagai garis pemisah pada diagram kartesius IPA. Hasil nilai rata-rata masing-
masing atribut kinerja dan harapan dikategorisasikan dalam diagram kartesius IPA seperti Gambar 2.
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Gambar 2. Diagram kartesius pelayanan ojek online

Dari diagram kartesius diketahui bahwa aribut yang berada dalam kuadran I merupakan atribut yang memiliki
tingkat harapan tinggi dan kinerja rendah. Artinya atribut pada kuadran ini adalah prioritas utama yang harus
ditingkatkan, karena atribut tersebut dianggap sangat penting bagi pengguna. Atribut yang masuk di kuadran T
adalah driver menggunakan sekat pengaman (X1), driver memberikan alat protokol kesehatan seperti masker &
hand sanitizer (X2), driver datang tepat waktu sesuai dengan keterangan pada aplikasi (X13), terdapat
pemberitahuan jika terjadi keterlambatan dalam layanan (X14), dan driver memiliki wawasan yang luas tentang
jalan yang akan dilewati & dituju (X24). Atribut pelayanan yang ada di kuadran 1T merupakan atribut dengan
tingkat harapan dan kinerja sama tingginya. Artinya atribut yang berada dalam kuadran ini telah memenuhi
harapan pengguna jasa ojek online dan perusahaan harus mempertahankannya. Atribut yang berada dalam
kuadran II adalah driver menggunakan atribut resmi ojek onfine (X06), driver memberikan peralatan berkendara
pada penumpang (X8). opsi pembayaran pada aplikasi memudahkan penumpang dalam transaksi (X16), driver
dapat ditemukan dengan mudah (X17), driver melakukan konfirmasi order konsumen dengan cepat (X18),
aplikasi mudah diakses oleh konsumen (X20), dan aplikasi layanan transportasi online memberikan informasi
yang update (X21), driver ojek online mengendarai kendaraan dengan baik (X22), driver mampu menjamin
keselamatan dan keamanan penumpang (X23), dan aplikasi ojek online memberikan jaminan keamanan
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mengenai transaksi pembayaran (X24). Atribut pelayanan yang ada di kuadran 111 merupakan atribut dengan
tingkat harapan dan kinerja yang sama rendahnya. Artinya pengguna jasa ojek onfine menganggap atribut yang
ada pada kuadran ini tidak terlalu penting. Perbaikan pada atribut ini juga perlu dipertimbangkan karena
pengaruh terhadap kepuasan pengguna sangat kecil. Atribut dalam kuadran ini yaitu driver memberikan arahan
mengenai peraturan protokol kesehatan pada penumpang (X4), driver memberi arahan tentang menggunakan
perlengkapan protokol kesehatan yang benar (X5), driver memberi arahan tetang menggunakan perlengkapan
berkendara yang benar (X9), driver membantu menaikan atau mengangkat barang penumpang ke atas motor
(X10), driver menerapkan keamanan dan keselamatan berkendara (X12), layanan jasa transportasi ojek tersedia
selama 24 jam penuh (X15), dan customer service pada aplikasi layanan ojek menanggapi keluhan konsumen
dengan cepat (X19). Atribut pelayanan yang berada dalam kuadran IV yaitu atribut ini memiliki tingkat harapan
rendah dan kinerja tinggi. Artinya atribut ini memiliki kinerja yang berlebihan namun pengguna menganggap
atribut ini tidak terlalu penting. Atribut yang ada pada kuadran ini adalah aplikasi ojek online memberikan
arahan untuk menerapkan protokol kesehatan (X3). driver berpakaian rapi dan bersepatu (XT7), driver
mengucapkan salam dan terimakasih kepada konsumen (X11), dan aplikasi layanan transportasi online memiliki
layanan keluhan pelanggan (X23).

Setelah menganalisis IPA, selanjutnya data kuesioner dianalisis dengan metode Kano. Hasil kategorisasi Kano
tiap atribut dengan menggunakan Blauth’s formula disajikan pada Tabel 3.

Tabel 3. Hasil analisis Kano
Atribut A MKilleéml Kano Better  Worse  Total Grade
X1 43 36 17 0,63 0,55 105 Atrractive
X2 29 47 18 05 0,69 105 Must be
X3 44 34 23 0.66 0,56 105 Atrractive
X4 33 38 25 0.6 0,66 105 Must be
X5 33 37 26 061 0,66 105 Must be
X6 59 41 4 0.61 043 105 Atrractive
X7 32 45 20 0,54 0,67 105 Must be
X8 43 48 10 052 0,57 105 Must be
X9 35 41 23 059 0,65 105 Must be
X10 40 41 16 058 0,59 105 Must be
Xl11 54 42 6 059 047 105 Atrractive
X12 47 41 16 061 0,55 105 Atrractive
X13 41 39 17 0.6 0,58 105 Atrractive
X14 49 40 11 0.6 0,51 105 Atrractive
X15 45 35 15 0.63 0,53 105 Atrractive
X16 55 45 5 057 048 105 Atrractive
X17 46 47 11 055 0,56 105 Must be
X18 41 47 16 055 0,61 105 Must be
X19 34 40 26 0.6 0,66 105 Must be
X20 55 45 4 057 047 105 Atrractive
X21 47 48 10 054 0,55 105 Must be
X22 37 51 14 05 0,64 105 Must be
X23 45 38 21 0,63 0,57 105 Atrractive
X24 38 49 15 052 0,63 105 Must be
0.64 0,53 105 Atrractive

