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Abstrak

Perkembangan teknologi yang semakin pesat di era modern seperti saat ini telah memberikan banyak
kemudahan dalam setiap bidang yang terkait dengan kehidupan manusia, tidak terkecuali dalam bidang
transportasi. Contoh nyata dari pengaruh perkembangan teknologi terhadap bidang transportasi ini terlihat
dengan maraknya jasa angkutan transportasi berbasis online yang membuat pelanggan tidak perlu menunggu di
halte, tapi cukup dengan menggunakan aplikasi handphone di mana saja untuk mendapatkan angkutan yang
diinginkan. Penelitian ini bermaksud untuk mengetahui kinerja pelayanan dari angkutan online “maxim” di
wilayah Kota Kupang menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). Dari hasil penelitian
diketahui bahwa atribut terkait Ketersediaan Alat Pemadam Api Ringan, Ketersediaan Fasilitas Kebersihan, dan
Keterjangkauan Tarif/biaya termasuk dalam Kuadran Il yang berarti atribut-atribut tersebut memiliki tingkat

kinerja dan tingkat kepentingan persepsi yang rendah.
Kata Kunci - Kinerja Pelayanan, Angkutan, IPA

I.  PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi yang semakin pesat di era
modern seperti saat ini telah memberikan banyak
kemudahan dalam setiap bidang yang terkait dengan
kehidupan manusia, tidak terkecuali dalam bidang
transportasi.  Contoh  nyata  dari  pengaruh
perkembangan teknologi terhadap bidang transportasi
ini terlihat dengan maraknya jasa angkutan transportasi
berbasis online yang membuat pelanggan tidak perlu
menunggu di halte, tapi cukup dengan menggunakan
aplikasi handphone di mana saja untuk mendapatkan
angkutan yang diinginkan.  Keberadaan jasa
transportasi online ini dianggap memudahkan dalam
hal aksesibilitas dan juga keterjangkauan harga, di
mana jasa transportasi online tidak memiliki trayek
tetap sehingga bisa langsung menjemput atau
mengantar penumpang ke titik jemput atau titik antar
yang diinginkan penumpang dan biayanya yang tidak
jauh beda dengan angkutan konvensional.

Saat ini, keberadaan jasa transportasi online ini sudah
tersebar di berbagai kota di Indonesia, tidak hanya ada
di kota-kota besar, tapi juga di kota-kota sedang di
Indonesia, salah satunya adalah Kota Kupang yang
berada di Provinsi Nusa Tenggara Timur. jumlah
angkutan berbasis online ini cukup banyak, apalagi
jika melihat fakta bahwa jenis angkutan ini masih
tergolong baru bagi masyarakat Kota Kupang,
khususnya bagi masyarakat yang sudah lama terbiasa
menggunakan angkutan umum konvensional.

Il. METODE PENELITIAN

Angkutan transportasi online termasuk dalam jenis
angkutan sewa khusus, dimana angkutan transportasi
online merupakan jenis angkutan yang berbasis suatu
aplikasi tertentu, dengan cara Kkerjanya yakni
konsumen memesan suatu sarana transportasi melalui
sistem aplikasi di dalam smartphone. Angkutan sewa
khusus ini merupakan pelayanan angkutan dari pintu
ke pintu dengan pengemudi, memiliki wilayah operasi
dalam wilayah perkotaan, dari dan ke Bandar udara,
pelabuhan, atau simpul transportasi lainnya serta
pemesanan menggunakan aplikasi berbasis teknologi
informasi dengan besaran tarif tercantum dalam
aplikasi.

