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ABSTRAK 

 

Layanan ojek online mengalami penurunan jumlah penumpang karena isu kesehatan akibat pandemi COVID-19. Maka, 

penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas pelayanan ojek online di masa pandemi COVID-19, bagaimana tingkat 

kepentingan/harapan pengguna terhadap layanan ojek online, dan atribut layanan apa saja yang perlu ditingkatkan 

kinerjanya. Kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang akan diteliti dalam penelitian ini. Data dikumpulkan dari 

360 responden melalui kuesioner online. Metode yang digunakan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan pada 

penelitian ini adalah metode Importance-Performance Analysis (IPA) dengan tujuan untuk mengidentifikasi faktor 

terpenting dari kinerja yang harus diperhatikan oleh penyedia layanan dalam memenuhi kepuasan pengguna layanan 

ojek online saat pandemi COVID-19. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi yang memiliki nilai kesenjangan 

terbesar antara kinerja layanan ojek online dengan tingkat kepentingan/harapan pelanggan ojek online di masa pandemi 

COVID-19 adalah Responsiveness dan Assurance. Selain itu beberapa atribut pada dimensi Assurance terletak pada 

kuadran IV – Konsentrasi Disini (Concentrate Here) sehingga disarankan agar ditingkatkan kinerja layanannya. 

 

Kata Kunci 

Ojek Online, Kualitas Pelayanan, Metode IP 

1. PENDAHULUAN

Transportasi online merupakan salah satu moda 

transportasi umum yang digemari oleh masyarakat 

Indonesia. Data dari Statista menunjukkan, pengguna 

transportasi online pada tahun 2019 diperkirakan 

mencapai 21,7 juta orang dan diperkirakan akan 

meningkat hingga 75% menjadi 40 juta orang hingga 

tahun 2023 [1]. Namun sejak Desember 2019, 

berdasarkan data Statqo Analytics, pengguna aktif 

transportasi online mengalami penurunan. Sejak awal 

Januari hingga akhir Februari 2020, tingkat aktivitas 

transportasi online relatif stagnan, hingga kemudian 

terjadi penurunan yang cukup signifikan pasca 

penyebaran COVID-19 di Indonesia. Hingga akhir 

Maret 2020, aktivitas transportasi online khususnya di 

Gojek dan Grab terus menurun. Penurunan pengguna 

Gojek dari Desember hingga Maret diperkirakan 

mencapai 35% dan penurunan Grab sebesar 28% [2]. 

LD FEB UI melakukan survei terhadap konsumen ojek 

online pada bulan September 2021, konsumen 

mengurangi pengeluaran untuk transportasi khususnya 

ojek online sebesar 18% [3]. Padahal, menurut Dishub 

Kota Bandung, pergeseran periode PSBB ke era New 

Normal langsung terlihat di jalanan Kota Bandung. 

Kepadatan kendaraan terlihat di beberapa ruas jalan di 

Kota Bandung. Rata-rata jumlah kendaraan yang 

melewati Kota Bandung selama periode PSBB dari 22 

April hingga 13 Juni mencapai 157.889 unit. Kemudian 

pada era New Normal dari 14 Juni hingga 30 Juni, rata-

rata jumlah kendaraan yang lewat per hari meningkat 

sekitar 80% menjadi 304.726 unit [4]. Artinya, warga 

Kota Bandung sudah memulai aktivitas dan melakukan 

mobilitas seperti biasa di tengah resiko penyebaran 

COVID-19 yang masih tinggi di Kota Bandung. Namun 

minat warga Kota Bandung untuk menggunakan ojek 

online terus menurun. Bahkan penyedia layanan ojek 

online memprediksi bahwa jumlah pengguna ojek 

online akan terus melamban hingga akhir tahun 2021 

[5]. 

