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ANALISA VARIABEL KEPUASAN PENUMPANG GUNA MENINGKATKAN
WILLINGNESS TO PAY PENUMPANG
(Studi Kasus Shuttle Service Tujuan Bandung-Bandara Soekarno Hatta Di PT
REVIN Bandung)

Ir Dwi Novirani., MT
Institut Teknologi Nasional Bandung
dwi_novirani@yahoo.com

Willingness To Pay (WTP) adalah kesediaan membayar penumpang atas imbalan suatu jasa
yang dinikmati, sehingga semakin tinggi kualitas jasa yang dirasakan maka diharapkan akan
meningkatkan WTP penumpang.

Peninghatan kualitas pelayanan di PT REVIN digunakan pendekatan dimensi kualitas Vincent
Gasperz (1997), yang kemudian diteliti variabel-variabel yang mempengaruhi kualitas
pelayanan Shuttle Service. dan dihitung gap atau perbedaan kualitas jasa yang dirasakan oleh
penumpang terhadap kualitas jasa yang diharapkan akan diterima.

Identifikasi variabel-variabel kualitas pelayanan yang semula berjumlah 42 variabel kemudian
menyusut menjadi 25 variabel kualitas pelayanan yang terbagi menjadi 10 dimensi, yaitu
Kemudahan mendapatkan pelayanan, kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, akurasi
pelayanan, ketepatan waktu pelayanan, tanggung jawab, kelengkapan, kesopanan dan
keramahan dalam memberikan pelayanan, pelayanan pribadi, variasi model pelayanan,
atribut pendukung lainnya.

Hasil yang didapatkan adalah tiga variabel kualitas pelayanan yang harus diperhatikan oleh
PT REVIN yang berada di dalam dua dimensi kualitas pelayanan Vincent Gasperz yaitu,
kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan dan pelayanan pribadi.

Hasil yang di dapatkan diharapkan dapat meningkatkan WTP penumpang.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, dimensi kualitas, GAP, Willingness To Pay.

1. Pendahuluan

Selesainya pembangunan jalan tol Cipularang yang meningkatkan aksesibiltas dari Bandung
menuju Jakarta, terjadi perubahan waktu tempuh yang nyata dari Bandung ke Bandar Udara
Soekarno-Hatta Cengkareng menjadi lebih pendek yaitu 2,5 — 3 jam yang semula selama 3,5-4 jam,
sehingga menjadi salah satu alternatif yang banyak dipilih penduduk Bandung dan sekitarnya yang
akan melakukan perjalanan ketempat lain melalui Bandar Udara Soekarno-Hatta Cengkareng
menggunakan moda angkutan darat. Meningkatnya penggunaan moda angkutan darat
menggunakan rute tol Cipularang merupakan suatu potensi pasar yang sangat potensial.

Data sekunder dari perusahaan Biro Perjalanan Wisata (BPW) di Bandung tahun 2005 bahwa
jumlah orang yang bepergian dari Bandara Soekarno—Hatta Cengkareng 10% dari total penjualan
tiket yaitu sebesar 90.599 orang dan pada tahun 2006 meningkat menjadi 104.624 orang (sumber
Revin Tour, Jakarta Express, Kalutama, Interlink, Bayu Buana, Vaya Tour, Anta Tour dan Wita
Tour). Operator melihat peluang bisnis yang ada, sehingga mereka berusaha merespon peluang
tersebut.

Meningkatnya permintaan pasar ini, meningkatkan juga operator yang membuka usaha jasa
angkutan rute Bandara Soekarno—Hatta Cengkareng, sehingga terjadi persaingan pasar. Persaingan
pasar dapat dimenangkan dengan memberikan pelayanan yang sesuai dengan keinginan
penumpang.

Pada pertengahan tahun 2006 dilakukan penelitian di PT REVIN tentang analisis “Importance -
Performance Matrix” yang bertujuan untuk mengetahui keberhasilan operator dalam memenuhi
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kebutuhan dan kepuasan penumpang, sehingga identifikasikan masalah adalah belum sesuainya
kualitas pelayanan dengan persepsi dan ekspektasi penumpang, dan tidak memperhatikan
keinginan membayar penumpang,

Maka penelitian ini mempunyai pertanyaan-pertanyaan sebagai berikut:
1. Variabel-variabel kualitas apa yang belum sesuai dengan persepsi dan harapan penumpang?
2. Berapa besar Ability (ATP) dan Willingness To Pay (WTP) penumpang?

