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ABSTRAK 

 

Asih Yuhesty : Analisis Karakteristik dan Klasifikasi Mahasiswa sebagai 

Customer Transportasi Berbasis Online di Kota Padang 

Menggunakan Algoritma CHAID (Studi Kasus Mahasiswa 

Kampus Air Tawar Barat UNP) 

 

Transportasi Berbasis Online merupakan salah satu fitur pelayanan jasa yang 

memanfaatkan perkembangan teknologi dalam pengoperasiannya. Keberadaan 

Transportasi Berbasis Online (TBO) semakin marak terjadi di kota-kota besar 

termasuk Kota Padang. Keberadaan TBO ini banyak mendapatkan respon yang 

berbeda-beda dari berbagai kalangan pasar, salah satunya adalah mahasiswa.  

Berdasarkan respon penggunaanya terhadap TBO mahasiswa dibedakan menjadi 

4 tipe customer yakni Loyal Customer, Repeat Customer, New Customer dan 

Unprofitable Customer. Setiap tipe memiliki karakteristiknya masing-masing. 

Karakteristik Customer dibangun melalui 4 faktor yakni budaya, sosial, pribadi 

dan psikologis. Keempat faktor ini membangun karakteristik mahasiswa menjadi 

asal daerah, tempat tinggal saat ini, sumber pemberi informasi, jenis kelamin, 

uang saku perbulan, kepemilikan kendaraan pribadi, alasan penggunaan, hal yang 

menjadi pertimbangan, dan pemberi pengaruh untuk menggunakan. Untuk 

mengklasifikasikan karakteristik-karakteristik ini maka dilakukan analisis 

menggunakan algoritma CHAID. 

Analisis Algoritma CHAID adalah salah satu analisis data kategorik yang 

bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor dan pengklasifikasian data. Dalam hal 

ini bertujuan untuk melihat faktor-faktor yang mencirikan mahasiswa sebagai 

customer TBO, serta pengklasifikasian karakteristik pada setiap tipe customer 

berdasarkan tingkat loyalitasnya. Penelitian ini dilakukan terhadap 500 orang 

mahasiswa UNP pengguna TBO yang terpilih sebagai sample secara purposive.   

Hasil penelitian dengan menggunakan analisis CHAID ini menghasilkan 5 

pengklasifikasian karakteristik mahasiswa sebagai customer TBO dan 4 faktor 

yang berpengaruh signifikan terhadap karakteristik mahasiswa sebagai customer 

TBO berdasarkan tingkat Loyalitasnya. Analisis CHAID menunjukkan 

pengklasifikasian kelompok customer tersebut berdasarkan siapa yang 

mempengaruhi mahasiswa untuk melakukan pembelian, kepemilikan kendaraan 

pribadi, uang saku perbulan dan asal daerahnya. Dengan karakteristik terbesar 

untuk loyal customer adalah mahasiswa yang menggunakan TBO karena 

keinginan sendiri, tidak memiliki kendaraan pribadi dan berasal dari kota. 

Sedangkan karakteristik sedikit untuk tingkat loyalitasnya adalah mahasiswa yang 

menggunakan TBO karena dipengaruhi oleh orang lain.  

 

Keyword : TBO, Customer, Klasifikasi.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Fenomena penggunaan teknologi komunikasi yang canggih dilingkungan 

masyarakat sudah menjadi hal lazim yang biasa disaksikan saat ini. Salah satunya 

adalah penggunaan telepon pintar yang biasa disebut dengan Smart Phone.  

Penggunaan Smart Phone sangat erat kaitannya dengan penggunaan internet. 

Asosiasi Penyedia Jasa Internet Indonesia (APJII) merilis hasil riset nasional 

terkait jumlah pengguna dan penetrasi internet di Indonesia yang terus 

berkembang. Penggunaan internet di Indonesia pada tahun 2017 yakni sebesar 

143,26 juta jiwa, hal yang meningkat pesat dibandingkan dengan penggunaan 

tahun sebelumnya yakni mencapai 132,7 juta jiwa. APJII mencatat, di tahun 2017 

akses internet di Indonesia mencakup 54,68% dari total populasi Indonesia yang 

mencapai 262 juta jiwa orang. Pertumbuhan pengguna internet di tahun 2017 ini 

ternyata sangat didukung oleh pertumbuhan pengguna perangkat mobile, 

khususnya smartphone. 

Meledaknya jumlah pengguna internet telah merambah dalam berbagai 

sektor, salah satunya sektor ekonomi dan bisnis. Dipicu oleh meningkatnya 

pertumbuhan penduduk dan aktivitas masyarakat yang memiliki mobilitas tinggi 

di kota-kota besar di Indonesia, berdampak pada peningkatan jumlah perusahaan 

yang memanfaatkan penggunaan teknologi dan internet dalam berbisnis. Salah 

satunya ialah bidang pelayanan jasa transportasi berbasis online (TBO). 