Berdasarkan latar belakang tersebut maka penelitian ini 

bertujuan untuk mengukur kualitas pelayanan dari ojek 

online dengan membandingkan ekspektasi penumpang 

dengan kinerja layanan ojek online. Selain itu, tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi tingkat 

kepentingan penumpang terhadap layanan ojek online 

dan untuk mengetahui dimensi dan atribut layanan ojek 

online yang perlu ditingkatkan kualitas pelayanannya di 

masa krisis pandemi COVID-19. Dalam banyak 

penelitian sebelumnya, kualitas pelayanan transportasi 

terbukti menjadi faktor utama bagi penumpang yang 

menggunakan jasanya [6, 7]. Identifikasi ini dilakukan 

untuk membantu industri ojek online dalam 

meningkatkan pelayanannya sehingga mampu 

meningkatkan jumlah pengguna layanan ojek online.   

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Kualitas Pelayanan Dalam Konteks COVID-19 

Kualitas pelayanan merupakan pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan serta kesesuaian dalam 

penyampaiannya agar sesuai dengan yang diharapkan 

pelanggan [8]. Kualitas pelayanan telah menjadi peran 

penting bagi suatu produk jasa. Oleh karena itu, kualitas 

pelayanan telah diukur dan dievaluasi secara ekstensif 

dalam banyak studi tentang transportasi. Kualitas 
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pelayanan juga telah diteliti dalam studi transportasi 

ojek online [9, 10]. Dalam banyak penelitian ditemukan 

bahwa faktor utama dalam memilih moda transportasi 

ditentukan oleh kualitas pelayanan [6, 7]. Di masa 

pandemi, pengalaman dan kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh kepercayaan pra-pembelian dan resiko 

kesehatan [11]. Untuk mengurangi dampak tersebut 

maka dibutuhkan pelayanan yang berkualitas. Sehingga, 

penelitian ini mengadopsi model kualitas pelayanan 

SERVQUAL [12] untuk mengukur kualitas pelayanan 

ojek online di masa pandemi COVID-19. SERVQUAL 

adalah dimensi populer yang mengukur konstruk 

kualitas pelayanan dengan lima dimensi, yaitu tangibles, 

empathy, reliability, responsiveness, dan assurance 

[12]. Lima dimensi tersebut juga telah digunakan untuk 

mengevaluasi layanan transportasi oleh Wang [13] 

dalam penelitiannya dengan menggunakan metode 

Importance-Performance Analysis (IPA).  

Tangibles adalah penampilan personel, fasilitas fisik, 

dan peralatan [12]. Menurut Lee et al [14], kebersihan 

adalah faktor layanan berwujud yang paling penting, 

kemudian diikuti oleh nilai-nilai lain. Di masa pandemi 

kebersihan menjadi hal yang perlu diperhatikan. 

Empathy adalah memberi perhatian secara personal 

kepada pelanggan [12]. Kepedulian dan perhatian yang 

ditunjukkan oleh staf layanan garis depan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Selama pandemi 

COVID-19, pengalaman pelanggan dibentuk kembali 

oleh seberapa memadai industri memberikan layanan 

yang berkualitas dengan menunjukkan perhatian dan 

kepedulian terhadap pelanggan  [15]. Reliability adalah 

kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan andal dan akurat [12]. Dalam kondisi 

pandemi COVID-19 kemampuan untuk menjadi jasa 

transportasi yang dapat diandalkan sangat 

dipertaruhkan.  

Kemudian responsiveness adalah keinginan untuk 

membantu pelanggan dengan memberikan pelayanan 

yang cepat [12]. COVID-19 telah membawa perubahan 

yang cepat dan tidak terduga bagi industri dan 

pelanggan, sehingga sikap responsif terhadap kebutuhan 

pelanggan menjadi semakin penting bagi industri. 

Aplikasi yang responsif juga menjadi faktor penting, 

maka kemudahan penggunaan dan manfaat yang 

diberikan dari penggunaan teknologi perlu 

dipertimbangkan [16]. Assurance adalah pengetahuan, 

kepercayaan, dan kemampuan penyedia layanan untuk 

menyampaikan keyakinan dan kepercayaan [12]. Dalam 

hal ini memiliki staf pelayanan yang terlatih dan 

berpengalaman dalam melakukan proses pelayanan 

secara memadai sangatlah penting, karena ancaman 

COVID-19 jaminan keamanan pada layanan ojek online 

merupakan faktor kunci dalam kualitas pelayanan.  