Batasan masalah pada penelitian ini adalah perhitungan biaya operasi kendaraan tidak dilakukan
dan pesaing yang di maksud adalah pesaing yang mempunyai dan menggunakan jenis kendaraan
sejenis mini bus ( Kijang.Inova, APV, Pregio).

Tujuan penelitian yaitu mengetahui variabel-variabel kualitas pelayanan guna meningkatkan
Willingness to Pay (WTP) penumpang,

2. Model Penelitian

Gambar. 1 Model Penelitian

Data responden PT. REVIN adalah data primer yang didapatkan dengan cara survey langsung
dengan menyebarkan kuesioner yang terbagi menjadi tiga bagian yaitu kuesioner karakteristik
responden, ATP, dan WTP. Kuesioner terlebil dahulu di disain sedemikian rupa, sehingga data
dapat dikumpulkan dan diolah serta dianalisa. Perancangan kuesioner dibagi menjadi tiga bagian
yaitu karakteristik responden, ATP;dan WTP responden.

ATP adalah kemampuan membayar dari masyarakat atas imbalan terhadap barang atau jasa yang
dinikmati berdasarkan pendapatan yang dianggap ideal. Menurut Ridwan (2001), ATP dipengaruhi
oleh income, fequency of travel, transport cost estimate daily, and other cost, sehingga faktor-
faktor yang digunakan untuk menentukan ATP terhadap jasa shuttle service adalah seperti pada
tabel berikut:

Tgbl. 1

SRR K
Atan Pen
)

Variabel A
T T

DR T
{lispor

Kuesioner akan disusun untuk survey ATP penumpang, dan formula yang digunakan untuk
menentukan distribusi tarif individual ATP yang dapat diterima oleh pengguna jasa berdasarkan
travel cost method .Asumsi untuk data penelitian ini adalah pendapatan sama dengan pengeluaran.
Kuesioner ini dirancang untuk mengetahui kemampuan membayar dari responden PT. REVIN,

WTP dapat didefenisikan sebagai besaran rata-rata rupiah yang bersedia dikeluarkan oleh
penumpang sebagai pembayaran satu unit layanan Shuttle Service yang dinikmatinya.
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T

2 Variabel WTP Res

persepsi penumpang terhadap tarif Shurtle Service.

Variabel perbaikan prioritas didas
kualitas jasa Gaspersz ( 1997).

arkan pada variabel karakteristik Jjasa yang mengacu pada

i ey LS
Kemudahan  mendapatkan buka 24 jam,dll
pelayanan.
2 | Kenyamanan dalam | Kendaraan memiliki sirkulasi, Kondisi tempat duduk
memperoleh pelayanan kendaraan, Ruangan untuk kaki yang nyaman (tidak sempit)
pada kendaraan, Kondisi kendaraan yang selalu prima
3 | Akurasi pelayanan Reliabilitas pelayanan dan bebas kesalahan-kesalahan
' (Pelayanan yang sama kualitasnya di setiap tempat)
4 | Ketepatan waktu pelayanan. Ketepatan waktu keberangkatan dan waktu kedatan an,
5 | Tanggung jawab. Pengemudi mengemudi dengan baik dan mentaati peraturan
lalu lintas
6 | Kelengkapan Jadwal  keberangkatan yang  sesuai  penerbangan,
Mempunyai bengkel sendiri, Perusahaan mempunyai mobil
cadangan
7 | Kesopanan dan keramahan Petugas Shuttle Service berbicara dengan tutur kata yang
dalam memberikan | sopan dan mudah dimengerti, serta tanggap dalam
pelayanan. memenuhi_permintaan, Pengemudi berbicara dengan tutur
kata yang sopan, dan mengerti kebutuhan penumpang serta
bersedia membantu penumpang
8 | Pelayanan pribadi. Penumpang  dijemput dan diantar oleh pengemudi,
Penumpang dihubungi satu jam sebelum penjemputan.,
Penumpang dapat konfirmasi langsung apabila terjadi
pembatalan ataupun perubahan yang terjadi sehubungan
dengan keberangkatan kendaraan, penumpang dapat bantuan
terhadap waktu keberangkatan pesawat apabila terjadi
gangguan selama perjalanan, penumpang dijemput dan
diantar sesuai dengan alamat rumah/alamat lain yang telah
disepakati
9 | Variasi model pelayanan Inovasi untuk mamberikan pola-pola baru dalam pelayanan,
' misal adanya suvenir, mobil penjemput, snack, dan koran.
10 | Atribut pendukung lainnya Atribut pendukung lain seperti lingkungan, kebersihan,
; ruang tunggu, fasilitas musik, dll.

