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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis kualitas pelayanan transportasi online
Maxim di Kota Padang dengan menggunakan metode SERVQUAL dan model
Kano. Penelitian ini dilakukan kepada 100 orang driver Maxim yang aktif di Kota
Padang. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah menggunakan
purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan Degnan menggunakan survei
yang dilakukan dengan menyebarkan kuesioner penelitian. Teknik analisis data
yang digunakan metode SERVQUAL dan analisis Kano. Sesuai dengan analisis
hasil pengolahan data yang telah dilakukan ditemukan Secara keseluruhan,
kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan dalam menggunakan Maxim masih
belum memenuhi harapan, karena masih terjadi kesenjangan antara persepsi
dengan harapan pelanggan. Baik yang dilakukan dengan analisis SERVQUAL
maupun dengan menggunakan model Kano. Dua pendekatan yang digunakan
memberikan hasil yang konsisten. Tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan
secara keseluruhan masih belum optimal, hal tersebut disebabkan karena masih
terdapat atribut yang belum memenuhi kepuasan pelanggan. Terdapat sepuluh
atribut yang sudah memenuhi kepuasan pelanggan dan sembilan atribut belum
memenuhi kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Service Quality, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance &
Emphaty.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Sarana transportasi menjadi salah satu komoditas yang tidak bisa di
pisahkan pada masyarakat modern. Sarana transportasi menjadi alat untuk
mempermudah mereka untuk melakukan aktivitas harian. Namun tidak semua
orang memiliki sarana transportasi, keterbatasan tersebut mendorong munculnya
jasa transportasi yang dapat digunakan oleh umum. Terjadi perkembangan inovasi
manusia dalam penyediaan jasa transportasi pada saat ini mendorong munculnya
layanan transportasi online yang dapat diakses dan digunakan oleh masyarakat di
Indonesia pada umumnya dan Kota Padang pada khususnya. Layanan transportasi
online sangat mudah digunakan serta memiliki kenyamanan yang lebih tinggi
dibandingkan transportasi konvensional.

Seiring dengan perkembangannya jasa transportasi online telah menjadi
salah satu komoditas unggulan bagi sejumlah pebisnis di Indonesia, sehingga
mendorong banyaknya merek jasa layanan transportasi online yang bermunculan
di tanah air, Layanan transportasi online ditandai dengan adanya aplikasi yang
menghubungkan antara calon pelanggan dengan penyedia layanan. Beberapa
merek layanan transportasi online di Indonesia diantaranya Gojek, Grab, InDrive,
Anterin, hingga Maksim, setidaknya terdapat 15 layanan transportasi online di
Indonesia, namun yang berskala nasional hanya beberapa layanan saja.

Salah satu layanan transportasi online yang memiliki wilayah operasional

di seluruh Indonesia adalah Maxim. Layanan Maxim dikenal sebagai layanan



yang lebih ekonomis dibandingkan dengan layanan transportasi online lainnya.
Namun dalam survei yang dilakukan Top Brand Indonesia Maxim bukanlah
market leader, hal tersebut terlihat pada tabel berikut:

Tabel 1. Perkembangan Market Share Jasa Transportasi Online di Indonesia
Tahun 2020 — Semester 1 Tahun 2024

Penyedia Layanan Market Share (Dalam Persentase)
2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
Gojek 47.30 | 53.00 | 54.70 | 55.00 | 62.00
Grab 4350 | 39.70 | 36.70 | 35.30 | 31.60
Maxim 3.24 4.75 532 | 3.78 2.80
Lainnya 5.96 2.55 3.28 | 5.92 3.60

Sumber: https://www.topbrand-award.com/

Pada tabel diatas terlihat Gojek dan Grab menjadi market leader komoditas
layanan jasa transportasi online di Indonesia, sedangkan Maxim memiliki market
share jauh di bawah Gojek dan Grab, selain itu market share yang dimiliki oleh
Maxim cenderung menurun. Kondisi tersebut tentu meningkatkan risiko bagi
Maxim untuk kehilangan eksistensi di masa mendatang, fakta yang terjadi di
lapangan menjadi hal yang menarik yang memotivasi peneliti untuk mencoba
mengamati kenapa terjadinya penurunan pangsa pasar Maxim di Indonesia pada
umumnya dan Kota Padang pada khususnya.

