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ABSTRACT

The main objective of this research is to analyze customer preferences of online motorcycle
services in East Lombok using the Fishbein multi-attribute model. A deep understanding of the
attributes most valued by customers is essential for service providers and local government
to improve service quality of the community's needs. The research was conducted using
purposive sampling with data collected over three months through interviews, questionnaires,

observations, and literature reviews. The results indicate that all evaluation importance levels
is categorized as important, with the highest score of 4.24 attributed to the safety and comfort
attributes. On the other hand, the evaluation of belief levels (b) falls into the good category,

with the highest score of 3.83 attributed to driver experience. Based on the customers’ attitude
analysis, several attributes receive positive scores. the safety and comfort attributes receive
the highest attitude score of 15.94, followed by the drivers experience attribute with a score of
15.87, and finally the ease of use of the online motorcycle application with a score of 15.61. In
conclusion, deeper understanding of customers’ preferences could assist service providers and
local government to improve the quality of online motorcycle services in East Lombok Regency.

Keywords  : transportation, multi attribute, fishbein model, online motorcycle taxi services,
customer preferences

ABSTRAK

Tujuan utama penelitian ini adalah menganalisis preferensi konsumen terhadap layanan ojek
online di Kabupaten Lombok Timur dengan menggunakan model multi atribut Fishbein,
perlunya pemahaman mendalam mengenai atribut-atribut yang paling dihargai konsumen agar
penyedia layanan dan pemerintah daerah dapat meningkatkan kualitas layanan sesuai dengan
kebutuhan masyarakat. Penelitian dilakukan dengan metode purposive sampling selama tiga
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bulan, mengumpulkan data melalui wawancana, kuesioner, observasi dan studi literatur.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua atribut evaluasi tingkat kepentingan (ei) berada
pada kategori penting dengan nilai tertinggi 4.24 yaitu atribut keamanan dan kenyamanan,
sedangkan evaluasi tingkat kepercayaan (bi) dengan kategori tingkat kepercayaan baik yaitu
atribut pengalaman pengemudi dengan nilai tertinggi sebesar 3.83. Berdasarkan hasil analisis
sikap konsumen diketahui beberapa atribut mendapat nilai positif yaitu atribut keamanan dan
kenyamanan dengan nilai sebesar 15,94 sekaligus menjadi nilai sikap atribut tertinggi, atribut
kedua yang mendapat kategori sikap positif dari konsumen yaitu pengalaman pengemudi
dengan nilai sebesar 15,87 dan atribut terahir yang mendapat nilai kategori sikap positif yaitu
kemudahan penggunaan aplikasi ojek online sebesar 15,61. Kesimpulan, pemahaman lebih
mendalam tentang preferensi konsumen dapat membantu penyedia layanan dan pemerintah
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daerah dalam meningkatkan kualitas layanan ojek online di Kabupaten Lombok Timur.

Kata kunci : transportasi, multi atribut, model fishbein, ojek online, preferensi konsumen

A. Pendahuluan

Bagian  Perkembangan  tekonologi
informasi, sektor transportasi mengalami
perubahan yang signifikan terutama dengan
munculnya layanan ojek online (D. G.
Nugroho et al., 2016; Nurlaela et al., 2023).
Kabupaten Lombok Timur sebagai bagian dari
wilayah Indonesia tidak luput dari dampak
perubahan tersebut. Layanan ojek online kini
menjadi pilithan masyarakat karena mampu
memberikan kemudahan akses dan alternatif
yang efisien serta nyaman dalam memenuhi
kebutuhan transportasi sehari-hari (Christina et
al., 2018; Jumhadi & Mulyani, 2023). Namun
dalam memilih jasa ojek online sebaiknya
pertimbangkan lebih detail factor-faktor
yang mempengaruhi preferensi konsumen
(Harish & Wardhana, 2016; Saadillah et al.,
2018). Analisis multi atribut model Fishbein
adalah cara efektif untuk mengukur preferensi
konsumen terhadap produk dan layanan.
Model ini mempertimbangkan persepsi
konsumen terhadap atribut tertentu dan
memberikan bobot nilai yang mencerminkan
pentingnya setiap atribut (Purnamasari &
Saad, 2021), disisi lain analisis multi atribut
model juga mampu memberikan gambaran
terkait preferensi Masyarakat yang lebih
konfrehensif (Qomariah & Zainuddin, 2023;
Taqwim et al., 2023).
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Pertanyaan penelitian muncul dari
perlunya memahami faktor apa saja yang
menjadi  pertimbangan  paling penting
bagi konsumen dalam memilih layanan
ojek online di Kabupaten Lombok Timur,
sehingga baik pihak manajemen ojek online
maupun pemangku kepentingan pemerintah
daerah dapat meningkatkan kualitas layanan
dan memenuhi kebutuhan transportasi
masyarakat dengan baik. Rumusan masalah
dalam penelitian ini yaitu: seberapa penting
konsumen menempatkan setiap  atribut
dalam memilih layanan ojek online dan apa
preferensi konsumen terhadap layanan ojek
online di Kabupaten Lombok Timur?.