3. Kuesioner

Kuesioner Persepsi dan Harapan ini dirancan
terhadap pelayanan jasa yang telah diterima

kualitas pelayanan jasa.

Dimensi yang digunakan adalah dimensi kua
(1997). Menurut Gaspersz terda
diinginkan oleh penumpang,

Kemudian dilakukan penyebaran kuesioner
atribut yang dipentingkan oleh penumpang,
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p jasa Shuttle Service didasarkan atas

g untuk mengetahui penilaian konsumen (persepsi)
nya, dan penilaian konsumen akan keinginan atau
harapan terhadap pelayanan jasa yang diterimanya, yang digunakan untuk perbaikan prioritas

litas pelayanan yang dikemukakan oleh Gaspersz
pat sejumlah dimensi yang berkaitan dengan kualitas jasa yang
antara lain dapat dilihat pada Dimensi Kualitas Jasa Gasperzs.

pendahuluan  yang bertujuan untuk mendapatkan
dengan menyebarkan 42 item pernyataan tersebut
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diatas ke 30 orang responden Variabel Karaketeristik Jasa ini akan dj jadikan variabel perbaikan
prioritas WTP.

Setelah hasil di dapatkan dari kuesoner pendahuluan, maka hasil tersebut adalah merupakan
kuesioner penelitian yang akan di sebarkan ke sampel yang telah dihitung jumlahnya,

4. Penentuan Ukuran Sampel dan Teknik Sampling

Penentuan ukuran sampel dari suatu populasi, digunakan cara Metoda yang dikemukakan Gay,
metoda deskritif, minimal 10% populasi (untuk populasi relatif kecil minimum 20% populasi) dan
dengan teknik samplingnya cluster random sampling dan Proportionate sesuai dengan data
proporsi penumpang dari PT REVIN:

Bandung

Sk

Bafidutig N\ ~ Bandung
Utara Timur

Gambar. 2 Pembagian Wilayah di Kota Bandung

S. Analisis ATP

Presentasi pendapatan Responden PT REVIN yang paling tinggi berkisar antara Rp. 6.500.000
sampai dengan Rp. 7.500.000 (17,91% ). Jadi persentasi pendapatan Responden PT REVIN
72,13% yang berkisar antara Rp.5.500.000 sampai dengan Rp. 9.500.000 atau 58,2% yang berkisar
antara Rp. 6.500.000 sampai dengan Rp. 9500.000.
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Distribusi Frekuensi ATP Relatif Kumulatif (Atau Lebih)
~ 300,000 100.00%
a. 90.00%
% 250,000 80.00%
T 200,000 70.00%
g 60.00%
g 150,000 50.00%
: 100,000 s
£ g 30.00%
< 50000 20.00%
10.00%
- : : 0.00%
Kelas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 0
W Niai ATP (Rp.) | 59,583 | 19418 | 99,253 | 119,088 138,923 158,758 178,593 | 198,428 218,263 | 238,098
B8 Jumbh Responden| 201 | 192 | 174 | 142 | o3 62 | 29 9 1 -
=% Kumulatif 100.00%| 95.52% | 86.57% | 70.65% | 46.27% | 30.85% | 14.43% | 4.48% | 0.50% | 0.00%

Gambar, 3 ATP Responden Tahun 2006 -
/
6. Analisis WTP

Hasil dari kuesioner WTP yang pertama tentang tarif persepsi penumpang yang menggambarkan
bahwa 56,72% persepsi awal tarif penumpang adalah Rp. 110.000 sesuai dengan tarif yang berlaku
sekarang, kemudian diikuti dengan tarif Rp.100,000 sebesar 24,38%.

Distribusi Frekuensi WTP Awal Relatif (Atau Lebih)

160,000 : 100.00%
140,000 b Fe i T 90.00%
; - 80.00%

m g o) )
e 120000 o ! - , j 70.00%
2= 100,000 e 4 . o 60.00%
s 80,000 . ; , : - 50.00%
z. 60,000 g ; : » e 40.00%
1] ; i : L 30.00%
40,000 M F : T : 20.00%
20,000 B8 Ge ARE L ? _ : 10.00%
e R : ! 0.00%
Kelas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 ’

’;NﬂaiW’I‘P Awal | 60,000 69,375 | 78,750 | 88,125 | 97,500 106,87 116,25 125,62| 135,00
B Jumlah Responden| 201 186 177 174 170 121 7 3 -
=sir=% Kumulatif 100.00 |92.54%88.06%|86.57% 84.58%|60.20% 3.48% | 1.49% | 0.00%