Transportasi berbasis Online (TBO) seringkali disebut sebagai fenomena 

sharing economy dimana pemilik sumber daya seperti kendaraan maupun tenaga 
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manusia dapat memberikan akses sementara atas sumber daya yang dimiliki 

kepada pelanggan atau konsumen. Peranan perusahaan TBO dalam hal ini adalah 

sebagai perantara dengan menyediakan platform market place yang 

mempertemukan pemilik sumber daya tersebut dengan pelanggan. 

Dirujuk dari Liputan6.com jenis Transportasi Berbasis Online yang kian 

marak di kota-kota besar di Indonesia saat ini adalah Go-Jek dan Grab. 

Berdasarkan hasil studi oleh Ilmu One Data dengan sumber data yang diperoleh 

dari Data Score penggunaan Smart Phone Android mengungkapkan bahwa, 

jumlah pengguna (unique visitor) Grab dan Go-jek tidak jauh berbeda yakni 8.8 

juta untuk Go-jek dan 8.6 juta untuk Grab per bulan. Menariknya 4 juta dari 

pengguna Go-Jek juga menggunakan Grab. 

Go-jek dan Grab marak penggunaannya di kota-kota besar di indonesia sejak 

tahun 2015 dengan dimunculkannya aplikasi Go-jek dan Grab. Diliput melalui 

Beritanet (2015), CEO GO-JEK mengklaim bahwa aplikasi GOJEK menempati 

urutan top 3 applications chart di Google Play dan Apple Applications Store 

hanya dalam waktu tiga bulan awal tahun 2015. Di Kota Padang sendiri Gojek 

mulai beroperasi pada tanggal 1 April 2017, sedangkan Grab mulai aktif 

beroperasi sejak Desember 2017.  

Sejak Kemunculannya, kedua jenis TBO ini banyak menuai pro-kontra dari 

berbagai pihak. TBO dinilai tidak memenuhi ketentuan sebagai angkutan umum 

sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor 22 Tahun 2009 tentang Lalu 

Lintas dan Angkutan Jalan, serta Peraturan Pemerintah Nomor 74 Tahun 2014 

Tentang Angkutan Jalan. Namun meskipun tidak sesuai dengan regulasi, 
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fenomena penggunaan TBO tetap saja marak terjadi di wilayah perkotaan. Hal ini 

menunjukkan adanya keinginan masyarakat mencari alternatif transportasi yang 

murah dan cepat sebagai respon terhadap buruknya layanan transportasi umum 

yang disediakan pemerintah. 

Tidak hanya pro-kontra dari pesaing bisnis dan pemerintah, keberadaan TBO 

ini juga banyak mendapatkan respon yang berbeda di kalangan pasar. Pasar 

membagi konsumen berdasarkan 2 hal yakni karakteristik konsumen dan respond 

konsumennya. Berdasarkan karakteristik konsumen, perusahaan kerap membagi 

pasar menjadi beberapa kelompok yaitu segmentasi Karyawan, Masyarakat 

umum, dan Mahasiswa/pelajar. 

Didukung dengan banyaknya jumlah perguruan tinggi di kota Padang baik 

PTN maupun Non PTN dan membludaknya mahasiswa yang menempuh studi di 

perguruan tinggi - perguruan tinggi tersebut maka usaha jasa online semacam ini 

sangat dibutuhkan. Pada dasarnya mahasiswa merupakan salah satu kelompok 

pasar yang memiliki mobilitas tinggi. Menurut Susantro dalam Ramadha (1990 : 

23) mahasiswa merupakan kalangan muda yang berumur antara 19 sampai 28 

tahun yang memang dalam usia tersebut mengalami suatu peralihan dari tahap 

remaja ke tahap dewasa. Berpikir kritis dan bertindak dengan cepat dan tepat 

merupakan sifat yang cenderung melekat pada diri setiap mahasiswa, sebagai 

konsumen pada umumnya mahasiswa merupakan tipe konsumen yang menyukai 

kepraktisan suatu produk sehingga layanan jasa Transportasi Berbasis Online 

(TBO) semacam Go-jek dan Grab ini sangat diminati oleh kalangan mahasiswa. 
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Namun ternyata respon mahasiswa sebagai salah satu konsumen TBO juga 

berbeda-beda. Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan disalah satu 

Universitas di kota Padang yaitu UNP pada tanggal 26 Februari 2018, diperoleh 

informasi bahwa dari 10 orang mahasiswa yang diwawancara, terdapat 5 orang 

mahasiswa UNP yang selalu menggunakan TBO sebagai alat transportasi 

umumnya, 3 orang yang menggunakan TBO hanya disaat tertentu saja, atau ketika 

keadaan terdesak, dan 2 orang lagi menyatakan tidak suka menggunakan TBO 

sebagai alat transportasi umumnya.  