Beberapa peneliti yang berkaitan dengan
ojek online telah dilakukan diantaranya Harish,
A.G & Wardhana (2016) dalam penelitiannya
yang berjudul analisis faktor-faktor pembentuk
preferensi konsumen Go-Jek in Jakarta City,
terdapat enam faktor pembentuk preferensi
masyarakat dalam memilih jasa ojek online
yaitu  kepraktisan, tarif, kenyamanan,
kecepatan, kepercayaan, keamanan (Harish &
Wardhana, 2016). Sedangkan Saadillah (2018)
dalam penelitiannya yang berjudul analisis
customer behaviour dengan pertimbangan
faktor transportation useability preference
(Gojek Surabaya). Menggunakan metode
regresi linear berganda maka diketahui faktor
penentu preferensi masyarakat dalam memilih
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transportasi Gojek yaitu harga yang lebih
ekonomis, standarisasi kendaraan, ketepatan
waktu dan media promosi (Saadillah et
al., 2018). Varadian, Ivan Mun’im dalam
penelitiannya yang berjudul analisis preferensi
konsumen dalam pengambilan keputusan pada
penggunaan Go-jek sebagai alat transportasi,
dengan pendekatan kuantitatif deskriptif
menerangkan bahwa biaya, kepercayaan
dan keamanan sangat berpengaruh terhadap
preferensi masyarakat dalam mengambil
keputusan penggunaan transportasi Online
(Varadian, 2018), dalam penelitian ini
penulis menggunakan model fishbein sebagai
metode analisis sekaligus sebagi pembeda
dengan penelitian-penelitian yang dilakukan
sebelumnya.

Rumusan masalah dalam penelitian
ini terbagi atas dua yaitu seberapa penting
konsumen meletakkan setiap atribut dalam
memilih layanan ojek online dan apa preferensi
konsumen terhadap layanan ojek online di
Kabupaten Lombok Timur. Tujuan utama
dari penelitian ini adalah untuk mempelajari
dan menganalisis preferensi konsumen
terhadap layanan ojek online di Kabupaten
Lombok Timur dengan menggunakan analisis
model multi atribut Fishbein. Penelitian ini
diharapakan menghasilkan manfaat yang
dapat memberikan pemahaman lebih dalam
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi
preferensi konsumen terhadap jasa ojek
online di Kabupaten Lombok Timur dan
sebagai informasi kepada penyedia jasa ojek
online dalam meningkatkan kualitas layanan
terhadap konsumen.

B. Metode Penelitian

Penentuan lokasi penelitian dilakukan
dengan metode secara sengaja (purposive
sampling methode), karena menurut Etikan
et al (2016), purposive sampling method
atau teknik nonrandom tidak membutuhkan
teori dasar dalam penentuannya (Etikan et
al., 2016). Kabupaten Lombok Timur dipilih
sebagai lokasi penelitian, keterjangkauan
dan kemudahan akses serta ketersediaan jasa
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ojek online di wilayah tersebut menjadi poin
penting dalam proses penelitian ini. Penelitian
ini dilaksanakan selama tiga bulan sejak bulan
oktober hingga desember 2023.