2.2. Importance-Performance Analysis (IPA)  

Martilla dan James telah memperkenalkan metode 

analisis deskriptif IPA pada tahun 1977 [17]. IPA 

adalah metode analisis yang digunakan untuk 

mengidentifikasi faktor terpenting dari kinerja yang 

harus diperhatikan oleh penyedia layanan dalam 

memenuhi kepuasan pengguna jasa. Penelitian ini 

menggunakan konsep IPA yang telah diterima secara 

luas dan digunakan dalam berbagai bidang penelitian 

karena  kemudahan penerapannya dengan tampilan hasil 

analisis yang memudahkan dalam mengevaluasi kinerja 

layanan [18]. Selain itu, keunggulan metode IPA 

dibanding dengan metode lainnya yaitu dimana pihak 

manajer dapat mengambil tindakan secara tepat dan 

cepat dalam mengatasi ketidakpuasan pelanggan 

terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan. 

Sehingga diharapkan pelayanan yang diberikan 

kedepannya dapat memuaskan pelanggan, serta dapat 

memenuhi target yang ingin dicapai.  

Dalam konsep IPA, rata-rata tingkat kepentingan dan 

kinerja berdasarkan persepsi pelanggan terhadap 

beberapa atribut diplotkan satu sama lain pada empat 

kuadran [17]. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

diagonal, di mana garis sudut 45 derajat digunakan 

untuk menunjukkan atribut dengan skor kinerja lebih 

rendah dari skor kepentingan (di bawah garis diagonal), 

maka atribut tersebut lebih diprioritaskan untuk 

diperbaiki kinerjanya dibandingkan dengan atribut yang 

memiliki skor kinerja lebih tinggi (di atas garis 

diagonal). Ini menghilangkan masalah non-prioritas 

atribut, karena semakin besar jarak antara atribut dan 

garis diagonal di zona bawah, semakin tinggi prioritas 

tindakan [19]. Kemudian, sumbu X mewakili 

kepentingan sedangkan sumbu Y mewakili kinerja, 

membentuk empat kuadran yang ditunjukkan pada 

(Gambar 1). Atribut tersebut kemudian diklasifikasikan 

berdasarkan tingkat kepentingannya (tinggi/rendah) dan 

kinerjanya (baik/buruk). Pembagian kuadran dalam 

metode IPA dapat dilihat sebagai berikut: 

 

Gambar 1 Importance-Performance Analysis 

Empat kuadran tersebut adalah: Concentrate Here, Keep 

Up the Good Work, Low Priority, dan Possible Overkill. 

Dalam kuadran Concentrate Here, atribut dianggap 

sangat penting bagi pelanggan, tetapi tingkat kinerjanya 

berada di bawah rata-rata. Ini menyiratkan bahwa upaya 

perbaikan harus dikonsentrasikan di sini. Atribut yang 

terletak di kuadran Keep Up the Good Work dianggap 

sangat penting bagi pelanggan dan penyedia layanan 
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berkinerja tinggi pada atribut ini. Pada kuadran Low 

Priority, atribut memiliki kepentingan rendah dan 

kinerja rendah bagi pelanggan. Sumber daya yang 

terbatas harus dikeluarkan pada atribut ini karena atribut 

tersebut tidak dianggap sangat penting oleh pelanggan. 

Kuadran Possible Overkill berisi atribut berkepentingan 

rendah dengan kinerja yang relatif tinggi. Pelanggan 

puas dengan kinerja perusahaan, namun upaya saat ini 

pada atribut tersebut terlalu berlebihan dan penyedia 

layanan perlu mempertimbangkan sumber daya yang 

dialokasikan di tempat lain [20]. 

