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ABSTRAK

Perkembangan jumlah dan jenis jasa
transportasi di Kota Bandung menimbulkan
persaingan antar pelaku usaha di industri
Jjasa transportasi. Kepuasan pelanggan
merupakan  kunci  bagi PT. GOJEK
Indonesia untuk memenangkan persaingan
Jasa transportasi di Kota Bandung. Kualitas
Jasa yang erat kaitannya dengan persepsi
dan ekspektasi  pelanggan harus
ditingkatkan agar dapat  menimbulkan
kepuasan bagi pelanggan. Penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui ekspektasi,
persepsi,  kepuasan  pelanggan  dan
Important  Performance Analysis pada
kualitas jasa transportasi GO-JEK di Kota
Bandung.  Penelitian dilakukan dengan
mengukur  ekspektasi dan persepsi dari
setiap  indikator pada  masing-masing
dimensi kualitas jasa transportasi melalui
kuisioner online yang disebarkan melalui
media sosial peneliti. Hasil penelitian
menyatakan bahwa pelanggan memiliki
ekspektasi dan persepsi yang tinggi serta
merasa puas terhadap kualitas jasa yang
ditawarkan oleh jasa transportasi GO-JEK
di Kota Bandung. Namun masih dibutuhkan
beberapa perbaikan untuk memaksimalkan
kepuasan  pelanggan.  Hampir  seluruh
indikator memiliki kinerja yang sesuai
dengan  harapan pelanggan. Indikator
akurasi kedatangan dan gaya berkendara
harus ditingkatkan secara maksimal karena
pelanggan menganggap indikator tersebut
penting namun memiliki kinerja yang kurang
baik.

Kata kunci: Kepuasan pelanggan, analisis
GAP, Important Performance Analysis, GO-
JEK, kualitas jasa transportasi

1. PENDAHULUAN

Kemacetan merupakan salah satu masalah
yang belum dapat dipecahkan oleh beberapa
kota di Indonesia. Kemacetan menimbulkan
kerugian yang sangat besar bagi masyarakat
maupun pemerintah. Peningkatan armada
jasa transportasi merupakan salah satu solusi
bagi kemacetan yang diterapkan oleh
pemerintah. ~ Namun,  kondisi  jasa
transportasi yang belum memadai membuat
masyarakat enggan untuk meninggalkan
kendaraan  pribadinya. Hal di atas
menimbulkan peluang untuk membuat jasa
transportasi baru. Jenis dan jumlah jasa
transportasi di Kota Bandung meningkat dan
menimbulkan persaingan antar pelaku usaha.
Kepuasan pelanggan merupakan kunci untuk
memenangkan persaingan [2]. Pelanggan
yang puas dapat memberikan manfaat yang
besar bagi perusahaan. Kepuasan pelanggan
di ukur melalui perbandingan antara kinerja
yang di terima dengan harapan dari
pelanggan. Kepuasan pelanggan akan timbul
apabila penyampaian kinerja sebuah jasa
sesuai atau melebihi harapan pelanggan [3].
Kualitas jasa merupakan persepsi yang
timbul dari perbandingan antara kinerja
aktual dan harapan pelanggan. Kualitas jasa
yang baik dapat menimbulkan kepuasan bagi
pelanggan  [4]. Faktor utama yang
mempengaruhi kualitas jasa adalah jasa yang
diharapkan dan jasa yang dipersepsikan.
Pelaku usaha harus mampu menganalisis
persepsi dan ekspektasi pelanggan sehingga
diketahui apakah pelanggan merasa puas
dengan jasa yang ditawarkan. Dalam hal ini,
GO-JEK dihadapkan pada kenyataan bahwa
perusahaan harus mampu meningkatkan
kualitas jasa transportasi sehingga pelanggan
merasa puas. Penelitian dilakukan untuk
mengetahui tingkat ekspektasi, persepsi,
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kepuasan pelanggan serta Important Tabel 1 Kualitas Jasa Transportasi