Gambar. 4 Tarif Persepsi Awal Penumpang

WTP awal responden berkisar antara Rp. 60.000 sampai dengan Rp. 135.000. Jika WTP responden
di tetapkan pada posisi tarif Rp. 60.000 maka semua responden PT REVIN mau membayar tarif
tersebut tetapi jika di tetapkan pada posisi tarif Rp. 135.000 maka tidak ada seorangpun responden
PT REVIN yang akan mau membayar tarif tersebut. PT Revin menetapkan biaya Shuttle Service
adalah Rp. 110.000 maka keinginan membayar penumpang adalah sekitar 31,84%. Hasil dari
kuesioner WTP yang kedua mengenai perbaikan prioritas yang diharapkan adalah ketepatan waktu
pelayanan sebasar 24,9% dan pelayanan pribadi sebasar 21,4% serta variasi pelayanan sebesar
19,9% .

Responden 44,3% mau melakukan kenaikan tarif sebesar Rp. 5.000 jika sesudah dilakukan
peningkatan pelayanan, dan 38,6% untuk kenaikan tarif Rp. 10.000.
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Tarif persepsi WTP akhir responden yaitu WTP yang sudah diikuti dengan peningkatan kalitas
pelayanan berkisar antara Rp. 65.000 sampai dengan Rp.160.000. Jika tarif d PT REVIN tidak
terjadi perubahan tarif maka keinginan penumpang berada pada prosentasi sebesar 55,72%, terjadi
peningkatan keinginan untuk membayar meningkat sebesar 23,88%, dari besar semula adalah 31,
84%. Distribusi Frekuensi WTP Akhir Relatif (Atau Lebih).

Distribusi Frekuensi WTP akhir Relatif (Atau Lebih)
180,000 100.00%
160,000 90.00%
140,000 80.00%
E 120,000 70.00%
g 100,000 :g'g::
i : 40.00%
. 30.00%
40,000 20.00%
20,000 10.00%
- : . - 0.00%
Kelas 1 2 3 4 | s 6 7 8 9 | 10
- WTP 65,000 75,556 | 86,112 96,668 | 107,22 117,78| 128,33 138,89 149,44| 160,00
201.00| 184.00| 178.00| 173.00| 137.00|87.000 | 12.000 | 4.000 | 3.000 | -
—8— % Frekuensi Kumulatif] 100.00 [91.54%|88.56%|86.07%|68.16%|43.28%| 5.97% | 1.99% | 1.49% | 0.00%

Gambar. 5 Tarif Persepsi Akhir Responden
7. Analisis GAP Persepsi dan Harapan

Variabel kualitas pelayanan yang berjumlah 25 buah kemudian dihitung kepuasan atau Gap dari
responden, terdapat bahwa 22 buah variabel nilai gapnya positif yang berarti bahwa penumpang
puas akan pelayanan PT REVIN terhadap 22 buah variabel tersebut. Pada tabel menunjukkan
bahwa terdapat tiga variabel kualitas yang harus diperhatikan oleh PT REVIN karena memiliki
nilai negatif yang berarti bahwa penumpang tidak puas akan pelayanan PT REVIN untuk ke tiga
variabel tersebut.

Tabel. 4 GapAntara Persesi dan Harapan Penumpang.

1. V14 |Petugas Shuttle Service tanggap dalam memenuhi permintaan 4.100 4,507 | -0.408

2 V16 |Pengemudi mengerti kebutuhan penumpang dan bersedia membantu penumpang 4.124 4383 | -0.259
Penumpang dijemput dan diantar oleh pengemudi yang mengetahui rute dengan bai

3 V17  |sehingga memudahkan pada saat penjemputan/pengantaran penumpang ke alamatnya| 4.338 4512 | -0.174
masing-masing

1 V14 Petugas Shuttle Service terlihat ingin buru-buru menyelesaikan pembicaraan, karena ada tilfun lain yang masuk
Pengemudi jarang melakukan perkenalan diri terlebih dahulu dan menjelaskan kepada penumpang bahwa

2 V16  |kemana tujuan pengantaran atau penjemputan yang akan dilakukan, sehingga tidak terjadi komunikasi selama
di perjalanan.