3. METODOLOGI PENELITIAN  

3.1. Pengukuran  

Kuesioner dirancang setelah tinjauan pustaka, dan 

didasarkan pada konsep kualitas pelayanan 

SERVQUAL. Empat indikator untuk mengukur 

Tangible telah diadopsi dan diadaptasi dari Pérez et al., 

Awasthi et al., dan Shao et al [21-23]. Tiga indikator 

pengukur Empathy diadopsi dari Cheng, Fu, & de 

Vreede [24]. Reliability menggunakan empat indikator 

pertanyaan dari Wang et al., Pérez et al., dan Shao et al 

[13, 21, 23]. Responsiveness menggunakan empat 

indikator dari Cheng et al., dan Shao et al [23, 24]. 

Kemudian, lima indikator Assurance diadopsi dari 

Wang et al., Pérez et al., dan Shao et al [13, 21, 23].  

Pada bagian pertama kuesioner, responden diminta 

untuk menunjukkan kinerja layanan ojek online selama 

pandemi pada setiap atribut melalui skala Likert 1-5 

poin untuk menilai 'Sangat tidak setuju' sampai 'Sangat 

setuju'. Bagian kedua dari kuesioner melibatkan 

penilaian harapan dan persepsi untuk setiap atribut 

menggunakan skala Likert 1-5 poin mulai dari 'Sangat 

tidak penting' hingga 'Sangat penting'. Kemudian, 

bagian terakhir kuesioner mengumpulkan informasi 

demografis seperti jenis kelamin, usia, pendidikan, 

pekerjaan, dan pendapatan per bulan. 

3.2. Pengumpulan dan Analisis Data 

Data kuantitatif diperoleh dengan metode non 

probability sampling dari 360 responden di Jawa Barat 

yang pernah menggunakan layanan ojek online selama 

pandemi COVID-19. Pada awal kuesioner diajukan 

pertanyaan penyaring ‘Apakah anda saat ini berdomisili 

di Jawa Barat?’ dan ‘Apakah anda pernah menggunakan 

layanan ojek online di masa pandemi?’. Jika responden 

menjawab ‘Ya’ pada kedua pertanyaan tersebut maka 

kuesioner akan dilanjutkan ke bagian selanjutnya. 

Pengumpulan data dimulai dari pertengahan Maret 2021 

hingga awal bulan Juni 2021. Data yang diperoleh 

kemudian diolah menggunakan SPSS v.26. 

4. HASIL PENELITIAN 

4.1. Profil Responden 

Tabel 1 Karakteristik Responden 

   Frekuensi % 

Usia > 42 tahun 1 0.3 

 18 - 23 tahun 327 90.8 

 24 - 29 tahun 31 8.6 

 36 - 41 tahun 1 0.3 

Gender Laki-laki 95 26.4 

 Perempuan 265 73.6 

Pekerjaan Belum Bekerja 11 3.1 

 Wiraswasta 22 6.1 

 Pegawai Swasta 67 18.6 

 Pelajar/Mahasiswa 239 66.4 

 PNS 3 0.8 

 Lainnya 18 5 

Pendapatan < Rp. 1.5 Juta 235 65.3 

 > Rp. 6 Juta 12 3.3 

 Rp. 1.5 Juta - Rp. 

3 Juta 
55 15.3 

 Rp. 3 Juta - Rp. 

4.5 Juta 
31 8.6 

 Rp. 4.5 Juta - Rp. 

6 Juta 
27 7.5 

Berdasarkan (Tabel 1) sebagian besar responden dalam 

penelitian ini merupakan perempuan (73,6%) yang 

berusia 18-23 tahun (90,8%). Sebanyak 66,4% 

responden pada penelitian ini adalah pelajar atau 

mahasiswa dengan pendapatan per bulannya dibawah 

1,5 juta rupiah (65,3%). 

4.2. Uji Reliabilitas dan Validitas  

Tabel 2 Uji Reliabilitas 

Cronbach's Alpha 

Tangible Empathy Reliability 

Respo

nsive

ness 

Assura

nce 

0.664 0.833 0.761 0.846 0.763 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi 

instrumen ketika digunakan berulang kali. Suatu 

instrumen dianggap reliabel apabila memiliki nilai 

Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6 [25]. (Tabel 2) 

menunjukkan bahwa Cronbach’s Alpha pada semua 

variabel berada diatas 0,6 yang artinya konstruk yang 

digunakan reliabel. 