Performance Analysis dari kualitas jasa No Dimensi Indikator
transportasi pada jasa transportasi GO-JEK 1_| Availability | Ketersediaan tiket
di Kota Bandung. Hasil dari penelitian dapat 2 | Access Aksesbilitas  geografik,
dijadikan sebagai salah satu preferensi, _ Aksesbilitas waktu
sumbangan  pemikiran dan bahan 3 | Information Kf:tersedrf\an layanan,
pertimbangan di masa yang akan datang RETT ifg:;ge']ala;::atm —
bagi PT. GO-JEK Indonesia di Kota Waktu perjalanan gan,
Bandung. Selain itu, penelitian ini dapat 5 | Customer Kritik dan saran, Akses
dijadikan bahan .kajian lebih lanjut dalam Service Personal
penelitian  selanjutnya tentang kepuasan 6 | Comfort Perlindungan terhadap
pelanggan  berdasarkan  kualitas jasa cuaca, Kebersihan
transportasi. kendaraan
7 | Safety Gaya berkendara,
1.1Jasa Elemen berkendara
Jasa merupakan tindakan atau perbuatan 8 | Environment | Kebisingan,  Tingkat
yang dapat ditawarkan oleh pihak satu emisi
kepada pihak lain dan pada dasarnya Sumber: [10]
tidak berwujud serta tidak menghasilkan . . . .
kepemilikan sesuatu [S]. Jasa adalah Tabel 1 menjelaskan s.peSIfll'cam vana.bel
aktivitas ekonomi antara dua pelaku kualitas jasa transportasi. Variabel kualitas
usaha dan mengakibatkan peningkatan jasa transportasi yang digunakan terdiri dari
nilai antara penjual dan pembeli di pasar delap‘a.n ) dlmens'l. Masing-masing d!mens!
[6]. Dapat disimpulkan bahwa jasa memiliki dua indikator, kecuali dimensi
merupakan aktivitas ekonomi dimana availability hanya memiliki satu indikator.
penjual menawarkan sesuatu yang tidak Dimensi availability memiliki indikator
berwujud dan tidak menghasilkan ketersediaan tiket (kinelja. apli}casi dan
kepemilikan kepada pembeli serta ketersediaan ~ armada). Dimensi access
aktivitas tersebut menghasilkan memiliki indikator aksesbilitas waktu
peningkatan nilai. (waktu  pelayanan) dan  aksesbilitas
geografik (luas wilayah yang dilayani).
1.2 Transportasi Indikator ketersediaan layanan (rincian
Transportasi  merupakan  kegiatan informasi layanan yang ditawarkan) dan
memindahkan atau mengangkut barang b!aya perjalanan (informasi biaya yang
dan manusia dari tempat asal ke tempat dibutuhkan ~ untuk  penggunaan jasa)
tujuan [7]. Transportasi sebagai suatu merupakan bagian dari (!ut}en§x information:
usaha mengangkut atau membawa Dimensi time memiliki indikator akurasi
barang maupun penumpang dari satu kedatangan (ketepatan waktu kedatangan)
tempat ke tempat lainnya [8]. Dapat d'fm 'waktu perjalanan  (waktu yang
disimpulkan  bahwa transportasi dihabiskan untuk menggunakan jasa).
merupakan kegiatan memindahkan atau Dimensi  customer  service m.e'mlhkl
membawa barang maupun orang dari indikator kritik dan saran (layanan kritik dan
tempat asal ke tempat tujuan. saran) serta akses personal (hubungan

1.3 Kualitas Jasa Transportasi

Kualitas jasa  merupakan
pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaian
kinerja untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Kualitas jasa merupakan
perbedaan antara harapan atau keinginan
pelanggan dengan persepsi mereka [9].
Dapat disimpulkan bahwa kualitas jasa
merupakan upaya pemenuhan kebutuhan
dan keinginan pelanggan dimana
terdapat kesenjangan antara harapan dan

persepsi pelanggan.

perusahaan dengan pelanggan secara
personal). Indikator perlindungan terhadap
cuaca (atribut untuk melindungi pelanggan
dari perubahan cuaca) dan kebersihan
kendaraan (kondisi kendaraan) merupakan
bagian dari dimensi comfort. Dimensi safety
memiliki indikator gaya berkendara (sikap
berkendara pengemudi) dan elemen
berkendara (atribut untuk menunjang
keselamatan). Dimensi environment
memiliki indikator kebisingan (atribut untuk
mengurangi kebisingan di jalur berkendara)
dan tingkat emisi (atribut untuk mengurangi
konsumsi polusi akibat penggunaan jasa).
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1.4 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan respon
pelanggan terhadap kesesuaian antara
tingkat kepentingan sebelumnya dan
kinerja aktual yang dirasakan setelah
pemakaian [11]. Kepuasan pelanggan
merupakan perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul  setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk
terhadap kinerja yang diharapkan.
Pelanggan yang merasa puas dengan
nilai yang diberikan oleh perusahaan
akan sangat besar kemungkinannya
untuk menjadi pelanggan dalam waktu
lama. Dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan merupakan perasaan
senang maupun kecewa yang timbul dari
pelanggan  setelah  membandingkan
kenyataan dan harapan terhadap produk
atau jasa yang di konsumsi dan
mempengaruhi  keputusan pembelian
selanjutnya. Terdapat tiga tipe kepuasan
pelanggan, yaitu :
a. Persepsi < Ekspektasi

Perasaan tidak puas bagi pelanggan
b. Persepsi = Ekspektasi

Perasaan puas bagi pelanggan
c. Persepsi > Ekspektasi

Perasaan sangat puas bagi pelanggan

1.5Model Kualitas Jasa (Metode Gap)

Peneliti membatasi penelitian
menggunakan model kualitas jasa
(metode Gap) hanya pada Gap 5 karena
penelitian bertujuan untuk mengetahui
gap antara persepsi (kinerja) dan
ekspektasi (harapan) pelanggan. Gap 5
merupakan kesenjangan antara jasa yang
dipersepsikan  dengan jasa  yang
diharapkan. Pelanggan dapat mengukur
kinerja perusahan dengan cara dan
ukuran yang berbeda. Pelanggan dapat
keliru dalam mempersepsikan kualitas
jasa. Gap kelima berkaitan dengan
prespektif pelanggan terhadap kualitas
jasa.