Responden yang terlibat  dalam
penelitian ini berjumlah 75 orang pengguna
aplikasi atau jasa ojek online aktif. Accidental
sampling merupakan metode yang digunakan
dalam pemilihan responden karena menurut
Etikan & Bala (2017), accidental sampling
merupakan metode pemilihan responden yang
secara kebetulan dan dirasa cocok menjadi
sumber data yang sesuai dengan topik
penelitian (Etikan & Bala, 2017; Hariputra
et al., 2022). Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam peneltian ini yaitu teknik
wawancara, kuesioner, observasi dan studi
literatur, data dari responden diperoleh melalui
teknik wawancara, yang diimplementasikan
dalam bentuk wawancara berstruktur. Jenis
wawancara ini melibatkan pertanyaan yang
sengaja dibuat berstruktur untuk menbatasi
responden dalam memberikan jawaban yang
mengacu pada panduan kuesioner sebagai
cara untuk mendapatkan data.

Nugroho (2018) menjelaskan bahwa
kuesioner merupakan sekumpulan pertanyaan
kepada responden terkait topik penelitian.
Observasi  dilakukan untuk mengetahui
perilaku konsumen secara langsung saat
menggunakan layanan ojek online dan
merupakan kegiatan ilmiah berdasarkan
fakta dan dokumen lapangan, yang dilakukan
melalui pengalaman indrawi tanpa adanya
manipulasi (Hasanah, 2016; Nugraheni,
2016). studi literatur dilakukan untuk
mendapatkan informasi dan mencari sumber
data sekunder yang mendukung penelitian
mengenai model fishbein dan aplikasi layanan
transportasi online, penting untuk memahami
sejauh mana perkembangan ilmu yang terkait
dengan penelitian tersebut serta sejauh mana
kesimpulan dan generalisasi yang telah
dibuat, sehingga situasi yang dibutuhkan
dapat dipahami dengan baik (Sulistyowati &
Muazansyah, 2019).

Analisis  data  dilakukan  dengan
menggunakan Multiatribut Model Fishbein
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hal ini berfungsi untuk mengetahui preferensi
pengguna ojek online dalam memilih jasa
ojek online di Kabupaten Lombok Timur.
Sistematika atau formulasi Model Fishbein
dapat dilihat pada persamaan 1.

n

Ay = E bi e

i=1

(1)

A, adalah sikap, b, adalah tingkat
kepercayaan, e adalah tingkat evaluasi, 1
adalah atribut dan ciri, sedangkan n adalah
jumlah atribut.

Tahap pertama yang harus dilakukan
adalah menetapkan atribut objek, atribut
objek yang digunakan dalam analisis ini
berjumlah sepuluh atribut yaitu atribut tarif,
waktu tunggu, keamanan dan kenyamanan,
ketersediaan driver, pengalaman pengemudi,
kemudahan penggunaan aplikasi, diskon dan
promo, sistem penilaian dan umpan balik,
aksebilitas dan jangkauan layanan, fitur
tambahan. Atribut yang digunakan pada (b))
pada dasarnya harus sama dengan atribut yang
digunakan pada komponen (e,).

Tahap kedua yaitu mengukur tingkat
kepercayaan konsumen dengan menggunakan
skala  Likert, skala Likert awalnya
dikembangkan oleh Rensis Likert pada tahun
1932 sebagai metode untuk mengevaluasi sikap
masyarakat, menggunakan ukuran ordinal.
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Skala Likert memungkinkan penilaian relatif
meskipun tidak memperhitungkan perbedaan
absolut antara satu responden dengan yang
lainnya (Mawardi, 2019), ada dua jenis
pertanyaan skala Likert, ada pertanyaan positif
yang mengukur skala positif dan pertanyaan
negatif yang mengukur skala negatif.
Pertanyaan positif diberi skor 5, 4, 3, 2, dan 1.
Sedangkan soal negatif diberi nilai 1, 2, 3, 4,
dan 5 konsumen akan menganggap atribut jasa
memiliki tingkat kepentingan yang berbeda
(Pranatawijaya et al., 2019). komponen (e,)
yaitu evalusi (tingkat kepentingan) konsumen
terhadap atribut  jasa ojek online secara
menyeluruh, pengukuran ini dilakukan dengan
menggunaka skala Likert 5 (lima) angka, yaitu
nilai sangat penting (5), penting (4), cukup
penting (3), tidak penting (2), dan sangat
tidak penting (1). Kemudian menghitung
nilai rata-rata (b,) dan (e dari setiap atribut.
Setiap skor kepercayaan dikalikan dengan
skor evaluasi yang sesuai atributnya, untuk
mengetahui sikap konsumen (A ) maka semua
hasil perkalian harus dijumlahkan dengan
membandingkan memakai skala interval pada
persamaan 2.