Tabel 3 Uji Validitas 

   Total Y1 

1 Pearson Correlation 0.657** 

2 Pearson Correlation 0.711** 

3 Pearson Correlation 0.741** 

4 Pearson Correlation 0.757** 

   Total Y2 

5 Pearson Correlation 0.866** 

6 Pearson Correlation 0.884** 

7 Pearson Correlation 0.856** 

   Total Y3 

8 Pearson Correlation 0.794** 

9 Pearson Correlation 0.782** 

10 Pearson Correlation 0.723** 
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11 Pearson Correlation 0.797** 

   Total Y4 

12 Pearson Correlation 0.811** 

13 Pearson Correlation 0.875** 

14 Pearson Correlation 0.863** 

15 Pearson Correlation 0.777** 

   Total Y5 

16 Pearson Correlation 0.816** 

17 Pearson Correlation 0.256** 

18 Pearson Correlation 0.834** 

19 Pearson Correlation 0.865** 

20 Pearson Correlation 0.792** 

Uji validitas dilakukan untuk menguji sejauh mana 

keakuratan, ketepatan atau kecermatan suatu alat ukur 

[25]. Suatu instrumen dapat dikatakan valid dan akurat 

jika nilai r hitung ≥ r tabel (uji dua sisi dengan 

signifikansi 0,05). (Tabel 3) menunjukkan bahwa r 

hitung pada semua atribut memiliki value lebih besar 

dari r tabel (r tabel = 0,103). Oleh karena itu, seluruh 

instrumen yang digunakan pada penelitian ini valid dan 

sudah sesuai dengan penelitian. 

 

Tabel 4 Skor rata-rata harapan dan kinerja layanan ojek online 

Atribut Kinerja Harapan Gap 

 Tangible 3.849 4.374 
-

0.525 

1 Kendaraan sepeda motor dalam kondisi baik (bersih, terawat). 3.936 4.694 
-

0.758 

2 Driver yang berpenampilan rapi (bersih).  3.883 4.636 
-

0.753 

3 Penampilan driver (menarik, profesional). 3.425 3.775 
-

0.350 

4 Aplikasinya menarik secara visual. 4.153 4.389 
-

0.236 

 Empathy 4.184 4.642 
-

0.458 

5 Sebagian besar driver akan bertindak demi kepentingan terbaik penumpang. 4.200 4.694 
-

0.494 

6 
Jika penumpang membutuhkan bantuan, driver akan melakukan yang terbaik 

untuk membantu.  
4.281 4.664 

-

0.383 

7 
Driver tertarik pada kesejahteraan penumpang, bukan hanya kesejahteraan 

mereka sendiri.  
4.072 4.567 

-

0.494 

 Reliability 4.080 4.651 
-

0.571 

8 Layanan ojek online dapat diandalkan.  4.275 4.725 
-

0.450 

9 
Layanan ojek online mengantar anda ke tujuan sesuai jadwal (ketepatan 

waktu). 
4.025 4.722 

-

0.697 

10 Memberikan pelayanan pada waktu yang dijanjikan (tersedia 24 jam). 3.867 4.453 
-

0.586 

11 Aplikasi selalu membantu untuk menemukan pengemudi terdekat. 4.153 4.703 
-

0.550 

 Responsiveness 3.809 4.672 
-

0.863 

12 
Saya tidak pernah menemui kemacetan online saat mencari layanan 

tumpangan. 
3.442 4.583 

-

1.142 

13 Aplikasi merespons permintaan saya dengan cepat. 3.833 4.692 
-

0.858 

14 Aplikasi memberikan layanan yang cepat. 3.969 4.722 
-

0.753 

15 Driver selalu cepat menanggapi pertanyaan (pesan) saya. 3.992 4.692 
-

0.700 

 Assurance 3.948 4.782 
-

0.821 

16 
Perilaku driver menginspirasi kepercayaan dan keamanan (taat peraturan lalu 

lintas dan prokes). 
3.958 4.769 

-

0.811 

17 Anda merasa aman saat menggunakan layanan ojek online. 4.056 4.800 
-

0.744 

18 Penyedia layanan mementingkan keamanan penumpang. 3.872 4.772 -
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0.900 