6= (EP)- CE) (D

Keterangan:

G : Skor dimensi

Y. P : Jumlah nilai persepsi pelanggan
Y E :Jumlah nilai ekspektasi pelanggan

Jawaban:

G <0 : Ekspektasi di atas persepsi

G = 0 : Ekspektasi sama dengan persepsi
G>0 : Ekspektasi di bawah persepsi

1.6 Important Performance Analisis
Important Performance Analysis (IPA)
merupakan metode analisis untuk
mengetahui tingkat kesesuaian antara
persepsi dan ekspektasi serta perbaikan
yang perlu dilakukan perusahaan pada
kualitas jasa yang ditawarkan. IPA
dilakukan dengan penghitungan tingkat
kesesuaian untuk menentukan kepuasan
pelanggan serta skor ekspektasi dan
persepsi sebagai batas dalam diagram
kartesius[12].

TK, = ’;—: x 100% )

Keterangan:

TK; : Tingkat kesesuaian responden
X; : Skor persepsi pelanggan

Y;  : Skor ekspektasi pelanggan

Jawaban [13]:
>100% : Sangat sesuai
80% - 100% : Sesuai
60% - 79% : Cukup sesuai
50% - 59% : Kurang sesuai
0%-49%  : Tidak sesuai
g= ©)
y=1E1 @
- N
% = Lm¥ )
- N
7 = L=oht ©)

k
Keterangan:
X  : Skor persepsi seluruh pelanggan
¥  : Skor ekspektasi seluruh pelanggan
X :Skor persepsi seluruh atribut
¥ : Skor ekspektasi seluruh atribut
Y. X; : Jumlah skor tingkat persepsi
3. Y; : Jumlah skor tingkat ekspektasi
n  :Jumlah responden
k  :Jumlah atribut

2. MODEL, ANALISIS, DESAIN
DAN KERANGKA TEORITIS

Penelitian ini bersifat kuantitatif dimana data
penelitian beupa angka dan analisis
menggunakan statistik. Tahap awal dalam
penelitian ini adalah dengan
mengidentifikasi masalah yang akan di teliti
melalui penggalian fakta yang berkaitan
dengan masalah. Masalah yang telah
dipahami, dirumuskan dalam bentuk kalimat
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tanya. Peneliti terlebih dahulu
mengumpulkan teori yang relevan dengan
masalah penelitian. Teori dapat berasal dari
pendapat ahli maupun penelitian terdahulu
yang sejenis. Dalam penelitian ini, hipotesis
tidak diajukan oleh peneliti karena penelitian
bersifat deskriptif. Setelah teori terkumpul,
peneliti akan membuat kerangka pemikiran
serta model penelitian. Peneliti akan
menyusun instrumen penelitian yang
merupakan penjabaran dari variabel yang
digunakan dalam penelitian. Dimensi pada
instrumen penelitian berasal dari teori yang
relevan. Instrumen diuji validitas dan
reabilitasnya. Instrument yang telah
dinyatakan valid dan reabel akan digunakan
sebagai alat pengumpulan data.
Pengumpulan data dilakukan dengan
menggunakan teknik kuisioner (angket)
pada sampel yang terkait dengan objek
penelitian serta studi kepustakaan. Kuisioner
akan disebarkan kepada pelanggan GO-JEK
di Kota Bandung melalui media online.
Kuisioner melalui media online dilakukan
dengan membuat /ink dan akan disebarkan
melalui media sosial yang dimiliki oleh
peneliti. Populasi dalam penelitian ini adalah
GO-JEK di Kota Bandung. Sampel
ditentukan melalui  teknik  purposive
sampling yang merupakan bagian dari
nonprobability sampling. Skala pengukuran
dalam penelitian ini adalah likert scale. Data
yang telah terkumpul kemudian di ubah ke
dalam bentuk interval menggunakan analisis
statistik  desriptif. Analisis Gap dan
Important  Performance Analysis  juga
dilakukan untuk mengetahui kepuasan
pelanggan serta perbaikan yang dibutuhkan
Langkah akhir adalah membuat kesimpulan
penelitian. Kesimpulan penelitian yang di
buat akan menjawab pertanyaan yang
terdapat dalam rumusan masalah.

Tabel 2 menjelaskan pemberian skor untuk
masing-masing pilihan jawaban pada
kuisioner online yang dibagikan untuk
pengumpulan data responden. Skor lima (5)
diberikan pada indikator SP (Penting) dan
SB (Baik). Indikator P (Penting) dan B
(Baik) diberikan skor empat (4). Pada
indikator (CP) dan (CB) diberikan skor tiga
(3). Indikator TP (Tidak Penting) dan TB
(Tidak Baik) diberikan skor dua (2).
Indikator STP (Sangat Tidak Penting) dan
STB (Sangat Tidak Baik) diberikan skor
terendah, yaitu satu (1).

2.2 Nilai Ekpektasi dan Persepsi

(1xny)+(2xn3)+ ... (ixny)

le/pj = = ©)
Keterangan :

le/pn; : Ekspektasi/ persepsi indikator
i : Skor setiap jawaban

n : Jumlah responden jawaban i
N : Total Responden

Se/pj =2 ®)
Keterangan :

Ye/pj :Ekspektasi/ persepsi dimensi j
Ylef/pj  :Total nilai indikator dimensi j
n : Jumlah indikator

Nilai ekspektasi dan persepsi yang diperoleh
akan dikategorikan untuk mengetahui
tingkat ekspektasi dan persepsi.