Padang dikenal sebagai kota pendidikan, sehingga dipastikan kota tersebut
menjadi target pasar yang menguntungkan bagi perkembangan layanan jasa
transportasi online. Maxim merupakan salah satu jasa layanan transportasi online
yang dapat digunakan oleh masyarakat Kota Padang. Layanan transportasi
tersebut di nilai sangat ekonomis, karena memiliki tarif layanan yang lebih murah
dibandingkan transportasi online lainnya. Namun dalam menggunakan layanan

jasa transportasi online tentu tarif layanan bukanlah salah satu alasan bagi mereka


https://www.topbrand-award.com/

untuk menggunakan layanan tersebut. Menurut Pudjarti et al., (2019) dalam
menggunakan layanan transportasi online kualitas pelayanan adalah hal yang
paling dicari oleh pengguna layanan. Pelanggan akan selalu bersedia
membayarkan tarif yang ditetapkan asalkan tarif yang dibayarkan sejalan dengan
kualitas pelayanan yang diterima (Tsalisa et al., 2022).

Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan masyarakat yang
telah menggunakan jasa transportasi online di Kota Padang, maka dilakukan pra
survei. Sampel yang digunakan sebanyak 30 orang yang dipilih secara acak.
Berdasarkan survei awal yang telah dilakukan diperoleh uraian hasi ditemukan
masih terdapat sejumlah keluhan yang dirasakan pelanggan dalam menggunakan
jasa transportasi online Maxim, keluhan tersebut berkaitan dengan kerapian
seragam Driver Maxim yang bertugas dimana 73.33% responden menolak
pernyataan tersebut, hal lain yang menjadi keluhan yang dirasakan pelanggan
dalam menggunakan layanan Maxim berkaitan dengan tidak harus menunggu
lama untuk mendapatkan layanan transportasi, sebanyak 46.67% responden
menyatakan mereka menunggu lebih lama untuk mendapatkan layanan Maxim,
selain itu 70% responden meragukan keamanan dalam menggunakan layanan
transportasi online Maxim. Dari hasil pra survei tersebut menunjukan bahwa
kualitas pelayanan yang diberikan Maxim kepada pelanggan belum optimal,
sehingga belum mampu memenuhi harapan mereka. Ketika fenomena diatas
dibiarkan dan tidak dilanjuti, peneliti menduga bahwa Maxim akan kalah bersaing
dengan jasa transportasi online lainnya, sehingga penting bagi peneliti untuk

mencoba meneliti sejauh mana kualitas pelayanan yang diberikan oleh jasa



transportasi Maxim di Kota Padang untuk mendorong terwujudnya kepuasan
pelanggan pengguna layanan.

Menurut Kotler & Keller (2016) analisis kualitas pelayanan menjadi hal
yang penting bagi setiap perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Salah satu alat
analisis yang digunakan adalah SERVQUAL. Menurut Parasuraman et al., (1994)
SERVQUAL merupakan analisis yang didasarkan pada tingkat kepentingan
(importance) dan kinerja  (performance). Anaisis dilakukan dengan
membandingkan rata rata tingkat kepentingan dengan Kinerja. Ketika terjadi
kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan kinerja yang dirasakan pelanggan
maka kepuasan akan terbentuk. Selain itu dalam tingkat lanjut SERVQUAL akan
menghasilkan empat kuadran penentuan strategi pengembangan kualitas
pelayanan bagi sebuah perusahaan jasa dimasa mendatang (Tarhini et al., 2019).

Seiring dengan perkembangan riset di bidang pemasaran, konsep
SERVQUAL sebagai alat evaluasi kualitas pelayanan sebuah perusahaan jasa
tentu sudah dianggap ketinggalan, sehingga memotivasi sejumlah ahli di bidang
pemasaran untuk menciptakan pendekatan baru (Basfirinci & Mitra, 2015). Salah
satu model analisis kualitas pelayanan yang juga dapat digunakan pada
perusahaan jasa adalah model KANO. Menurut Caesaron et al., (2021) metode
KANO dikembangkan oleh Noriaki Kano, dalam pendekatan tersebut dilakukan
pengelompokan atribut layanan yang berlandaskan dimensi pengukurannnya.
Sejalan dengan analisis yang dilakukan akan diketahui dimensi pelayanan mana
yang terbaik dalam pelaksanannya dan dimensi mana yang paling lemah

pelaksanaannya.



Menurut Zhang et al., (2024) kombinasi antara metode SERVQUAL dan
KANO dalam mengevaluasi kualitas pelayanan jasa sebuah bisnis akan
memberikan hasil yang lebih baik dan akurat. Hal tersebut disebabkan melalui
SERVQUAL akan ditemukan lima dimensi kualitas pelayanan, untuk kemudian
dicari kesesuaian antara tingkat kepentingan dengan kinerja, ketika hal tersebut
telah dilakukan, implementasi metode KANO dapat digunakan, terutama dalam
menentukan proporsi sebaran seberapa penting kelemahan kualitas pelayanan
harus diperbaiki, dan upaya untuk mempertahankan sejumlah uraian kinerja yang
telah dianggap baik.