Uraian di atas memperlihatkan bahwa mahasiswa sebagai salah satu customer 

TBO memberikan respon yang berbeda-beda terhadap keberadaannya. 

Berdasarkan responnya tersebut mahasiswa dapat dibedakan menjadi beberapa 

kelompok customer berdasarkan tingkat loyalitasnya terhadap TBO, yakni Loyal 

Customer, Repeat Customer, New Customer, dan Unprofitable Customer. Setiap 

kelompok Customer memiliki karakteristik dan cirinya sendiri. (Roger, 2012:50) 

Menurut Kotler (2003:202), karakteristik konsumen dapat dilihat melalui  

perilaku pembelian konsumen terhadap suatau produk barang atau jasa. Perilaku 

konsumen tersebut dipengaruhi oleh 4 faktor, diantaranya adalah faktor budaya, 

faktor sosial, faktor pribadi dan faktor psokologis. Keempat faktor ini akan 

membentuk karakteristik konsumen dan mempengaruhi pembeliannya terhadap 

suatu produk barang atau jasa. 

Budaya membagi karakteristik konsumennya berdasarkan wilayah geografis 

antara masyarakat kota dan desa. Kelompok acuan, lingkungan tempat tinggal dan 

penggunaan media social adalah karakteristik yang terbangun berdasarkan factor 
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social, sedangkan gaya hidup, kepribadian dan motivasi penggunaan merupakan 

karakteristik yang terbangun dari diri individu konsumen itu sendiri. 

Berdasarkan uraian diatas terlihat banyak faktor yang dapat membentuk 

karakteristik konsumen sebagai costumer TBO dan bermacam tipe customer 

berdasarkan tingkat loyalitasnya. Oleh sebab itu Peneliti merasa tertarik untuk 

melihat pengelompokan karakteristik-karakteristik tersebut berdasarkan tipe setiap 

customer berdasarkan tingkat loyalitasnya, serta menganalisis bagaimana 

karakteristik dari mahasiswa sebagai customer TBO. Pada penelitian ini, peneliti 

mengambil mahasiswa kampus Air Tawar Barat Universitas Negeri Padang.   

Sesuai dengan tujuan dari penelitian ini, maka salah satu analisis yang dapat 

digunakan adalah Analisis Algoritma CHAID. Analisis CHAID (Chi-Square 

Automatic Interaction Detection) adalah salah satu analisis data kategorik yang 

digunakan bila variabel dependen dan Independentnya berskala nominal atau 

ordinal dengan kriteria statistik uji Chi-Square pada setiap pemisahannya. Inti dari 

metode ini adalah membagi data menjadi kelompok-kelompok yang lebih kecil. 

Dalam penelitian ini sehubungan dengan masalah yang diuraikan diatas, 

peubah tak bebas (Y) yang digunakan adalah Klasifikasi Customer, yang 

merupakan data kualitatif dengan skala ordinal yakni apakah mahasiswa tersebut 

tergolong Loyal, Repeat, New atau Unprofitable Customer terhadap TBO, dan 

peubah bebas (X) adalah indikator dari ke-4 faktor yang membangun karakteristik 

mahasiswa sebagai konsumen, yakni asal daerah, tempat tinggal sekarang, sumber 

informasi, jenis kelamin, uang saku perbulan, kepemilikan kendaraan pribadi, 
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motivasi penggunaan TBO, hal yang jadi pertimbangan dalam melakukan 

pembelian dan cara memperoleh keputusan pembelian TBO.  

Berdasarkan uraian diatas, maka penelitian ini diberi judul “Analisis 

Karakteristik dan Klasifikasi Mahasiswa sebagai Customer Transportasi 

Berbasis Online di Kota Padang Menggunakan Algoritma CHAID”. Studi 

kasusnya adalah mahasiswa kampus Air Tawar Barat Universitas Negri Padang.  

B. Batasan Masalah 

Agar pelaksanaan dan hasil yang diperoleh sesuai dengan tujuan penelitian, 

maka diperlukan adanya batasan masalah yakni,  penelitian ini dikhususkan untuk 

melihat karakteristik dan pengklasifikasian mahasiswa UNP sebagai costumer 

TBO berdasarkan tingkat loyalitasnya.  