m-—n
b

2

Skala Interval =

m adalah skor tertinggi yang mungkin
terjadi, n adalah skor terendah yang mungkin
terjadi, dan b adalah jumlah skala penilaian

Tabel 1 Kategori Tingkat Evaluasi dan Tingkat Kepercayaan

Tingkat Evaluasi o . -
(Kepentingan) Nilai Tingkat Kepercayaan Nilai
Sangat tidak penting 1,0<ei<1,8 Sangat Buruk 1.0<bi<1.8
Tidak penting 1.8<ei<2.6 Buruk 1.8 <bi<2.6
Cukup penting 26<ei<34 Cukup 2.6<bi<34
Penting 34<ei<4.2 Baik 34<bi<4.2
Sangat penting 42<ei<5.0 Sangat Baik 42<bi<5.0

Sumber: Kamila et al., (2019)
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Tabel 2 Kategori Nilai Sikap Terhadap Atribut Secara Keseluruhan

Skala Nilai Sikap Atribut Nilai
1 Sangat negatif 1.0<A0<5.8
2 Negatif 5.8<A0<10.6
3 Netral 10.6 <A0<15.4
4 Positif 154 <A0<20.2
5 Sangat positif 20.2<A0<25.0

Sumber: Kusmaria & Fitri (2022)

yang terbentuk, maka besarnya range untuk
tingkat kepercayaan dan tingkat evaluasi
adalah:

>1_038
5

Nilai evaluasi (e) dan nilai kepercayaan
(b,) konsumen pada atribut jasa ojek online
dikalsifikasikan pada rentang skala interval
sebagaimana ditunjukkan pada tabel 1.

Hasil penilaian sikap terhadapt atribut
ojek online secara keseluruhan dipisahkan
kedalam lima kategori yaitu sangat negatif,
negatif, netral, positif dan sangat positif. Range
kategori sikap dihitung dengan menggunakan
persamaan 3.

(5% 5) — (1x 1]

- G

=48

Hasil  perhitungan ~ menggunakan
persamaan (3) maka penilaian sikap
responden terhadap ojek online dikategorikan
kedalam skala intervall. Untuk lebih jelasnya
ditunjukan pada tabel 2.

C. Hasil dan Pembahasan

Karakteristik responden pengguna ojek
online di wilayah Kabupaten Lombok Timur
sangat beragam, jumlah responden sebanyak
75 orang, yang terdiri dari 41.33% responden
berjenis kelamin pria dan 58.66% responden
berjenis kelamin wanita, yang berasal dari

Tabel 3 Evaluasi Tingkat Kepentingan (e

Atribut Tingkat I?g)entingan Kategori Kepentingan
Keamanan dan Kenyamanan 4,24 Penting
Pengalaman Pengemudi 4,15 Penting
Diskon dan Promo 4,13 Penting
Kemudahan Penggunaan Aplikasi 4,11 Penting
Ketersediaan Pengemudi 4,07 Penting
Aksebilitas dan Jangkauan layanan 4,04 Penting
Waktu Tunggu 4,01 Penting
Harga Layanan 3,88 Penting
Sistem Penilaian dan Umpan Balik 3,87 Penting
Fitur Tambahan 3,72 Penting
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Tingkat Pendidikan yang berbeda-beda,
diketahui responden jenjang pendidikan
S-2/S-3 sebanyak 10.66%, S-1 sebanyak
46.66%, D-3 sebanyak 18.66%, SMA/
SMK sebanyak 21.33% dan yang berasal
dari jenjang pendidikan SD-SMP sebanyak
26.66%. karakteristik produk yang dapat
memberikan pengaruh pada pilihan konsumen
dalam memutuskan akan melakukan transaksi
atau tidak terhadap suatu produk yaitu dikenal
dengan sebutan atribut (Permana & Haryanto,
2014).