Hal yang sama juga diungkapkan oleh Beheshtinia et al., (2018)
mengungkapkan kombinasi antara SERVQUAL dan KANO akan memberikan
hasil yang lebih baik untuk mengevaluasi kualitas pelayanan sebuah perusahaan.
Masing masing pendekatan sering melengkapi, sehingga mampu memberikan
hasil analisis yang lebih akurat. Selanjutnya Quoquab et al., (2017) evaluasi
kualitas pelayanan menjadi lebih akurat ketika dilakukan kombinasi antara
SERVQUAL dan KANO. Masing-masing pendekatan akan saling melengkapi,
sehingga akan memberikan sebuah strategi atau kebijakan yang tepat untuk
peningkatan kualitas pelayanan sebuah perusahaan.

Berdasarkan uraian diatas peneliti menilai kualitas pelayanan menjadi hal
yang sangat penting yang harus dibenahi oleh pengelola layanan jasa transportasi
online Maxim, mengingat sesuai dengan hasil survei yang telah dilakukan masih
terdapat isu negatif, beberapa hal yang tidak optimal dalam implementasi kualitas

pelayanan pada jasa transportasi tersebut. Pertimbangan tersebut mendorong



peneliti untuk mencoba melakukan analisis kualitas pelayanan pada jasa
transportasi online Maxim melalui dua pendekatan yaitu SERVQUAL dan
KANO. Penelitian tersebut bersifat empiris dan berjudul: Analisis Kualitas
Pelayanan Transportasi Online Maxim di Kota Padang dengan Metode
SERVQUAL dan Model KANO Pada Pelanggan Jasa Transportasi Online Maxim

di Kota Padang.

Identifikasi Masalah
Sesuai dengan uraian fenomena diatas maka diajukan beberapa identifkasi
masalah yaitu sebagai berikut:

1. Perkembangan bisnis transportasi online di Indonesia terus meningkat yang
ditandai setidaknya terdapat 15 merek transportasi online di Indonesia.

2. Terdapat beberapa jasa transportasi online yang menasional, diantaranya
Gojek, Grab dan Maxim, dimana salah satu wilayah Kkerja dari jasa
transportasi online tersebut adalah Kota Padang.

3. Maxim dikenal sebagai sarana transportasi online dengan tarif flat atau murah
di Indonesia.

4. Maxim memiliki posisi market share terendah dalam survei top brand
Indonesia, market share Maxim berada jauh dibawah Gojek dan Grab di
Indonesia.

5. Hasil pra survei menunjukan masih terdapatnya sejumlah aspek yang harus
dibenahi oleh Maxim ketika memberikan pelayanan kepada pelanggan, aspek

yang dimaksud berkaitan dengan penggunaan baju seragam lengkap



menggunakan atribut Maxim, sehingga mingkatkan kepercayaan pelanggan

dalam menggunakan layanan Maxim.

Pembatasan Masalah
Agar ruang lingkup pembahasan dalam penelitian ini menjadi lebih terarah
maka perlu dilakukan pembatasan masalah yaitu:
1. Pada penelitian variabel yang dibahas hanyalah berkaitan dengan kualitas
pelayanan dengan menggunakan dua metode yaitu SERVQUAL dan KANO.
2. Pada penelitian ini yang menjadi objek pelanggan jasa transportasi online

Maxim di Kota Padang.

Perumusan Masalah
Berdasarkan kepada identifikasi masalah diatas, maka diajukan beberapa
perumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini yaitu:
1. Bagaimanakah kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan Maxim di Kota
Padang ?
2. Bagaimanakah tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan Maxim di Kota

Padang ?

Tujuan Penelitian

Sejalan dengan uraian perumusan masalah diatas maka tujuan
dilakukannya penelitian ini adalah:
1. Menganalisis kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan Maxim di Kota

Padang.



2.

Menganalisis tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan Maxim di Kota

Padang.

F. Manfaat Penelitian

Sejalan dengan uraian perumusan masalah dan tujuan penelitian,

diharapkan hasil yang diperoleh dalam riset ini dapat memberikan manfaat positif

bagi:

1.

Bagi Praktisi

Hasil analisis yang diperoleh dalam penelitian ini dapat menjadi acuan dan
referensi bagi pengelola layanan transportasi online Maxim di Kota Padang
untuk menciptakan cara atau strategi untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan sehingga semakin memperkuat kepercayaan pelanggan di Kota
Padang untuk menggunakan layanan transportasi online Maxim.

