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BAB V 

PENUTUP 
 

5.1 Kesimpulan 

Setelah melakukan analisis mengenai kepuasan pengguna 

jasa transportasi ojek online menggunakan integrasi Importance 

Performance Analysis dan model Kano, maka ditarik kesimpulan 

sebagai berikut ini: 

1. Berdasarkan analisis integrasi metode IPA dan model 

kano terdapat 14 atribut yang masuk dalam kategori 

dipertahankan (Keep up the good work) yaitu: 

a) Aplikasi ojek online memberikan arahan untuk 

menerapkan protokol kesehatan 

b) Driver menggunakan atribut resmi ojek online 

c) Driver berpakaian rapi dan bersepatu 

d) Driver memberikan peralatan berkendara pada 

penumpang 

e) Driver mengucapkan salam dan terimakasih 

kepada konsumen 

f) Opsi pembayaran pada aplikasi memudahkan 

penumpang dalam transaksi 

g) Driver dapat ditemukan dengan mudah 

h) Driver melakukan konfirmasi order konsumen 

dengan cepat 

i) Aplikasi mudah diakses oleh konsumen 

j) Aplikasi layanan transportasi online 

memberikan informasi yang up date 

k) Driver ojek online mengendarai kendaraan 

dengan baik 

l) Driver mampu menjamin keslamatan dan 

keamanan penumpang 

m) Aplikasi layanan transportasi online memiliki 

layanan keluhan pelanggan 
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n) Aplikasi ojek online memberikan jaminan 

keamanan mengenai transaksi pembayaran 

 

Adapun analisis integrasi metode IPA dan model Kano 

terdapat 12 atribut yang masuk dalam kategori yang harus 

diperbaiki (Improvment) yaitu: 

a) Driver menggunakan sekat pengaman 

b) Driver memberikan alat protokol kesehatan 

seperti masker & Hand sanitizer 

c) Driver memberikan arahan mengenai 

peraturan protokol kesehatan pada 

penumpang 

d) Driver memberi arahan tetang menggunakan 

perlengkapan protokol kesehatan yang benar 

e) Driver memberi arahan tetang menggunakan 

perlengkapan berkendara yang benar 

f) Driver membantu menaikan atau mengangkat 

barang penumpang ke atas motor 

g) Driver menerapkan keamanan & keselamatan 

berkendara 

h) Driver datang tepat waktu sesuai dengan 

keterangan pada aplikasi 

i) Terdapat pemberitahuan jika terjadi 

keterlambatan dalam layanan 

j) Layanan jasa transportasi ojek tersedia selama 

24 jam penuh 

k) Customer service pada aplikasi layanan ojek 

menanggapi keluhan konsumen dengan cepat 

l) Driver memiliki wawasan yang luas tentang  

jalan yang akan dilewati & dituju 

 

2. Berdasarkan hasil analisis metode IPA di ketahui rata-

rata total dari nilai kinerja lebih kecil dari pada rata-rata 

nilai total harapan (3,96 untuk kinerja < 4,48 untuk 

harapan) artinya masih ada gap antara kinerja dengan 
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harapan sebanyak 0,52. Dengan ini dapat di artikan 

bahwa kinerja dari pelayanan ojek online masih lebih 

rendah daripada harapan pengguna jasa ojek online. 

 

Berdasarkan hasil analisis dari integrasi metode IPA dan 

model Kano terdapat 12 atribut yang membutuhkan 

perbaikan, yaitu: 

1. kategori “fatal”, kategori ini sudah tidak perlu diragukan 

lagi kepentingannya karena jika pelanggan merasa tidak 

puas maka akan mengancam keberlangsungan 

perusahaan, atribut dalam kategori ini adalah: 

a) Driver memberikan alat protokol kesehatan 

seperti masker & Hand sanitizer (X2). 

b) Driver memiliki wawasan yang luas tentang 

jalan yang akan dilewati & dituju (X24). 

 

2. Kategori “Cronice disasease”, Kategori ini juga tidak 

perlu diragukan lagi kepentingannya, namun kategori ini 

perlu diperbaiki setelah kategori “Fatal”. Atribut dalam 

kategori ini adalah: 

a) Driver memberikan arahan mengenai peraturan 

protokol kesehatan pada penumpang (X4). 

b) Driver memberi arahan tetang menggunakan 

perlengkapan protokol kesehatan yang benar 

(X5). 

c) Driver memberi arahan tetang menggunakan 

perlengkapan berkendara yang benar (X9). 

d) Driver membantu menaikan atau mengangkat 

barang penumpang ke atas motor (X10). 

e) Customer service pada aplikasi layanan ojek 

menanggapi keluhan konsumen dengan cepat 

(X19). 

 

3. Kategori “Dusty diamond”, kategori ini tidak akan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan jika kinerjanya 
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rendah. Namin pelanggan akan merasa sangat puas bila 

kategori ini memiliki kinerja yang baik. Maka perbaikan 

kategori ini diletakan di nomor 3. Adapun Atribut dalam 

kategori ini adalah: 

a) Driver menggunakan sekat pengaman (X1). 

b) Driver datag tepat waktu sesuai dengan 

keterangan pada aplikasi (X13). 

c) Terdapat pemberitahuan jika terjadi 

keterlambatan dalam layanan (X14). 

 

4. Kategori terakhir yang membutuhkan perbaikan adalah 

“Rough stone”. Kategori ini memiliki kinerja dan daya 

tarik yang relative rendah, karena menghindari 

pelanggan yang tidak puas lebih penting daripada 

menyenangkan mereka. Sehingga atribut dalam kategori 

ini ditempatkan terakhir pada daftar peningkatan 

perbaikan. Adapun Atribut dalam kategori ini adalah: 

a) Driver menerapkan keamanan & keselamatan 

berkendara (X12). 

b) Layanan jasa transportasi ojek tersedia selama 

24 jam penuh (X15). 
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