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QUALITY ANALYSIS OF USER ONLINE TRANSPORTATION 
SERVICES USING CONJOINT ANALYSIS METHOD 

 
ABSTRACT 

 
In the modern era, transportation becomes one of the important support 
in daily activities. Transportation is an important means of development 
in supporting the economic growth of the population. This has led to the 
increasing need of Online Based Transportation (OBT) services that 
prioritize security and convenience. However, the convenience of OBT 
still has some shortcomings. This is evident from some of the most 
common complaints of OBT use. In this research used SERVQUAL 
method to determine attribute, Conjoint Analysis to process data, and 
Ability To Pay (ATP) and Willingness To Pay (WTP) to set TBO 
transportation tariff that compared with ability and willingness of 
service user. The purpose of this study is to identify attributes that are 
considered important to the quality of service quality, measure the level 
that is considered important in determining the level of satisfaction and 
calculate the value of ATP and WTP. The result of this research are 
attributes that are considered important are: empathy (31,598%), 
responsiveness (27,593%), reliability (15,179%), tangibles (13,406%), 
guarantee (12,224%). Important levels are: officer attention (-669), 
inter-arrival waiting time (-.283), service information system (-.250), 
security and safety (-.086), operational hours (-.040) , Attribute 
completeness (-.027). ATP value is Rp. 3.011, - and the WTP value is 
Rp. 28183, -. ATP<WTP value which means the user's desire to pay for 
the services is greater than the ability to pay it, this is the user is called 
captive riders. 
 
Keywords: OBT, SERVQUAL, Conjoint Analysis, Ability To Pay, 
Willingness To Pay 
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ANALISIS KUALITAS LAYANAN PENGGUNA JASA 

TRANSPORTASI BERBASIS ONLINE DENGAN METODE 

CONJOINT ANALYSIS 

 
ABSTRAK  

 
Di era modern transportasi menjadi salah satu penunjang penting dalam 
kegiatan sehari-hari. Transportasi merupakan sarana perkembangan 
yang penting dalam menunjang pertumbuhan ekonomi penduduk. Hal 
ini menyebabkan meningkatnya kebutuhan dari jasa Transportasi 
Berbasis Online (TBO) yang memprioritaskan keamanan dan 
kenyamanan. Namun, kenyamanan yang dimiliki TBO masih memiliki 
beberapa kekurangan. Hal ini terlihat dari beberapa keluhan yang sering 
terjadi dalam penggunaan TBO. Dalam penelitian ini digunakan metode 
SERVQUAL untuk menentukan atribut, Conjoint Analysis untuk 
mengolah data, serta Ability To Pay (ATP)  dan Willingness To Pay 
(WTP) untuk menetapkan tarif angkutan TBO yang dibandingkan 
dengan kemampuan dan kemauan pengguna jasa. Tujuan dari penelitian 
ini adalah untuk mengidentifikasi atribut yang dianggap penting 
terhadap mutu kualitas pelayanan, mengukur level yang dianggap 
penting dalam menentukan tingkat kepuasan serta menghitung nilai ATP 
dan WTP. Hasil dari penelitian ini didapatkan atribut yang dianggap 
penting adalah: empati (31,598%), keresponsifan (27,593%), keandalan 
(15,179%), bukti fisik (13,406%), jaminan (12,224%). Level yang 
dianggap penting adalah: perhatian petugas (-.669), waktu menunggu 
antar kedatangan (-.283), sistem informasi pelayanan (-.250), jaminan 
keamanan dan keselamatan (-.086), jam operasional (-.040), 
kelengkapan atribut (-.027). Nilai ATP adalah Rp. 3.011,- dan nilai 
WTP adalah Rp. 28.183,-. Nilai ATP<WTP yang berarti keinginan 
pengguna untuk membayar jasa tersebut lebih besar dari pada 
kemampuan membayarnya, hal ini pengguna disebut captive riders.  

 
kata kunci: TBO, SERVQUAL, Conjoint Analysis, Ability To Pay, 
Willingness To Pay 
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