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RINGKASAN

Ratu Alya. Pemetaan Atribut Pelayanan Pada Jasa Ojek Online Terhadap Mitra
Ojek Online Wanita Berdasarkan Fuzzy Model Kano. Dibimbing oleh NURAIDA
WAHYUNI dan PUTRO FERRO FERDINANT

Persepsi masyarakat pada mitra ojol mulai bergeser yang semula hanya
dapat diperankan oleh pria kini mulai diperankan oleh mitra ojol wanita meskipun
tidak banyak wanita yang menjalani profesi sebagai mitra ojol. Hal ini
menunjukkan mulai adanya kesetaraan gender yang secara tidak langsung
disuarakan oleh mitra ojol wanita. Adanya hasil kerja yang baik oleh pekerja dalam
hal ini adalah mitra ojol wanita maka akan memberikan pelayanan yang berkualitas,
sehingga kualitas layanan juga menjadi hal yang penting dalam peningkatan strategi
kompetitif merek dan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen merupakan salah
satu faktor penentu dari keberhasilan pelayanan, maka harus memperhatikan antara
harapan yang diinginkan oleh masyarakat dengan pelayanan jasa yang diberikan
oleh mitra ojol wanita. Keberadaan mitra ojol wanita sangat cerdas dan membantu
para pelanggan wanita yang kerap merasa risih ketika harus berboncengan dengan
mitra ojol pria.

Tujuan dari penelitian ini adalah mengidentifikasi kategori kebutuhan
pelayanan setiap atribut pelayanan pada mitra ojol wanita terhadap kepuasan
pelanggan ojol berdasarkan metode fuzzy model Kano dan mengukur tingkat
kepuasan pelayanan yang dihasilkan pada setiap atribut pelayanan.

Metode yang digunakan oleh peneliti untuk pengumpulan data dalam
penelitian ini adalah metode penelitian yang menggunakan pendekatan kuantitatif.
Data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner pada 150 responden yang
menggunakan jasa mitra ojol wanita minimal 2 kali karena terbatasnya jumlah mitra
ojol wanita baik di kota Cilegon dan kota Serang. Kuesioner memuat penyataan
fungsional dan disfungsional yang telah dirancang menjadi 25 atribut fungsional
dan 25 atribut disfungsional. Atribut pelayanan merupakan dekomposisi dari
dimensi servqual kemudian dicocokan dengan kondisi lapangan yang paling sesuai
di kota Cilegon maupun Serang. Untuk mengetahui skor kualitas setiap atribut dan
kategori atribut pelayanan maka dilakukan pengolahan data menggunakan metode
fuzzy model Kano sehingga voice of customer mudah diinterpretasikan.

25 atribut yang didefinisikan sebagai kepuasan pelanggan berada dalam 3
jenis kategori fuzzy model Kano yang terdiri dari one dimensional sebanyak 18
atribut, attractive sebanyak 2 atribut dan indifferent sebanyak 5 atribut. Dapat
disimpulkan bahwa atribut didominasi oleh kategori one dimensional. Terdapat 4
atribut pelayanan yang termasuk dalam kriteria kurang puas karena nilai customer
satisfaction berada pada rentang 0,35 — 0,50, terdapat 9 atribut pelayanan yang
termasuk dalam kriteria cukup puas karena nilai customer satisfaction berada pada
rentang 0,51 — 0,65, terdapat 10 atribut pelayanan yang termasuk dalam kriteria
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puas karena nilai customer satisfaction berada pada rentang 0,66 — 0,80, terdapat
2 atribut pelayanan yang termasuk dalam kriteria sangat puas karena nilai customer
satisfaction berada pada rentang 0,81 — 1.

Kesimpulan yang telah diperoleh berdasarkan hasil penelian adalah atribut
pelayanan mitra ojol wanita berdasarkan metode fuzzy model Kano didominasi oleh
kategori one dimensional dan kriteria kepuasan pelanggan mitra ojol wanita secara
menyeluruh adalah puas.