X25 48 37 18
X206 46 45 11 056 0,55 105 Atrractive
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Berdasarkan hasil Kano dari Tabel 3, terdapat 13 atribut pelayanan yang termasuk dalam kategori attractive,
yaitu ketika tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat sangat tinggi sesuai dengan meningkatnya kinerja
atribut. Namun penurunan kinerja dari atribut tersebut tidak akan menyebabkan penurunan tingkat kepuasan.
Atribut lain yang berjumlah 13 termasuk dalam kategori must be yaitu pelanggan merasa tidak puas jika kinerja
dari atribut tersebut rendah. Tetapi kepuasan pelanggan tidak akan meningkat jauh diatas netral walaupun kinerja
dari atribut tersebut tinggi.

Setelah hasil analisis atribut pelayanan menurut IPA dan menurut Kano telah diperoleh, maka melakukan
klasifikasi berdasarkan integrasi IPA-Kano. Hasil integrasi IPA-Kano disajikan pada Tabel 4.

Tabel 4. Integrasi metode IPA-Kano
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Atribut  Kategori IPA Kategori Kategori IPA-Kano Strategi Prioritas
Kano
X1 Kuadran I Arntractive Dusty diamond Improvment
X2 Kuadran I Must be Fartal Improvment
X3 Kuadran IV Attractive Beginning jewelry Keep up the good
work
X4 Kuadran III Must be Cronice disasease Improvment
X5 Kuadran I11 Must be Cronice disasease Improvment
X6 Kuadran 11 Attractive Precious treasure Keep up the good
work
X7 Kuadran IV Must be Fitness Keep up the good
work
X8 Kuadran 11 Must be Survival Keep up the good
work
X9 Kuadran III Must be Cronice disasease Improvment
X10 Kuadran I11 Must be Cronice disasease Improvment
X11 Kuadran IV Attractive Beginning jewelry Keep up the good
waork
X12 Kuadran IIT Attractive Rough stone Improvment
X13 Kuadran I Attractive Dusty diamond Improvment
X14 Kuadran I Attractive Dusty diamond Improvment
X15 Kuadran I1T Aftractive Rough stone Improvment
X16 Kuadran 11 Aftractive Precious treasure Keep up the good
work
X17 Kuadran 11 Must be Survival Keep up the good
work
X18 Kuadran 11 Musr be Survival Keep up the good
weork
X19 Kuadran IIT Must be Cronice disasease Improvment
X20 Kuadran 11 Aftractive Precious treasure Improvment
X21 Kuadran 11 Must be Survival Keep up the good
work
X22 Kuadran 11 Must be Survival Keep up the good
work
X23 Kuadran 11 Antractive Precious treasure Improvment
X24 Kuadran T Must be Faral Improvment
X25 Kuadran IV Antractive Beginning jewelry Keep up the good
weork
X26 Kuadran 11 Aftractive Precious treasure Improvment

Hasil integrasi IPA-Kano adalah sebagai berikut:

1.

Kategori Chronic Disease

Kategori ini digunakan untuk atribut yang berada di kuadran IIT dalam kategori IPA dan termasuk kategori
Musr be dalam Kano. Atribut yang berada dalam kategori ini perlu ditingkatkan, karena meskipun atribut
dalam kategori ini dianggap tidak penting namun dapat mengakibatkan kehilangan pelanggan. Terdapat 5
atribut yang berada dalam kategori chronic disease, yaitu driver memberikan arahan mengenai peraturan
protokol kesehatan pada penumpang, driver memberi arahan tetang menggunakan perlengkapan protokol
kesehatan yang benar, driver memberi arahan tetang menggunakan perlengkapan berkendara yang benar,
driver membantu menaikan atau mengangkat barang penumpang ke atas motor, dan customer service pada
aplikasi layanan ojek menang gapi keluhan konsumen dengan cepat.

. Kategori Precious Treasure

Kategori ini berada pada kuadran 1T pada kategori IPA dan termasuk dalam kategori Armtracrive dalam Kano.
Atribut yang berada dalam kategori ini adalah atribut yang menarik bagi pelanggan, schingga atribut ini
adalah harta berharga yang harus dipertahankan oleh perusahaan. Terdapat 5 atribut yang ada pada kategori
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ini, yaitu driver menggunakan atribut resmi ojek online, opsi pembayaran pada aplikasi memudahkan,
penumpang dalam transaksi, aplikasi mudah diakses oleh konsumen, driver mampu menjamin keselamatan
dan keamanan penumpang, dan aplikasi ojek onfline memberikan jaminan keamanan mengenai transaksi
pembayaran.