19 
Anda dapat mempercayai rencana keamanan yang dibuat oleh penyedia 

layanan. 
3.792 4.761 

-

0.969 

20 Aplikasi dapat secara efektif melindungi keamanan informasi pribadi. 4.061 4.808 
-

0.747 

 

4.3. Importance-Performance Analysis (IPA) dan 

Analisis Kesenjangan 

Pada (Tabel 4), dimensi dengan rata-rata kinerja 

tertinggi adalah dimensi Empathy (4,184) dan 

Reliability (4,080). Sedangkan dimensi dengan rata-rata 

kinerja terendah adalah Responsiveness (3,809) dan 

Assurance (3.948). Kemudian, dimensi dengan rata-rata 

kepentingan/harapan tertinggi adalah Assurance (4,782) 

dan Responsiveness (4,672). Sehingga, dimensi yang 

memiliki kesenjangan terbesar antara kinerja layanan 

ojek online dengan tingkat kepentingan/harapan 

pelanggan adalah Responsiveness (-0,863) dan 

Assurance (-0,821). Sedangkan dimensi dengan 

kesenjangan terendah adalah dimensi Empathy (-0,458) 

dan Tangible (-0,525). 

Atribut dengan rata-rata kinerja tertinggi adalah atribut 

‘Jika penumpang membutuhkan bantuan, sebagian besar 

driver akan melakukan yang terbaik untuk membantu’ 

(4,281) dan ‘Layanan ojek online dapat diandalkan’ 

(4,275). Sedangkan atribut dengan rata-rata kinerja 

terendah adalah ‘Penampilan driver (menarik, 

professional)’ (3,425) dan ‘Saya tidak pernah menemui 

kemacetan online saat mencari layanan tumpangan’ 

(3,442). Kemudian, atribut dengan rata-rata tingkat 

kepentingan/harapan tertinggi adalah ‘Aplikasi dapat 

secara efektif melindungi keamanan informasi pribadi’ 

(4,808) dan ‘Anda merasa aman saat menggunakan 

layanan ojek online’ (4,800). Sedangkan atribut dengan 

rata-rata tingkat kepentingan/harapan terendah adalah 

‘Penampilan driver (menarik, profesional)’ (3,775) dan 

‘Aplikasinya menarik secara visual’ (4,389).  

Atribut dengan kesenjangan terbesar antara kinerja 

layanan ojek online dengan tingkat kepentingan/harapan 

pelanggan adalah atribut ‘Saya tidak pernah menemui 

kemacetan online saat mencari layanan tumpangan’ (-

1,142) dan ‘Anda dapat mempercayai rencana 

keamanan yang dibuat oleh penyedia layanan’ (-0,969). 

Sedangkan atribut dengan kesenjangan terendah adalah 

‘Aplikasinya menarik secara visual’ (-0,236) dan 

‘Penampilan driver (menarik, profesional)’ (-0,350). 

 

 

Gambar 2 Grafik Importance-Performance Analysis 

Atribut 

Pada grafik IPA diatas (Gambar 2) terdapat empat 

kuadran yang membagi 20 atribut layanan. Atribut 

nomor 4 dan 7 terletak pada kuadran I – Terlalu 

Berlebihan. Kemudian, atribut nomor 5, 6, 8, 9, 11, 14, 

15, 17, dan 20 berada di kuadran II – Pertahankan 

Prestasi. Sedangkan pada kuadran III – Prioritas Rendah 

terdapat atribut nomor 3, 10, dan 12. Kemudian pada 

kuadran IV – Konsentrasi Disini terdapat atribut nomor 

1, 2, 13, 16, 18, dan 19.  

 

Gambar 3 Grafik Importance-Performance Analysis 

Dimensi 

Grafik di atas (Gambar 3) menjelaskan bahwa tidak ada 

satu pun dimensi yang terletak pada kuadran Terlalu 

Berlebihan. Pada kuadran II – Pertahankan Prestasi 

terdapat dimensi Empathy dan Reliability. Kemudian 

pada kuadran III –Prioritas Rendah terdapat dimensi 

Tangible. Terakhir, pada kuadran IV – Konsentrasi 

Disini terdapat dimensi Responsiveness dan Assurance. 