Atribut  yang  digunakan  dalam
penelitian ini merujuk pada karakteristik
atau fitur khusus layanan ojek online
dan merupakan variable-variabel yang
akan dinilai oleh setiap responden untuk
membentuk preferensi konsumen terhadap
layanan ojek online, atribut yang digunakan
yaitu atribut tarif, waktu tunggu, keamanan
dan kenyamanan, ketersediaan pengemudi,
pengalaman pengemudi, kemudahan
penggunaan aplikasi, diskon dan promo,
sistem penilaian dan umpan balik, aksebilitas
dan jangkauan layanan serta fitur tambahan.
Dengan menggunakan atribut tersebut dapat
diketahui faktor-faktor yang paling penting
bagi konsumen dalam memilih layanan ojek
online di Kabupaten Lombok Timur. Sikap
konsumen dianalisis dengan menggunakan
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variabel tingkat kepentingan (e;) dan tingkat
kepercayaan (b,) terhadap fitur ojek online.
Kemampuan konsumen dalam mempercayai
atribut objek yang dihubungkan dengan ojek
online diukur dengan menggunakan variabel
b.. Hasil analisis variabel tingkat kepentingan
(e) diperoleh nilai untuk responden seperti
pada Tabel 3.

Analisis  tingkat kepentingan dari
sepuluh atribut diperoleh hasil bahwasanya
konsumen menilai atribut keamanan dan
kenyamanan penting dengan nilai tertinggi
jika dibandingkan dengan nilai atribut
lainnya yaitu 4.24, kemudian pengalaman
pengemudi juga menjadi perhatian oleh
konsumen sehingga nilai tertinggi kedua
berdasarkan tingkat kepentingan yaitu 4.15.
dengan demikian perlu diperhatikan oleh
penyedia jasa ojek online dalam memberi
layanan ojek online kepada masyarakat yaitu
sepuluh variabel atribut memiliki tingkat
kepentingan yang tingga karena masuk
dalam kategori penting yaitu 3.4 < ei < 4.2.
Sedangkan untuk hasil analisis terhadap
variable tingkat kepercayaan konsumen (b,),
ditunjukan pada Tabel 4. Analisis tingkat
kepercayaan atribut terhadap ojek online
dilakukan dengan menggunakan sepuluh
atribut dimana diketahui bahwa konsumen
menempatkan atribut pengalaman pengemudi

Tabel 4 Evaluasi Tingkat Kepercayaan (b,

Atribut Tingkat Kepercayaan (b,) Kgiiiigl;zlan
Pengalaman Pengemudi 3,83 baik
Kemudahan Penggunaan Aplikasi 3,8 baik
Keamanan dan Kenyamanan 3,76 baik
Sistem Penilaian dan Umpan Balik 3,72 baik
Ketersediaan Pengemudi 3,67 baik
Aksebilitas dan jangkauan layanan 3,65 baik
Harga Layanan 3,64 baik
Waktu Tunggu 3,59 baik
Fitur Tambahan 3,56 baik
Diskon dan Promo 3,36 biasa
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Tabel 5 Hasil perhitungan analisis sikap konsumen terhadap
ojek online di Kab. Lombok Timur

. Evaluasi Kepercayaan Ao
Atribut (ei) b (bi)y (ei*bi)  Kategori Sikap
Harga Layanan 3,88 3,64 14,12 Netral
Waktu Tunggu 4,01 3,59 14,39 Netral
Keamanan dan Kenyamanan 424 3,76 15,94 Positif
Ketersediaan Pengemudi 4,07 3,67 14,91 Netral
Pengalaman Pengemudi 4,15 3,83 15,87 Positif
Kemudahan Penggunaan
Aplikasi 4,11 3,8 15,61 Positif
Diskon dan Promo 4,13 3,36 13,89 Netral
Sistem Penilaian dan Umpan
Balik 3,87 3,72 14,38 Netral
Aksebilitas dan Jangkauan
Layanan 4,04 3,65 14,76 Netral
Fitur Tambahan 3,72 3,56 13,24 Netral
Total 147.12