Kata Kunci : Fuzzy Kano Model, Kepuasan Pelanggan, Mitra Ojek Online Wanita.
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ABSTRAK

Ratu Alya. PEMETAAN ATRIBUT PELAYANAN PADA JASA OJEK
ONLINE TERHADAP MITRA OJEK ONLINE WANITA BERDASARKAN
FUZZY MODEL KANO. DIBIMBING OLEH NURAIDA WAHYUNI, ST.,
MT. DAN PUTRO FERRO FERDINANT, ST., MT.

Banyak orang-orang yang menjadikan profesi pengemudi ojek online (ojol) baik
GOJEK maupun GRAB sebagai pekerjaan utama maupun pekerjaan sampingan.
Sebagai pekerjaan yang lebih banyak dilakukan oleh pria, banyak wanita yang
menjalani profesi sebagai pengemudi ojol. Pada umumnya berkendara dengan
kendaraan roda dua dapat dilakukan pria maupun wanita. Tidak ada larangan
bahwa wanita dilarang mengendarai kendaraan roda dua. Namun secara skill
wanita sering dianggap lebih rendah daripada pria dalam mengedarai kendaraan
roda dua. Sehingga profesi pengemudi ojol banyak didominasi oleh pria, dan
masyarakat menganggap pengemudi ojek yang pria lebih berkompeten daripada
wanita. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kategori kebutuhan
pelayanan setiap atribut pelayanan pada mitra ojol wanita terhadap kepuasan
pelanggan ojol berdasarkan metode Fuzzy Model Kano dan mengetahui kriteria
kepuasan pelayanan yang dihasilkan pada setiap atribut pelayanan. Dimensi
kepuasan pelanggan menggunakan lima dimensi yakni dimensi Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible. Hasil akhir dari penelitian ini
adalah kategori kebutuhan pelayanan setiap atribut pelayanan pada mitra ojol
wanita terhadap kepuasan pelanggan ojol dan kriteria kepuasan pelayanan yang
dihasilkan pada setiap atribut pelayanan. Studi kasus yang dilakukan pada
kepuasan pelanggan pada mitra ojol wanita menunjukan bahwa pelanggan tidak
puas dengan pelayanan dan posisi kategori Must be pada dimensi reliability dan
assurance serta posisi kategori Indifferent pada dimensi responsiveness, empathy
dan tangible.

Kata Kunci : Fuzzy Kano Model, Kepuasan Pelanggan, Mitra Ojek Online Wanita.



ABSTRACT

RATU ALYA. SERVICE ATTRIBUTES MAPPING ON THE ONLINE
DRIVER SERVICE TOWARDS FEMALE DRIVER BASED ON FUZZY
MODEL KANO METHOD. SUPERVISED BY NURAIDA WAHYUNI, ST.,
MT. AND PUTRO FERRO FERDINANT, ST., MT.

Most of the people make their profession as Gojek/Grab driver become their main
job as well as side job, as a job that well-known as a male’s job, there are a lot of
female take turn to be an online driver too. Generally, riding a motorcycle is
something very versatile both for male and female. There are no boundaries for a
woman to ride a motorcycle. However, based on the skill, society mostly assuming
that a female cannot drive as good as a male does. So, that is the reason why male
are so dominated in this business, and also the peer mostly think that male’s driver
is more competent than a female driver. The purpose of this research is to know the
category of the service quality in every service attributes on female driver for the
customer’s satisfaction based on Fuzzy Kano method and to know the service
satisfaction criteria that has been resulted on every service attributes. The
customer’s satisfaction dimension using five dimensions which are Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible. The end result of this research are
the category of service quality in every service attribute on female driver towards
the customer’s satisfaction and the criteria of service’s satisfaction that has been
resulted on every service attributes. The case study that has been done on the female
driver shows that customer aren’t satisfied enough with the service and the
category position of Must be on reliability dimension and assurance also indifferent
category position on responsiveness, emphaty and tangible dimension.

Keywords : Service Quality, Fuzzy Kano Method, online motorcycle taxi partners.
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