Tabel 3 Kategorisasi Nilai

Nilai Keterangan
3.68-5 Tinggi
2.34-3.67 Sedang
1-2.33 Rendah

2.1 Analisis Deskriptif
Tabel 2 Skor Penilaian
Skor Ekspektasi Persepsi
5 SP SB
(Sangat Penting) | (Sangat Baik)
4 P B
(Penting) (Baik)
3 Ccp CB
(Cukup Penting) | (Cukup Baik)
2 TP TB
(Tidak Penting) | (Tidak Baik)
1 STP STB
(Sangat Tidak (Sangat Tidak Baik)
Penting)

Tabel 3 menjelaskan kategorisasi pada nilai
ekspektasi dan persepsi. Interval kategorisasi
didapatkan dari selisih nilai tertinggi
ekspektasi/ persepsi dengan nilai terendah
ekspektasi/ persepsi lalu di bagi dengan
jumlah kelas yang diinginkan. Peneliti
membagi dengan tiga kelas, yaitu
ekspektasi/ persepsi tinggi, ekspektasi/
persepsi sedang dan ekspektasi/ persepsi
rendah. Nilai yang termaksud pada kategori
rendah adalah satu sampai dengan 2.33.
Pada kelas ekspektasi sedang, nilai
ekspektasi yang berlaku adalah 2.34 sampai
dengan 3.67. Kelas ekspektasi tinggi diisi
dengan nilai 3.68 sampai dengan lima.




Berdasarkan Kualitas Jasa Transportasi”.
Objek dari penelitian ini adalah PT. GO-JEK
Indonesia yang bergerak bergerak di bidang
jasa transportasi sehingga penelitian ini
menggunakan dimensi  kualitas  jasa
transportasi. Dalam penelitian ini, kualitas
jasa transportasi di ukur menggunakan
delapan dimensi, yaitu availability, access,
information, time, customer service, comfort
safety dan environment. Kualitas jasa
dipengaruhi oleh dua faktor utama, yaitu
persepsi dan ekspektasi. Kualitas jasa
digunakan untuk mengukur ekspektasi dan
persepsi dari masing-masing pelanggan.
Model Gap digunakan untuk
membandingkan antara ekspektasi dan
persepsi pelanggan pada kualitas jasa
transportasi. Model Gap dibatasi pada Gap 5
karena penelitian ini berfokus untuk mencari
perbadingan antara persepsi dan ekspektasi
pelanggan GO-JEK. Perbandingan
ekspektasi dan persepsi menggunakan
analisis Gap dan tingkat kesesuaian akan
menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan.
Melalui tingkat kesesuaian dapat diketahui
tingkat kesesuaian antara ekpektasi dan
dimensi. Analisis Gap dilakukan untuk
mengetahui kesenjangan nilai persepsi dan
ekpektasi yang dapat membuat pelanggan
merasa tidak puas. Important Performance
Analysis  digunakan untuk mengetahui
perbaikan yang diperlukan untuk setiap
indikator sehingga kepuasan pelanggan
dapat maksimal. Penelitian ini tidak
menggunakan hipotesis karena hasil dari
penelitian tidak dapat di perkirakan
menggunakan data relevan.
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3. PARADIGMA PENELITIAN 4. HASIL DAN DISKUSI
oI 4.1 Nilai Ekspektasi Indikator
Dimensi Kualitas . L
Jasa Transportas! Tabel 4 Nilai Ekspektasi Indikator
No Indikator Ekspektasi
Bspeldast cae Persepsl 1 Ketersc.dfaan Tiket 4.355
2 | Aksesbilitas Geografik 4.312
] 3| Aksesbilitas Waktu 4.156
Kepuasan Pelanggan 4 | Ketersediaan Layanan 4.229
1 5 | Biaya Perjalanan 4.5
6 | Akurasi Kedatangan 4.416
Performonce Analysi 7| Waktu Perjalanan 4.437
8 | Kiritik dan Saran 4.114
Gambar 1. Model Penelitian 9 | Akses Personal 3.5
10 _| Perlindungan Cuaca 4.197
Gambar 1 menje]askan model yang 11 | Kebersihan Kendaraan 4.145
digunakan dalam penelitian “Analisis 12 | Gaya Berkendara 4.489
Tingkat Kepuasan Pelanggan Pada Jasa : :’; Elet‘:.‘?“ Berkendara 4;9’2
Transportasi GO-JEK Di Kota Band colsingan :
porasi noe 15 | Tingkat Emisi 2.125

Tabel 4 menjelaskan nilai ekspektasi
pelanggan dari setiap indikator. Nilai
ekspektasi indikator pada kualitas jasa
transportasi memiliki rentang antara 3.5
sampai 4.489. Hal tersebut membuktikan
bahwa kategorisasi nilai ekspektasi indikator
terbagi ke dalam dua bagian, yaitu
ekspektasi tinggi dan sedang. Hampir
seluruh nilai ekspektasi termaksud ke dalam
kategori tinggi. Indikator akses personal
merupakan satu-satunya indicator yang
masuk ke dalam kategori ekspektasi sedang.
Gaya berkendara merupakan indikator
dengan nilai ekspektasi tertinggi, yaitu
4.489. Nilai ekspektasi terendah ditempati
oleh akses personal dengan nilai ekspektasi
sebesar 3.5. Dapat disimpulkan bahwa
hampir seluruh indikator kualitas jasa
transportasi di anggap penting oleh
pelanggan pada jasa transportasi GO-JEK di
Kota Bandung.