5. DISKUSI 

Pertama, penelitian ini bertujuan untuk mengukur 

kualitas pelayanan ojek online di saat pandemi COVID-

19. Hasil penelitian menunjukkan bahwa di masa 
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pandemi COVID-19 layanan ojek online belum bisa 

memberikan pelayanan yang memuaskan bagi 

penggunanya. Melalui analisis kesenjangan ditemukan 

bahwa nilai kesenjangan dari seluruh atribut kualitas 

pelayanan ojek online memiliki skor negatif. Artinya, 

dari keseluruhan atribut layanan yang dinilai belum ada 

satu pun yang mampu melampaui ekspektasi pengguna 

layanan ojek online di masa krisis pandemi COVID-19. 

Dalam situasi pandemi yang disebabkan oleh COVID-

19, tindakan organisasi yang berorientasi pada 

pelayanan diharapkan mampu memainkan peran 

penting, membentuk perilaku konsumen [26]. Oleh 

karena itu, penyedia layanan harus meningkatkan 

performanya agar bisa memenuhi ekspektasi pelanggan. 

Dalam konteks pandemi COVID-19 yang sedang 

berlangsung, penyedia layanan harus fokus pada proses 

persiapan pra-pelayanan dan pada saat pelayanan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kedua, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi 

tingkat kepentingan/harapan penumpang terhadap 

layanan ojek online di masa krisis pandemi COVID-19. 

Dalam penelitian ini ditemukan bahwa dimensi 

Assurance dan Responsiveness memiliki tingkat 

kepentingan/harapan tertinggi bagi pengguna ojek 

online di masa pandemi. Akan tetapi, kinerja layanan 

ojek online pada dimensi Assurance dan Responsiveness 

di masa pandemi memiliki nilai rata-rata di bawah 

ekspektasi pengguna layanan ojek online. Selain itu, 

dimensi Assurance dan Responsiveness memiliki nilai 

kesenjangan negatif terbesar diantara dimensi lainnya. 

Temuan ini berbeda dengan penelitian Wang [13] yang 

dilakukan sebelum adanya pandemi COVID 19, dimana 

Tangible, Reliability dan Assurance menjadi faktor 

terpenting pada layanan transportasi. Secara teoritis, 

hasil ini menawarkan pengetahuan baru bahwa jaminan 

keamanan dan ketanggapan penyedia layanan 

merupakan faktor terpenting bagi pengguna transportasi 

ojek online di masa pandemi COVID-19. 

Kemudian, tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui dimensi dan atribut layanan ojek online 

yang perlu ditingkatkan kualitas pelayanannya. 

Penelitian ini telah menggunakan metode Importance-

Performance Analysis (IPA) untuk mengetahui hasil 

atribut layanan yang perlu dievaluasi dengan mudah 

[18]. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi 

Assurance dan Responsiveness berada pada kuadran IV 

– Konsentrasi Disini. Kemudian, atribut ‘Kendaraan 

sepeda motor dalam kondisi baik (bersih, terawat)’, 

‘Driver yang berpenampilan rapi (bersih)’, ‘Aplikasi 

merespons permintaan saya dengan cepat’, ‘Perilaku 

driver menginspirasi kepercayaan dan keamanan’, 

‘Penyedia layanan mementingkan keamanan 

penumpang’ dan ‘Anda dapat mempercayai rencana 

keamanan yang dibuat oleh penyedia layanan’ 

merupakan atribut-atribut yang terletak di kuadran IV 

yang mana pada kuadran ini, atribut dianggap sangat 

penting bagi pelanggan, tetapi tingkat kinerjanya berada 

di bawah rata-rata. Ini menyiratkan bahwa upaya 

perbaikan oleh perusahaan harus dikonsentrasikan di 

sini. Perusahaan perlu memberikan jaminan keamanan 

agar pelanggan dapat mempercayai jasanya. Selain itu, 

rencana keamanan yang telah dibuat oleh perusahaan 

saat ini perlu ditingkatkan agar pengguna ojek online 

dapat meyakini bahwa layanan yang diberikan tidak 

akan memberikan dampak buruk bagi kesehatan dan 

keamanan mereka. 

