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Kata Kunci

Abstrak

Kualitas Pelayanan, Metode
Kano, Prioritas Layanan,

Latar belakang penelitian ini adalah perluasan koridor angkot feeder LRT
Musi Emas di Palembang pada tahun 2025, yang berdampak pada
peningkatan waktu tunggu penumpang dan biaya operasional. Tantangan
utama adalah menjaga kepuasan pengguna dan keberlanjutan layanan,
terutama jika load factor di bawah 70%. Tujuan penelitian adalah
mengidentifikasi dan memprioritaskan atribut layanan yang paling
memengaruhi kepuasan pengguna menggunakan model Kano. Metode
penelitian melibatkan survei terhadap 400 responden pengguna koridor 1,
3, 6, dan 8, dengan analisis data menggunakan metode Kano untuk
mengklasifikasikan atribut ke dalam kategori must-be, one-dimensional,
dan attractive. Hasil menunjukkan bahwa 12 atribut berada dalam kategori
must be (M), 4 atribut berada dalam kategori one-dimensional (0), dan 13
atribut berada dalam kategori attractive (A). Prioritas utama perbaikan
layanan dalam kategori must-be (M) meliputi jam operasional (R1), waktu
tunggu (R2), kecepatan armada (R3), kesesuaian rute (R4), jarak ideal
halte (RS), kesesuaian ongkos perjalanan (R6), kenyamanan dalam feeder
(A5), daya tanggap petugas (D1), pelayanan petugas (D2), informasi titik
pemberhentian (DS5), perhatian petugas kepada penumpang (E2), serta
ketersediaan nomor layanan yang mudah dihubungi (E4). Implikasi
penelitian ini memberikan rekomendasi strategis bagi operator untuk
meningkatkan efisiensi layanan dengan fokus pada atribut prioritas,
sehingga dapat meningkatkan kepuasan pengguna dan keberlanjutan
operasional.

Service  Quality,  Service
Prioritization, Kano Method.

The background of this study is the expansion of the Musi Emas LRT
feeder bus corridor in Palembang in 2025, which will result in increased
passenger waiting times and operational costs. The main challenge is to
maintain user satisfaction and service sustainability, especially if the load
factor is below 70%. The objective of this study is to identify and prioritize
the service attributes that most influence user satisfaction using the Kano
model. The research method involves a survey of 400 respondents who are
users of corridors 1, 3, 6, and 8, with data analysis using the Kano method
to classify attributes into the must-be, one-dimensional, and attractive
categories. The results show that 12 attributes are in the must-be (M)
category, 4 attributes are in the one-dimensional (O) category, and 13
attributes are in the attractive (A) category. The top priorities for service
improvements in the must-be (M) category include operating hours (R1),
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waiting time (R2), fleet speed (R3), route suitability (R4), ideal stop
distance (R5), travel cost suitability (R6), comfort in feeders (A5), staff
responsiveness (D1), staff service (D2), stop information (D5), staff
attention to passengers (E2), and availability of an easy-to-contact service
number (E4). The implications of this research provide strategic
recommendations for operators to improve service efficiency by focusing
on priority attributes, thereby enhancing user satisfaction and operational

sustainability.
[exXokel

PENDAHULUAN

Transportasi publik modern memiliki peran strategis dalam mendukung mobilitas
perkotaan dan menurunkan beban kemacetan. Di Palembang, operasional angkot feeder LRT
Musi Emas sejak Juli 2022 telah menjadi bagian penting dari integrasi moda untuk LRT
Sumsel, dengan tujuan meningkatkan aksesibilitas bagi masyarakat perkotaan dan pinggiran
kota (Ibrahim et al., 2022; Phoong et al., 2019; Putra & Windharto, 2017; Shadiqi et al., 2022;
Villafuerte-Diaz et al., 2023; Zakiyah & Fadiyah, 2020).