4.2 Nilai Ekspektasi Dimensi

Tabel 5. Nilai Ekspektasi Dimensi

No Dimensi Ekspektasi
1 | Availability 4.355
2 | Access 4.234
3 | Information 4.364
4 | Time 4.427
5 | Customer Service 3.807
6 | Comfort 4.171
7 | Safety 4.447
8 | Environment 3.947
Rata-rata Nilai Ekspektasi 4.21
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Tabel 5 menjelaskan nilai ekspektasi
pelanggan dari setiap dimensi. Nilai
ekspektasi dimensi pada kualitas jasa
transportasi memiliki rentang antara 3.807
sampai 4.447. Hal tersebut membuktikan
bahwa kategorisasi nilai ekspektasi dimensi
berada pada ekpektasi tinggi yang memiliki
rentang nilai antara 3.68-5. Seluruh dimensi,
yaitu availability, access, information, time,
customer service, comfort, safety dan
environment termaksud ke dalam kategori
ekspektasi tinggi. Safety merupakan dimensi
dengan nilai ekspektasi tertinggi, yaitu
4,447, Nilai ekspektasi dimensi terendah
ditempati oleh dimensi customer service
dengan nilai ekspektasi sebesar 3.807. Rata-
rata nilai ekspektasi sebesar 4.21. Rata-rata
nilai tersebut menggambarkan bahwa secara
keseluruhan kualitas jasa transportasi masuk
kedalam kategori ekpektasi tinggi. Dampat
juga disimpulkan bahwa kualitas jasa
transportasi secara keseluruhan di anggap
penting oleh pelanggan pada jasa
transportasi GO-JEK di Kota Bandung.

4.3 Nilai Persepsi Indikator

Tabel 6 Nilai Persepsi Indikator

No Indikator Persepsi
1 | Ketersediaan Tiket 4.078
2 | Aksesbilitas Geografik 3.895
3 | Aksesbilitas Waktu 3.781
4 | Ketersediaan Layanan 4.01
5 | Biaya Perjalanan 4.208
6 | Akurasi Kedatangan 3.812
7 | Waktu Perjalanan 4.166
8 | Kritik dan Saran 3.854
9 | Akses Personal 3.333
10 | Perlindungan Cuaca 3.468
11 | Kebersihan Kendaraan 3.666
12 | Gaya Berkendara 3.791
13 | Elemen Berkendara 3.958
14 | Kebisingan 3.75
15 | Tingkat Emisi 3.791

Tabel 6 menjelaskan nilai persepsi
pelanggan dari setiap indikator. Nilai
persepsi indikator memiliki rentang antara
3.333 sampai 4.208. Hal tersebut
membuktikan bahwa kategorisasi nilai
persepsi indikator terbagi ke dalam dua
bagian, yaitu persepsi tinggi dan sedang.
Hampir seluruh nilai persepsi indikator
termaksud ke dalam kategori tinggi.
Indikator akses personal, perlindungan
terhadap cuaca dan kebersihan kendaraan
merupakan tiga dari 15 indikator yang
masuk pada kategori persepsi sedang. Biaya
perjalanan merupakan indikator dengan nilai
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persepsi tertinggi, yaitu 4.208. Nilai persepsi
terendah ditempati oleh akses personal
dengan nilai persepsi sebesar 3.333. Dapat
disimpulkan hampir seluruh indikator
kualitas jasa transportasi di anggap memiliki
kinerja yang baik oleh pelanggan pada jasa
transportasi GO-JEK di Kota Bandung.

4.4 Nilai Persepsi Dimensi

Tabel 7. Nilai Persepsi Dimensi

No Dimensi Persepsi

1 | Availability 4.078
2 | Access 3.838
3 | Information 4.109
4 | Time 3.989
5 | Customer Service 3.595
6 | Comfort 3.567
7 | Safety 3.875
8 | Environment 3.770

Rata-rata Nilai Persepsi 3.837

Tabel 7 menjelaskan nilai persepsi
pelanggan dari setiap dimensi. Nilai persepsi
dimensi pada kualitas jasa transportasi
memiliki rentang antara 3.567 sampai 4.109.
Hal tersebut  membuktikan  bahwa
kategorisasi nilai persepsi dimensi terbagi ke
dalam dua kelompok, yaittu persepsi tinggi
dan sedang. Hampir seluruh nilai persepsi
dimensi termaksud ke dalam kategori tinggi,
kecuali customer service dan comfort masuk
kedalam Kkategori persepsi sedang. Safety
merupakan dimensi dengan nilai persepsi
tertinggi, yaitu 4.109. Nilai persepsi dimensi
terendah ditempati oleh comfort dengan nilai
persepsi sebesar 3.567. Rata-rata nilai
persepsi sebesar 3.837. Rata-rata nilai
tersebut menggambarkan bahwa secara
keseluruhan kualitas jasa transportasi masuk
kedalam kategori persepsi tinggi. Dapat
disimpulkan juga bahwa kualitas jasa
transportasi di anggap memiliki kinerja yang
baik oleh pelanggan pada jasa transportasi
GO-JEK di Kota Bandung. Namun, persepsi
tinggi pelanggan dapat berubah menjadi
persepsi sedang. Hal ini dikarenakan nilai
rata-rata  persepsi  tinggi  pelanggan
mendekati nilai minimum persepsi tinggi.
Nilai rata-rata persepsi yang mendekati nilai
minimum dari kategori persepsi tinggi
menggambarkan bahwa kinerja dari kualitas
jasa perusahaan belum maksimal. Nilai
persepsi pelanggan harus ditingkatkan pada
titik maksimal. Semakin tinggi nilai persepi
pelanggan pada sebuah kualitas jasa maka
kemungkinan pelanggan untuk merasa puas
akan semakin tinggi.
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4.5 Kepuasan Pelanggan Indikator