C. Perumusan Masalah 

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana karakteristik dan 

pengklasifikasian mahasiswa sebagai customer TBO berdasarkan tingkat 

loyalitasnya menggunakan analisis algoritma CHAID”. 

D. Pertanyaan Penelitian 

1. Apa saja faktor-faktor yang mengklasifikasikan mahasiswa sebagai 

Customer TBO berdasarkan tingkat loyalitasnya ? 

2. Bagaimana pengklasifikasian karakteristik mahasiswa sebagai costumer 

TBO berdasarkan tingkat loyalitasnya ?  

3. Bagaimana karakteristik yang terbentuk pada setiap tipe mahasiswa 

sebagai customer TBO berdasarkan tingkat loyalitasnya ?  
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E. Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui Faktor yang mengklasifikasikan mahasiswa sebagai customer  

TBO berdasarkan tingkat loyalitasnya. 

2. Mengetahui pengklasifikasian karakteristik yang terbentuk dari mahasiswa 

sebagai costumer TBO berdasarkan tingkat loyalitasnya.  

3. Mengetahui karakteristik tiap tipe mahasiswa sebagai costumer TBO 

berdasarkan tingkat loyalitasnya.  

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada: 

1. Peneliti, menambah pengetahuan dalam melakukan penelitian dan 

menambah pengetahuan tentang penggunaan analisis CHAID. 

2. Perusahaan yang berbasis layanan Transportasi Online (TBO) seperti Go-

jek dan Grab, memberikan informasi tentang Karakteristik Mahasiswa 

sebagai konsumennya, serta faktor-faktor yang mempengaruhi Mahasiswa 

dalam memilih menggunakan layanan mereka. Sehingga dapat  mengambil 

sebuah kebijakan atau inovasi layanan yang lebih baik kedepannya. 

3. Peneliti selanjutnya, sebagai bahan referensi dalam memperluas cakupan 

hasil penelitian ini.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

1.   Faktor-faktor yang mengklasifikasikan mahasiswa sebagai customer 

TBO berdasarkan tingkat loyalitasnya secara signifikan adalah pemberi 

pengaruh untuk menggunakan TBO, kepemilikan kendaraan pribadi, 

uang saku mahasiswa perbulan, dan asal daerah. 

2.   Metode CHAID mengklasifikasikan karakteristik nmahasiswa sebagai 

customer TBO berdasarkan tingkat loyalitasnya menjadi 5 kelompok, 

yaitu : Mahasiswa sebagai customer TBO yang menggunakan TBO 

karena dipengaruhi orang lain, Mahasiswa sebagai customer TBO yang 

menggunakan TBO karena keinginan sendiri, memiliki kendaraan pribadi 

dan uang saku kurang dari Rp 1.000.000,00 perbulan, Mahasiswa sebagai 

customer TBO yang menggunakan TBO karena keinginan sendiri, 

memiliki kendaraan pribadi dan uang saku sama atau lebih dari Rp 

1.000.000,00 perbulan, Mahasiswa sebagai customer TBO yang 

menggunakan TBO karena keinginan sendiri, tidak memiliki kendaraan 

pribadi dan berasal dari desa dan Mahasiswa sebagai customer TBO yang 

menggunakan TBO karena keinginan sendiri, tidak memiliki kendaraan 

pribadi dan berasal dari kota.  

3.   Berdasarkan tipe Costumernya, mahasiswa sebagai Loyal Costumer 

memiliki karakteristik yaitu mahasiswa yang menggunakan TBO karena 

keinginan sendiri, tidak memiliki kendaraan pribadi dan berasal dari kota, 

sebagi Repeat Customer mahasiswa memiliki karakteristik yang tidak 
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jauh berbeda dengan Loyal Customer. Mahasiswa sebagai New Customer 

TBO memiliki karakteristik menggunakan TBO karena keinginan 

sendiri, memiliki kendaraan pribadi dan uang saku kurang dari Rp 

1.000.000 perbulan, sedangkan mahasiswa sebagai Unprofitable 

Customer memiliki karakteristik menggunakan TBO karena dipengaruhi 

oleh orang lain.   

B. Saran 

 Adapun saran dalam penelitian ini adalah : 

1. Hasil pengelompokan ini bias dijadikan acuan informasi bagi perusahaan 

TBO mengenai bagaimana karakteristik mahasiswa sebagai salah satu 

kalangan customernya, agar dapat menciptakan inovasi yang lebih baik 

kedepannya untuk menarik lebih banyak mahasiswa sebagai loyal 

customernya.  

2. Bagi peneliti lainnya adalah sebagai bahan acuan untuk melakukan 

penelitian lain yang bersangkutan dengan penelitian ini. 
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