Pada kuadran I – Terlalu Berlebihan, terdapat atribut 

‘Aplikasi menarik secara visual’ dan ‘Driver tertarik 

pada kesejahteraan penumpang, bukan hanya 

kesejahteraan mereka sendiri’. Pelanggan puas dengan 

kinerja perusahaan; namun, upaya pada atribut tersebut 

di masa pandemi COVID-19 terlalu berlebihan dan 

perusahaan perlu meninjau sumber daya yang 

dialokasikan di tempat lain. Kemudian, pada kuadran III 

– Prioritas Rendah terdapat atribut ‘Penampilan driver 

(menarik, profesional)’, ‘Memberikan pelayanan pada 

waktu yang dijanjikan (tersedia 24 jam)’ dan ‘Saya 

tidak pernah menemui kemacetan online saat mencari 

layanan tumpangan’; maka upaya-upaya pada atribut-

atribut tersebut perlu dibatasi karena dianggap tidak 

begitu penting bagi pelanggan. 

Terakhir, penelitian ini menunjukkan prioritas atribut 

yang perlu diutamakan oleh penyedia layanan ojek 

online. Berdasarkan garis diagonal 45 derajat pada 

grafik (Gambar 2), maka atribut yang diprioritaskan 

untuk ditingkatkan kinerjanya terlebih dahulu adalah 

sebagai berikut: pertama, ‘Anda dapat mempercayai 

rencana keamanan yang dibuat oleh penyedia layanan’; 

kedua ‘Penyedia layanan mementingkan keamanan 

penumpang’; ketiga ‘Aplikasi merespons permintaan 

saya dengan cepat’; kemudian ‘Driver yang 

berpenampilan rapi (bersih)’; ‘Kendaraan sepeda motor 

dalam kondisi baik (bersih, terawat)’; dan terakhir 

‘Perilaku driver menginspirasi kepercayaan dan 

keamanan (taat peraturan lalulintas dan protokol 

kesehatan)’. Secara keseluruhan, kinerja atribut layanan 

perlu dilakukan peningkatan. Namun, perusahaan perlu 

memprioritaskan atribut mana yang lebih penting untuk 

ditingkatkan kinerjanya saat ini agar upaya perbaikan 

lebih efektif. 

6. KESIMPULAN 

Penelitian ini memberikan bukti empiris yang relevan 

dengan literatur bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh penyedia layanan memainkan peran 

penting dalam kesuksesan perusahaan. Hasil dari 

penelitian ini menggambarkan dengan sangat jelas 

bahwa kebersihan, jaminan keamanan, dan sikap 

responsif pada pelayanan menjadi aspek terpenting bagi 

pengguna layanan ojek online di masa pandemi 

COVID-19. Oleh karena itu, perusahan perlu melakukan 

upaya-upaya yang dapat membangun kepercayaan 

pelanggan bahwa layanannya memberikan jaminan 

keamanan dan memiliki sikap responsif terhadap 

kebutuhan pelanggan di masa pandemi COVID-19.  

Fokus pada penelitian ini adalah evaluasi kualitas 

pelayanan di masa pandemi COVID-19, yaitu dengan 

lima dimensi tangible, empathy, reliability, 

responsiveness, dan assurance yang dianalisis 
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menggunakan metode IPA. Efek COVID-19 di 

lingkungan saat ini mungkin akan memudar seiring 

pengembangan vaksin. Tingkat kepentingan atau 

harapan layanan pasca COVID-19 mungkin berbeda 

dari sebelum dan selama pandemi. Oleh karena itu, 

penelitian di masa depan diperlukan untuk pemahaman 

yang lebih lengkap tentang harapan kualitas pelayanan 

pelanggan dan bagaimana perilakunya di masa yang 

akan datang.  
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