Tabel 8. Kepuasan Pelanggan Indikator

menjadi tidak puas. Perusahaan perlu
memperbaiki kualitas jasa yang ditawarkan
kepada pelanggan. Perbaikan tersebut
dilakukan untuk meminimalkan atau
menghilangkan kemungkinan untuk
pelanggan berbalik menjadi tidak puas. Gap
terendah berada pada indikator kebisingan.
Dapat  disimpulkan bahwa indikator
kebisingan merupakan indikator yang dapat
memberikan tingkat kepuasan pelanggan
yang tertinggi. Gap terbesar berada pada
indikator perlindungan terhadap cuaca.
Dapat disimpulkan bahwa indikator
perlindungan terhadap cuaca memiliki
kemungkinan paling besar untuk membuat
pelanggan berbalik menjadi tidak puas.
Perusahaan harus memperhatikan indikator
perlindungan terhadap cuaca dengan baik
karena indikator perlindungan terhadap
cuaca merupakan indikator yang memiliki
kemungkinan terbesar untuk membuat
pelanggan merasa tidak puas.

4.6 Kepuasan Pelanggan Dimensi

Tabel 9 Kepuasan Pelanggan Dimensi

No | Indikator | Gap | ,li"gkat
Kesesuaian
Ketersediaan
1 Tiket -0.277 93.64%
Aksesbilitas
2 Geografik -0.417 90.33%
3 | awesbilias | o375 90.98%
Ketersediaan
4 Layanan -0.219 94.82%
Biaya
5 Perjalanan -0.292 93.51%
Akurasi
6 Kedatangan -0.604 86.32%
Waktu
7 Perjalanan -0.271 93.89%
8 | sodkdan -0.260 93.68%
aran
Akses
9 Personal -0.167 95.23%
Perlindungan
10 Cuaca -0.729 82.63%
Kebersihan
11 Kend -0.479 88.44%
Gaya
12 Berkendara -0.698 84.45%
Elemen
13 Berkendara -0.448 89.83%
14 | Kebisingan -0.020 99.47%
15 | Tingkat Emisi | -0.334 91.90%

Tabel 8 menjelaskan kepuasan pelanggan
jasa trasnportasi GO-JEK di Kota Bandung
berdasarkan  indikator  kualitas  jasa
transportasi. Tingkat kesesuaian dari setiap
kriteria kualitas jasa transportasi berada pada
presentase 82.63% - 99.47%. Dapat
disimpulkan bahwa persepsi pelanggan
sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Nilai
persepsi yang sesuai dengan nilai ekspektasi
menjelaskan bahwa pelanggan merasa puas
terhadap seluruh indikator dari kualitas jasa
transportasi. Namun masih dibutuhkan
perbaikan pada beberapa indikator untuk
memaksimalkan  kepuasan  pelanggan.
Kepuasan tertinggi berada pada indikator
kebisingan, sedangkan kepuasan terendah
berada pada indikator perlindungan terhadap
cuaca. Nilai tingkat kesesuaian yang masih
berada  dibawah  presentase = 100%
menggambarkan bahwa kepuasan pelanggan
belum mencapai titik maksimal. Nilai gap
negatif menjelaskan bahwa ekspektasi
pelanggan berada di atas persepsi pelanggan.
Nilai gap negatif dari seluruh indikator
menggambarkan bahwa masih terdapat
kemungkinan untuk pelanggan berbalik

No Dimensi Gap Kngk%t
esesuaian
1 | Availability -0.277 93.64%
2 | Access -0.396 90.65%
3 | Information -0.255 94.16%
4 | Time -0.438 90.11%
5 | Customer 0212 | 9443%
Service

6 | Comfort -0.604 85.52%
7 | Safety -0.572 87.14%
8 | Environment -0.177 95.52%
Kualitas Jasa -0.373 91.14%

Tabel 9 menjelaskan kepuasan pelanggan
jasa transportasi GO-JEK di Kota Bandung
berdasarkan  dimensi  kualitas  jasa
transportasi. Tingkat kesesuaian dari setiap
dimensi pada kriteria kualitas jasa
transportasi berada pada presentase 85.52%
- 95.52%. Dapat disimpulkan bahwa
persepsi pelanggan sesuai dengan ekspektasi
pelanggan. Kesesuaian antara persepsi dan
ekpetasi menjelaksan  perasaan  puas
pelanggan terhadap seluruh dimensi dari
kriteria kualitas jasa transportasi. Namun
masih dibutuhkan perbaikan pada beberapa
indikator untuk memaksimalkan kepuasan
pelanggan. Kepuasan tertinggi berada pada
dimesi evironment, sedangkan kepuasan
terendah berada pada dimensi comfort. Nilai
tingkat kesesuaian yang masih berada
dibawah presentase 100% menggambarkan
bahwa kepuasan pelanggan belum mencapai