Penggunaan metode Importance Performance Analysis
adalah dalam mengukur tingkat kepuasan pelayanan
jasa yang masuk pada kuadran-kuadran pada peta
Importance Performance Matrix. Dalam metode ini
diperlukan pengukuran tingkat kesesuaian untuk
mengetahui seberapa besar pelanggan merasa puas
terhadap kinerja perusahaan, dan seberapa besar pihak
penyedia jasa memahami apa Yyang diinginkan
pelanggan terhadap jasa yang mereka berikan.
Importance Performance Analysis (IPA) secara konsep
merupakan suatu model multi-atribut. Teknik ini
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan penawaran
pasar dengan menggunakan dua kriteria yaitu
kepentingan relatif atribut dan kepuasan konsumen.
Evaluasi ini biasanya dipenuhi dengan melakukan
survey terhadap sampel vyang terdiri atas
konsumen/pengguna jasa. Hasil analisis IPA biasanya
diplot ke dalam diagram seperti yang terlihat pada
gambar berikut:
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Gambar 1. Diagram Kartesius IPA
Ketersediaan
1. Kuadran | (Prioritas Utama) 4 | Alat Pemadam 2.90 4.35
Bagian ini menjelaskan bahwa atribut yang dianggap Api Ringan
penting oleh konsumen tetapi kenyataannya atribut
tersebut belum sesuai dengan apa yang konsumen Adanya Alat
harapkan atau dengan kata lain pada kuadran ini S Bantu 3.87 4.65
menunjukan bahwa unsur-unsur jasa/produk yang Penerangan
sangat penting bagi pelanggan, akan tetapi pihak
perusahaan belum melaksanakan sesuai dengan Kapasitas
keinginan  pelanggan, sehingga  menimbulkan 6 | angkut yang 3.63 4.60
kekecewaan dan rasa tidak puas. Atribut-atribut yang sesuai
masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan.
2. Kuadran 11 (Pertahankan Posisi) Ketersediaan
Bagian ini menjelaskan bahwa atribut yang dianggap 7 | Pengatur Suhu 3.70 407
penting oleh konsumen telah sesuai dengan apa yang dan Pengharum ' '
konsumen harapkan sehingga tingkat kepuasannya Ruangan
relatif lebih tinggi. Atribut-atribut yang masuk dalam
kuadran ini harus dipertahankan karena semua atribut Ketersediaan
pelayanannya unggul dimata responden. 8 Fasilitas 2.90 4.38
3. Kuadran 11 (Prioritas Rendah) Kebersihan
Bagian ini menjelaskan bahwa atribut yang dirasa
kurang penting bagi konsumen, dan kenyataannya 9 Bagasi yang 367 428
kinerjanya pun tidak terlalu istimewa. Peningkatan memadai ' '
atribut-atribut yang masuk dalam kuadran ini dapat
dipertimbangkan  kembali  karena  berpengaruh Perilaku Driver
terhadap manfaat yang dirasakan oleh responden terhadap
sangat kecil. Penumpang
4, Kuadran IV (Prioritas Berlebih) 10 | (driver 3.80 4.53
Bagian ini menjelaskan bahwa atribut yang dianggap berperilaku
kurang penting oleh konsumen namun dirasakan ramah dan
terlalu berlebih dalam kinerjanya. sopan)
3. HASIL PENELITIAN 11 | Aksesibilitas 3.72 4.52
Importance Performance Analysis (IPA) untuk 12 Tarif/biaya yang
Angkutan Online “Maxim” terjangkau 2.97 4.40
Hasil analisis Kinerja angkutan dan tingkat
kepentingan menurut pengguna jasa angkutan Maxim 13 Pelayanan 3.80 450
terlihat pada tabel berikut. prioritas ' :
Tabel 1 Kinerja dan Tingkat Kepentingan Angkutan 14 | Adanya fasilitas 3.80 4.18
Maxim
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15 | Wak 3.72 455
Pelayanan

16 Waktu tunggu 372 458
penumpang

Hasil rekapitulasi diatas kemudian diplot ke diagram
kartesius IPA untuk mengetahui kinerja dari variabel-
variabel yang ditinjau.
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Gambar 2. Diagram IPA untuk Angkutan Maxim

Berdasarkan diagram di atas diketahui bahwa
beberapa variabel berkinerja rendah termasuk dalam
Kuadran Ill, dimana variabel-variabel tersebut
memiliki Kinerja dan tingkat kepentingan menurut
persepsi pengguna yang tergolong rendah, atau bisa
disebut “low priority”, variabel-variabel tersebut
yakni Ketersediaan Alat Pemadam Api Ringan (X4),
Ketersediaan Fasilitas Kebersihan (X8), dan
Tarif/biaya yang terjangkau (X12).

Variabel-variabel tersebut kemudian digunakan dalam
analisis QFD, dimana hasil analisisnya terlihat pada
House of Quality berikut.

TIMOR CERDAS - Jurnal Teknologi Informasi, Manajemen Komputer dan Rekayasa Sistem Cerdas

ulZiQ JFS
alslol IEE
AR
7 %
ggé %éi 2
ko g ol e § o
— b -
al2 a (E[F -
Q ol 1
% 8 (B [
g 8 [z
3|
gl
2 B Ie
: :
[ve
4 2
slala % Perhuya ketersedivun ali. peyaden wpi
s ringn witik situasi-situasi daned P J %
o Perhurya ketersedian tenpit sampah N
w 3 w . N
» kectl dalun sghadan . ]
Y Perli adimrya kot berlunpguvn wituk \ /./"
g w o[ |pemunpang tentana witik pmggma ',_)"-\_
yang menenpuh jarak jh P | h
¢ &
ot Pl perryeswis g wibi pengggum N
wl@leal [o]0 ,
b4 Jasn g menpaban mausiswa » /
b B Ban
aleje Importance of Customer
w|w(o
NIV
8818 Customer Satasfaction Pefonexe
~|ofo
b Bl
2 21 1Ry Weight
-lnjn
olefel
alale Nonnalized Raw Weight
o~

Gambar 3. House Of Quality Angkutan Maxim
Berdasarkan hasil analisis diatas, diketahui prioritas
penanganan terkait Kkinerja pelayanan angkutan
Maxim, yakni:

1 Perlu penyesuaian harga untuk penumpang
yang merupakan mahasiswa

Respon ini menjawab kebutuhan konsumen terkait
keterjangkauan harga terutama untuk pengguna jasa
seperti mahasiswa.

2. Perlunya ketersediaan tempat sampah kecil
dalam angkutan

Respon ini menjawab kebutuhan konsumen terkait
ketersediaan fasilitas kebersihan dalam angkutan

3. Perlunya ketersediaan alat pemadam api
ringan untuk situasi-situasi darurat

Respon ini menjawab kebutuhan konsumen terkait
ketersediaan alat pemadam api ringan dalam
angkutan.
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4. KESIMPULAN

Dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah
disampaikan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut:

1. Berdasarkan hasil analisis terhadap Kkinerja
angkutan Maxim, diketahui bahwa atribut terkait
ketersediaan Alat Pemadam Api Ringan,
Ketersediaan Fasilitas Kebersihan, dan
Keterjangkauan Tarif/biaya termasuk dalam
Kuadran 1l yang berarti atribut-atribut tersebut
memiliki tingkat kinerja dan tingkat kepentingan
persepsi yang rendah
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