Penumpang kebanyakan bertempat tinggal bukan di tempat yang strategis, tetapi biasanya di jalan kecil dan

" b berjarak jauh dari jalan utama, dan penjemputan biasanya dilakukan pada tengah malam.
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8. Analisis Tarif Terhadap ATP dan WTP

Gambar. 6 Posisi Tarif terhadap ATP dan WTP

Dari hasil kuesioner sebelumnya responden 44,3% mau melakukan kenaikan tarif sebesar Rp.
5.000 jika sesudah dilakukan peningkatan pelayanan, maka dalam analisis ini akan di bahas
menjadi tiga alternatif yang mungkin terjadi, yaitu tarif existing, tarif yang duturunkan sebanyak
Rp. 5.000 dan tarif yang dinaikkan sebanyak Rp. 5.000

Alternatif 1 Tarif Existing
- Tabel. 6 Tarif Existin

{f

e TATd I i Gl il
Tarif Existing Rp. 110,000
ATP Rp. 110,000 78,61%
WTP sebelum Rp. 110,000 31,84%
WTP akhir Rp. 110,000 . _5572%

Gambar. 7 Posisi Tarif Existing terhadap ATP dan WTP

Jika tarif existing tetap diberlakukan, dengan margin profit yang sama, maka akan ada sebesar
78,61% populasi penumpang yang mampu untuk membayar tarif tersebut, demikian juga dengan
WTP sebelum perbaikan maka akan ada sebesar 31,84% populasi yang ingin membayar tarif
tersebut dan akan meningkat menjadi 55,72% Jika dilakukan perbaikan yang disarankan oleh
penumpang.’

Alternatif 2 Tarif Rp. 105.000

Tabel. 7 Tarif Rp

. 105.000
Ao B

Tarif turun Rp.5.000 105,000

ATP 105,000 81.96%
WTP sebelum 105,000 65.07%
WTP akhir 105,000 82.30%
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Gambar. 8 Posisi Tarif Rp.105.000 terhadap ATP dan WTP

Jika tarif existing diturunkan Rp. 5.000 sehingga menjadi Rp. 105.000 berarti memperkecil margin
proit, maka akan ada sebesar 81.96% populasi penumpang yang mampu untuk membayar tarif
tersebut atau naik sebesar 3.35%, demikian Jjuga dengan WTP sebelum perbaikan maka akan
menjadi 65.07% atau naik sebesar 33.23% populasi yang ingin membayar tarif tersebut dan akan
meningkat menjadi 82.30% atau naik sebesar 26.58% jika dilakukan perbaikan yang disarankan
oleh penumpang, '

Alternatif 3 Tarif Rp. 115.000
Tabel. 8 Tarif Rp. 115.000

Urannl %‘ﬁwé L i Hdnhselemn san
Tarif naik Rp. 5.000 ‘ 115,000
ATP 115,000 77.94%
WTP sebelum - 115.000 22.403%
WTP akhir 115.000 49.83%

sebesar 22.403% atau turun sebesar 9.437% populasi yang ingin
membayar tarif tersebut dan akan meningkat menjadi 49.83% atau turun  sebesar 5.89% jika
dilakukan perbaikan yang disarankan oleh penumpang,

9. Kesimpulan
Tabel. 9 Rekap Penurunan dan Peningkatan Tarif.
I T R S "q_“L :1' ]

105,000 65.07% 82.30%
110,000 31,84% 55,72%
115,000 22.403 49.83%
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* Jika diinginkan peningkatan profit margin, maka tarif dapat dinaikkan menjadi Rp. 115.000
dengan konsekuensi penurunan WTP penumpang, dan berlaku juga untuk sebaliknya.

* Tarif yang berlaku sekarang masih dapat dipertahankan karena masih berada dibawah nilai
WTP penumpang, sehingga masih memberikan kontribusi profit margin kepada perusahaan.

10.Saran

Saran perbaikan dari penumpang seperti yang tertera pada tabel 10 harus diperhatikan supaya
dapat tetap bertahan dengan memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan penumpang.

Tabel Disan

Operator harus selalu diingatkan dan dilatih bahwa dalam memberikan pélayanan harus fokus mendengarkan apa

! il yang sedang dibicarakan oleh penumpang, dan selalu memposisikan diri ke dalam diri penumpang,

Manajemen harus memberikan wawasan kepada supir bahwa penumpang bukanlah barang sehingga

2 Vi komunika;i dengan penumpang adalah perlu untuk mengantisipasi kondisi yang tidak bersahabat,

Manajemen sebaiknya membekalj setiap kendaraan dengan alat GPRS atau peta kota yang sangat detil, yang
3 V17 |harus dipelajari terlebih dahulu sebelum dilakukan penjemputan, dan bertanya kepada penumpang tersebut
alternatif jalan yang sebaiknya di tempuh.
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