JURNAL BISNIS DAN MANAJEMEN
FAKULTAS BISNIS DAN MANAJEMEN
UNIVERSITAS WIDYATAMA

\/ UNIVERSITAS WIDYATAMA

tittk maksimal. Nilai gap negatif
menjelaskan bahwa ekspektasi pelanggan
berada di atas persepsi pelanggan. Nilai gap
negatif dari seluruh dimensi
menggambarkan bahwa masih terdapat
kemungkinan untuk pelanggan berbalik
menjadi tidak puas. Perusahaan perlu
memperbaiki kualitas jasa yang ditawarkan
kepada pelanggan. Perbaikan tersebut
dilakukan untuk meminimalkan atau
menghilangkan kemungkinan untuk
pelanggan berbalik menjadi tidak puas.

Gap yang besar dapat menimbulkan
ketidakpuasan bagi konsumen. Gap terendah
berada pada dimensi environment. Dapat
disimpulkan bahwa dimensi environment
merupakan dimensi yang dapat memberikan
tingkat kepuasan pelanggan tertinggi. Gap
terbesar berada pada dimensi comfort. Dapat
disimpulkan ~bahwa dimensi  comfort
memiliki kemungkinan paling besar untuk
membuat pelanggan berbalik menjadi tidak
puas. Perusahaan harus memperhatikan
dimensi comfort dengan baik karena dimensi
tersebut merupakan dimensi yang memiliki
kemungkinan terbesar untuk membuat
pelanggan merasa tidak puas.

4.7 Diagram Kartesius Dimensi

Parsepsl

Gambar 2. Diagram Kartesius Dimensi

Gambar 2 menjelaskan pemetaan nilai
persepsi dan ekspektasi pada diagram
kartesius untuk masing-masing dimensi
dalam penelitian. Dimensi availability (1),
access (2), information (3), time (4) dan
safety (7) merupakan dimensi yang
menempati kuadran B. Dimensi availability,
access, information, time dan safety
memiliki kinerja yang baik serta di anggap
sebagai dimensi yang penting oleh
pelanggan pada jasa transportasi GO-JEK di
Kota Bandung. Hal tersebut
menggambarkan kesesuaian antara tingkat

kepentingan (ekspektasi) pelanggan dan
kinerja kualitas jasa (persepsi) yang
diberikan oleh perusahaan. Kesesuaian
antara tingkat kepentingan (ekspektasi) dan
kinerja dari sebuah kualitas jasa (persepsi)
dapat  menciptakan  kepuasan  bagi
pelanggan. Kinerja dari dimensi availability,
access, information, time dan safety perlu
dipertahankan karena dimensi tersebut
mampu memberikan kepuasan tertinggi bagi
pelanggan. Dimensi customer service (5),
comfort (6) dan environment (8) menempati
kuadran C. Dimensi customer service,
comfort dan environment memiliki kinerja
yang kurang baik dan di anggap sebagai
dimensi yang kurang penting oleh pelanggan
pada jasa transportasi GO-JEK di Kota
Bandung. Hal tersebut menggambarkan
kesesuaian antara tingkat kepentingan
(ekspektasi) pelanggan dan kinerja kualitas
jasa (persepsi) yang diberikan oleh
perusahaan. Kesesuaian antara tingkat
kepentingan (ekspektasi) dan kinerja dari
sebuah kualitas jasa (persepsi) dapat
menciptakan kepuasan bagi pelanggan.
Kinerja dari dimensi customer service,
comfort dan environment perlu
dipertahankan karena dimensi tersebut
mampu  memberikan  kepuasan  bagi
pelanggan.