dengan nilai tertinggi yaitu 3.83 kategori
baik sebagai tingkat kepercayaan tertinggi
jika dibandingkan dengan beberapa atribut
lainnya, dan atribut kemudahan penggunaan
aplikasi pada posisi kedua dengan tingkat
kepercayaan sebesar 3.8 kategori kepercayaan
konsumen baik. Dari sepuluh atribut hanya
terdapat satu atribut yang menurut masyarakat
masuk dalam kategori kepercayaan cukup
dengan perolehan nilai sebesar 3.36

Setelah proses analisis terhadap tingkat
kepentingan (ei) dan tingkat kepercayaan (bi)
dilakukan dan diperoleh hasil dari masing-
masing variabel tersebut maka selanjutnya
adalah analisis sikap konsumen (Ao) dengan
cara melakukan penilaian berdasarkan
data tingkat kepentingan (ei) dan tingkat
kepercayaan (bi), hasil perhitungan analisis
sikap konsumen terhadap ojek online di Kab.
Lombok Timur ditunjukakkan pada Tabel 5.

Hasil analisis sikap konsumen diketahui
beberapa atribut mendapat nilai positif
yaitu atribut keamanan dan kenyamanan
dengan nilai sebesar 15,94 sekaligus menjadi
nilai sikap atribut tertinggi, atribut kedua
yang mendapat kategori sikap positif dari
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konsumen yaitu pengalaman pengemudi
dengan nilai sebesar 15,87 dan atribut terahir
yang mendapat nilai kategori sikap positif
yaitu kemudahan penggunaan aplikasi ojek
online, berdasarkan hasil analisis tersebut
maka diketahui bahwa layanan ojek online
di Kab,Lombok Timur dalam kategori baik
sedangkan beberapa atribut lainnya masuk
dalam kategori sikap netral artinya layanan
ojek online di Kabupaten Lombok Timur
tergolong cukup baik. beberapa atribut yang
dinilai cukup baik oleh konsumen yaitu
harga layanan, waktu tunggu, ketersediaan
pengemudi, atribut diskon dan promo, sistem
penilaian dan umpan balik, aksebilitas dan
jangkauan layanan serta fitur tambahan yang
ada di aplikasi ojek online.

D. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis menggunakan
metode multi atribut model fishbein diketahui
bahwa atribut layanan ojek online yang paling
penting bagi konsumen di Kabupaten Lombok
Timur adalah keamanan dan kenyamanan,
diikuti oleh pengalaman pengemudi dan
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kemudahan penggunaan aplikasi. Hal ini
menunjukkan bahwa aspek-aspek ini memiliki

dampak signifikan terhadap preferensi
konsumen.
Komsumen  memberikan  tingkat

kepentingan yang tinggi pada atribut keamanan
dan kenyamanan, waktu tunggu, dan harga
layanan. Disisi lain atribut diskon dan promo
serta fitur tambahan dianggap cukup baik oleh
konsumen. Dari segi kepercayaan, konsumen
merasa percaya pada sebagian besar atribut
terutama pada pengalaman pengemudi dan
kemudahan penggunaan aplikasi, meskipun
terdapat atribut yang dianggap biasa,
kepercayaan konsumen secara umum baik.

Konsumen menunjukkan sikap positif
terhadap atribut keaman dan kenyamanan,
pengalaman pengemudi dan kemudahan
pengguaan aplikasi. Sikap netral diberikan
pada atribut harga layanan, waktu tunggu,
ketersediaan pengemudi, diskon dan promo,
sistem penilaian dan umpan balik, aksebilitas
dan jangkauan layanan serta fitur tambahan.

Secara  keseluruhan, total sikap
konsumen terhadap layanan ojek online di
Kabupaten Lombok Timur adalah 147,12
meskipun mayoritas atribut masuk dalam
kategori baik dan netral, ada potensi untuk
meningkatkan kualitas pada beberapa aspek
yang dinilai netral.
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