3. Kategori Survival
Kategori ini berada pada kuadran 11 pada kategori TPA dengan tingkat kinerja serta harapan yang sama
tingginya dan termasuk dalam kategori Must be dalam Kano. Atribut yang berada pada kategori ini harus
terus dijaga agar tidak mengalami penurunan kinerja. Terdapat 5 atribut yang ada pada kategori ini, yaitu
driver memberikan peralatan berkendara pada penumpang, driver dapat ditemukan dengan mudah. driver
melakukan konfirmasi order konsumen dengan cepat, aplikasi layanan transportasi online memberikan
informasi yang update, dan driver ojek online mengendarai kendaraan dengan baik.

4. Kategori Dusty Diamond
Kategori ini berada pada kuadran I pada kategori IPA dengan tingkat kinerja yang rend ah namun memiliki
tingkat harapan yang tinggi dan termasuk dalam kategori Artractive dalam Kano. Atribut yang berada dalam
kategori ini menjadi sangat penting dan dapat meningkatkan kinerja secara efektif serta mampu menarik
pelanggan. Terdapat 3 atribut yang ada pada kategori ini, yaitu driver menggunakan sekat pengaman, driver
datang tepat waktu sesuai dengan keterangan pada aplikasi, dan terdapat pemberitahuan jika terjadi
keterlambatan dalam layanan.

5. Kategori Beginning Jewelry
Kategori ini berada pada kuadran IV pada kategori IPA dengan tingkat kinerja yang tinggi namun memiliki
tingkat harapan yang rendah. dan termasuk dalam kategori Artractive dalam Kano. Atribut pelayanan ini
dianggap sebagai awal untuk menjadi permata. Terdapat 3 atribut yang ada pada kategori ini, yaitu aplikasi
ojek online memberikan arahan untuk menerapkan protokol kesehatan, driver mengucapkan salam dan
terimakasih kepada konsumen, dan aplikasi layanan transportasi online memiliki layanan keluhan pelanggan.

6. Kategori Faral
Kategori ini berada pada kuadran I pada kategori IPA dengan tingkat kinerja yang rendah namun memiliki
tingkat harapan yang tinggi dan termasuk dalam kategori Must be dalam Kano. Atribut dalam kategori ini
dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan meningkat sehingga membutuhkan perbaikan. Terdapat 2
atribut yang ada pada kategori ini, yaitu driver memberikan alat protokol kesehatan seperti masker dan
handsanitizer, serta driver memiliki wawasan yang luas tentang jalan yang akan dilewati dan dituju.

7. Kategori Rough Stone
Kategori ini digunakan untuk atribut yang berada di kuadran 111 dalam kategori IPA yaitu atribut pelayanan
dengan kinerja serta harapan yang sama rendahnya, dan termasuk dalam kategori Artractive dalam Kano.
Atribut pelayanan ini dianggap sebagai awal untuk menjadi permata. Terdapat 2 atribut yang ada pada
kategori ini, yaitu driver menerapkan keamanan dan keselamatan berkendara dan layanan jasa transportasi
ojek tersedia selama 24 jam penuh.

8. Kategori Fitness
Kategori ini berada dalam Kuadran IV pada kategori IPA dengan tingkat kinerja yang tinggi namun memiliki
tingkat harapan yang rendah dan termasuk dalam kategori Must be dalam Kano. Atribut pelayanan ini
dianggap sebagai awal untuk menjadi permata. Hanya terdapat 1 atribut pada kategori ini, yaitu driver
berpakaian rapi dan bersepatu.

Dari integrasi IPA-Kano terdapat 14 atribut yang masuk dalam kategori dipertahankan dan 12 atribut yang harus
diperbaiki. Atribut yang prioritas perlu dilakukan perbaikan adalah atribut yang masuk pada kategori Fatal yaitu
driver memberikan alat protokol kesehatan seperti masker dan handsanitizer, dan driver memiliki wawasan yang
luas tentang jalan yang akan dituju.

Simpulan

Hasil analisis IPA menunjukkan rata-rata total nilai kinerja dari 26 atribut sebesar 3,96 dan rata-rata total nilai
harapan sebesar 4,48. Rata-rata total nilai kinerja lebih kecil daripada rata-rata nilai total harapan. Hal ini berarti
kinerja pelayanan ojek online masih lebih rendah daripada harapan pengguna jasa ojek online. Berdasarkan
analisis integrasi metode IPA-Kano terdapat 14 atribut yang masuk dalam kategori dipertahankan dan 12 atribut
vang harus diperbaiki. Atribut yang prioritas perlu dilakukan perbaikan adalah atribut yang masuk pada kategori
fatal yaitu driver memberikan alat protokol kesehatan seperti masker dan handsanitizer, dan driver memiliki
wawasan yang luas tentang jalan yang akan dituju.
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