4.8 Diagram Kartesius Indikator

Ekspektasl

Persepsl

Gambar 3 Diagram Kartesius Indikator

Gambar 3 menjelaskan pemetaan nilai
persepsi dan ekspektasi pada diagram
kartesius untuk masing-masing indikator
dalam  penelitian.  Indikator  akurasi
kedatangan (6) dan gaya berkendara (12)
menempati kuadran A. Indikator akurasi
kedatangan dan gaya berkendara memiliki
kinerja yang kurang memuaskan namun di
anggap sebagai indikator yang penting oleh
pelanggan pada jasa transportasi GO-JEK di
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Kota Bandung. Hal tersebut
menggambarkan  ketidaksesuaian  antara
tingkat kepektingan (ekspektasi) dan kinerja
kualitas jasa (persepsi). Indikator akurasi
kedatangan dan gaya berkendara perlu
menjadi fokus utama bagi perusahaan. Hal
ini dikarenakan tingkat kepentingan
(ekspketasi) yang berada di atas kinerja
(persepsi) dapat menimbulkan
ketidakpuasan bagi pelanggan. Perbaikan
yang harus dilakukan adalah dengan
meningkatkan kinerja dari kualitas jasa pada
indikator akurasi kedatangan dan gaya
berkendara. Indikator ketersediaan tiket (1),
aksesbilitas geografik (2), ketersediaan
layanan (4), biaya perjalanan (5), waktu
perjalanan (7) dan elemen berkendara (13)
merupakan indikator yang menempati
kuadran B. Indikator ketersediaan tiket,
aksesbilitas geografik, ketersediaan layanan,
biaya perjalanan, waktu perjalanan dan
elemen berkendara memiliki kinerja yang
sangat memuaskan dan di anggap sebagai
indikator yang penting oleh pelanggan pada
jasa transportasi GO-JEK di Kota Bandung.
Hal tersebut menggambarkan kesesuaian
antara tingkat kepentingan (ekspektasi)
pelanggan dan kinerja kualitas jasa
(persepsi) yang diberikan oleh perusahaan.
Kesesuaian antara tingkat kepentingan
(ekspektasi) dan kinerja dari sebuah kualitas
jasa (persepsi) dapat menciptakan kepuasan
bagi pelanggan. Kinerja dari indikator
ketersediaan tiket, aksesbilitas geografik,
ketersediaan layanan, biaya perjalanan,
waktu perjalanan dan elemen berkendara
perlu  dipertahankan karena indikator
tersebut mampu memberikan kepuasan
tertinggi bagi  pelanggan. Indikator
aksesbilitas waktu (3), akses personal (9),
perlindungan  terhadap cuaca  (10),
kebersihan kendaraan (11), kebisingan (14)
dan tingkat emisi (15) menempati kuadran
C. Indikator aksesbilitas waktu, akses
personal, perlindungan terhadap cuaca,
kebersihan kendaraan, kebisingan dan
tingkat emisi memiliki kinerja yang kurang
memuaskan dan indikator tersebut di anggap
sebagai indikator yang kurang penting bagi
pelanggan pada jasa transportasi GO-JEK di
Kota Bandung. Hal tersebut
menggambarkan kesesuaian antara tingkat
kepentingan (ekspektasi) pelanggan dan
kinerja kualitas jasa (persepsi) yang
diberikan oleh perusahaan, Kesesnaian
antara tingkat kepentingan (ekspektasi) dan
kinerja dari sebuah kualitas jasa (persepsi)
dapat menciptakan  kepuasan  bagi

pelanggan.  Kinerja  dari  indikator
aksesbilitas  waktu, akses  personal,
perlindungan terhadap cuaca, kebersihan
kendaraan, kebisingan dan tingkat emisi
perlu dipertahankan karena indikator
tersebut mampu memberikan kepuasan bagi
pelanggan. Indikator kritik dan saran (8)
menempati kuadran D. Indikator kritik dan
saran memiliki kinerja yang sangat
memuaskan namun indikator ini di anggap
sebagai indikator yang kurang penting bagi
pelanggan pada jasa transportasi GO-JEK di
Kota Bandung. Pada dasarnya tingkat
kepentingan (ekspektasi) yang berada di
bawah kinerja kualitas jasa (persepsi) dapat
menimbulkan  kepuasan tertinggi bagi
pelanggan. Namun dikarenakan ekspektasi
dalam konteks ini di anggap kurang penting
oleh pelanggan maka perusahaan dapat
meminimalkan kinerja dari indikator kritik
dan saran. Hal tersebut dikarenakan pada
Important Performace Analysis, perubahan
dari indikator yang di anggap kurang
penting tidak akan mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Meminimalkan kinerja pada
kuadran D dapat memberikan beberapa
manfaat bagi perusahaan. Perusahaan dapat
mengalokasikan biaya maupun upaya yang
seharusnya di keluarkan untuk indikator
krittk dan saran (kuadran D) kepada
indikator akurasi kedatangan dan gaya
berkendara (kuadran A).

5. KESIMPULAN

a. Pelanggan memiliki ekspektasi yang
tinggi terhadap kualitas jasa transportasi
GO-JEK di Kota Bandung dimana
seluruh dimensi dari kualitas jasa, yaitu
dimensi availability, access, information,
time, customer service, comfort, safety
dan environment memliki ekspektasi
yang tinggi pada jasa transportasi GO-
JEK di Kota Bandung.

b. Pelanggan memiliki persepsi yang tinggi
terhadap kualitas jasa transportasi GO-
JEK di Kota Bandung dimana dimensi
availability,access, information, time,
safety dan environment memiliki
persepsi tinggi, sedangkan dimensi
customer service dan comfort memiliki
persepsi sedang pada jasa transportasi
GO-JEK di Kota Bandung.

¢. Pelanggan merasa puas dengan kualitas
jasa transportasi GO-JEK di Kota
Bandung, namun masih dibutuhkan
perbaikan pada beberapa indikator untuk
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memaksimalkan kepuasan pelanggan.
Pelanggan puas pada seluruh dimensi
dari kualitas jasa, yaitu availability,
access, information, time, customer
service, comfort, safety dan environment.
Important Performance Analysis pada
PT. GO-JEK Indonesia di Kota Bandung
menempatkan indikator akurasi
kedatangan dan gaya berkendara pada
kuadran A. Kuadran B ditempati oleh
indikator ketersediaan tiket, aksesbilitas
geografik, ketersediaan layanan, biaya
perjalanan, waktu perjalanan dan elemen
berkendara. Indikator aksesbilitas waktu,
akses personal, perlindungan terhadap
cuaca, kebersihan kendaraan, kebisingan
dan tingkat emisi menempati kuadran C.
Indikator kritik dan saran menempati
kuadran D.
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