Bagi Akademisi

Hasil analisis yang diperoleh dalam penelitian ini dapat menjadi pedoman
atau inspirasi bagi peneliti selanjutnya yang juga tertarik untuk membahas
permasalahan kualitas pelayanan pada transportasi online di Kota Padang,

khususnya dengan menggunakan metode SERVQUAL dan model KANO.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan yang telah dijelaskan diatas maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Secara keseluruhan, kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan dalam
menggunakan Maxim masih belum memenuhi harapan, karena masih terjadi
kesenjangan antara persepsi dengan harapan pelanggan bernilai -0,02. Atribut
yang memiliki nilai GAP negatif terbesar adalah driver bersedia meminjamkan
jaket atau jas hujan pada saat konsumen membutuhkan dengan nilai -0,55.
Atribut dengan nilai GAP negatif tertinggi kedua adalah driver menunjukkan
kesungguhan dalam melayani keluhan pelanggan dengan nilai -0,45 dan atribut
negatif tertinggi ketiga adalah driver cepat dalam merespon keinginan
pelanggan dengan nilai 0,27.

2. Kepuasan yang dirasakan pelanggan secara keseluruhan masih belum optimal,
hal tersebut disebabkan karena masih terdapat atribut yang belum memenubhi
kepuasan pelanggan. Terdapat sepuluh atribut yang sudah memenuhi kepuasan
pelanggan dan sembilan atribut belum memenuhi kepuasan pelanggan.

3. Atribut yang sudah memenuhi kepuasan pelanggan diputuskan harus
dipertahankan. Empat atribut masuk dalam kategori M (must be) yaitu atribut
berkendara lengkap, setiap menggunakan layanan driver berperilaku ramah,

driver memberikan jaminan keamanan dan keselamatan kepada pelanggan dan
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driver menjaga kerahasiaan nomor ponsel pelanggan. Satu atribut masuk
dalam kategori O (one dimensional) yaitu Kendaraan layak digunakan. Empat
atribut masuk dalam kategori A (attractive), yaitu penampilan driver bersih dan
rapi, atribut berkendara seperti Helm dan Jaket bersih, driver mau mengerti
kebutuhan pelanggan dan driver mengemudikan kendaraan dengan baik.

. Atribut yang belum memenuhi kepuasan pelanggan harus ditingkatkan untuk
memenuhi harapan dari pelanggan sesuai dengan prioritas. Dua atribut masuk
dalam kategori must be, yaitu driver bersifat sopan terhadap konsumen pada
saat pelanggan menggunakan layanan dan driver selalu mematuhi peraturan
lalu lintas. Empat atribut masuk dalam kategori A (attractive), yaitu atribut
driver mampu menjaga hubungan baik dengan pelanggan, driver menunjukkan
kesungguhan dalam melayani keluhan pelanggan, driver mengutamakan
kenyamanan konsumen pada saat mengantarkan pelanggan ke tempat tujuan
dan driver menguasai jalan dan daerah yang akan dituju oleh pelanggan.

. Satu atribut masuk kedalam kategori | (indiferent) yang memenuhi kepuasan
pelanggan, yaitu atribut Atribut kendaraan lengkap. Tiga atribut masuk dalam
kategori | (indiferent) yang tidak memenuhi kepuasan pelanggan, atribut
tersebut adalah driver bersedia meminjamkan jaket atau jas hujan pada saat
konsumen membutuhkan, driver cepat dalam merespon keinginan pelanggan
dan driver mengantarkan ke lokasi yang dituju dengan efisien. Atribut-atribut
yang masuk dalam kategori ini cukup dipertahankan saja, karena tidak

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan Maxim.
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B. Saran
Sejalan dengan kesimpulan yang telah diajukan diatas maka dapat
diajukan beberapa saran yang dapat memberikan manfaat bagi:

1. Bagi pengelola Maksim diharapkan terus memperbaiki kualitas pelayanan yang
mereka berikan kepada pelanggan khususnya layanan masih belum memenuhi
kepuasan pelanggan sesuai dengan tingkat prioritas perbaikan.

2. Kategori must be pada atribut yang belum memenuhi kepuasan disarankan
menjadi prioritas utama dalam perbaikan dikarenakan kategori ini dipandang
sebagai syarat mutlak bagi pelanggan, karena pelanggan menganggap kategori
ini sudah semestinya ada sehingga jika kategori ini tidak ada maka tidak
memuaskan mereka.

3. Bagi peneliti dimasa mendatang diharapkan mencoba menggunakan analisis
kualitas pelayanan yang lain seperti mengkombinasikan antara SERVQUAL
dan KANO dengan IPA atau HOQ, Saran tersebut dimaksudkan untuk

meningkatkan kualitas hasil penelitian yang diperoleh dimasa mendatang.
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