Pemilihan koridor 1, 3, 6, dan 8 dijadikan fokus penelitian karena koridor tersebut
mencerminkan kondisi sebelum dan sesudah adanya perpanjangan rute serta penambahan
koridor angkot feeder LRT. Perpanjangan koridor 1 sejauh 3 km mencakup enam halte yaitu:
Kantor Camat Alang-alang Lebar A & B, Citra Grand City A & B, serta RS Ernaldi Bahar A
& B. Koridor 3 memiliki tambahan sepanjang 465 meter dengan tiga halte baru: Griya Permata
A & B dan Simpang Talang Betutu. Untuk koridor 6, rute diperpanjang 1,03 km mencakup
Lorong Tagqwa dan Mayor Zurbi Bustan. Sementara itu, koridor 8 ditambahkan untuk
menjangkau wilayah yang sebelumnya tidak terlayani oleh transportasi umum dan memperkuat
integrasi antarmoda, khususnya dengan Light Rail Transit (LRT) Stasiun Asrama Haji dengan
wilayah Talang Jambe.

Pada awal tahun 2022, hanya dua koridor yang berfungsi yaitu koridor 1 dan 2, namun
sejak Desember 2022 pemerintah menambahkan lima koridor baru (3, 4, 5, 6, dan 7) dan pada
Maret 2025 resmi mengoperasikan koridor 8 (Asrama Haji- Talang Jambe). Meskipun upaya
ini bertujuan memperluas jangkauan layanan, perpanjangan rute berdampak pada penambahan
meningkatkan biaya operasional serta mempengaruhi keberlanjutan operasional layanan jika
tarif masih bergantung pada subsidi dan faktor muat (load factor) kurang dari 70%.

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, diperlukan pendekatan yang sistematis dalam
mengidentifikasi dan memprioritaskan aspek layanan yang paling berdampak pada kepuasan
pelanggan. Analisis model Kano digunakan untuk mengklasifikasikan atribut layanan ke dalam
kategori: must-be (dasar), one-dimensional (kinerja), attractive (pemikat), indifferent (tak
berpengaruh), dan reverse (kebalikan). Pendekatan Kano menilai pemenuhan atribut tidak
bersifat linier terhadap kepuasan; misalnya, aspek dasar yang diabaikan menyebabkan
ketidakpuasan besar, tetapi dipenuhi pun tidak menciptakan kepuasan tambahan. Sebaliknya,
atribut pemikat bisa meningkatkan kepuasan secara signifikan meski tidak diharapkan
sebelumnya .
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Rahmi dan Zulvia (2024) menyatakan bahwa penggunaan model Kano dalam menyusun
prioritas layanan angkot feeder Musi Emas memberikan pemahaman yang lebih mendalam
dalam merancang strategi peningkatan layanan. Pendekatan ideal untuk mengungkap prioritas
atribut layanan yang paling berdampak pada kepuasan pengguna, karena metode Kano mampu
mengklasifikasikan atribut layanan ke dalam kategori must-be (dasar), one-dimensional
(kinerja), attractive (pemikat), indifferent (tidak peduli), reverse (bertolak belakang), dan
questionable (dipertanyakan) (Agung Pratama et al., 2022; Mauidzoh & S, 2020; Nugroho &
Suparto, 2021; Syahidan et al., 2020; Winahyu & Subekti, 2018).

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis atribut layanan
angkot feeder LRT Musi Emas khusus pada koridor 1, 3, 6, dan 8 dengan menggunakan
pendekatan model Kano untuk menentukan atribut mana yang harus ditingkatkan terlebih
dahulu demi meningkatkan kepuasan pengguna. Jumlah responden 400 orang yang merupakan
pengguna angkot feeder. Penelitian ini mengelompokkan atribut layanan ke dalam kategori-
kategori Kano dan memberikan rekomendasi prioritas peningkatan berdasarkan hasil
klasifikasi tersebut. Hasil dari penelitian ini selanjutnya digunakan untuk menganalisis atribut
prioritas perbaikan layanan untuk meningkatkan kepuasan pengguna dari kinerja pelayanan
yang diberikan oleh penyedia jasa angkot feeder LRT Musi Emas.

METODE PENELITIAN
Alur Penelitian

Analisis prioritas kepuasan pengguna dengan menggunakan metode Kano dilakukan
mengacu pada fungsionalitas sistem untuk menyusun prioritas perbaikan layanan berdasarkan
preferensi pengguna. Penelitian dimulai dengan identifikasi permasalahan yang sistematis,
sekaligus merumuskan tujuan sehingga arah penelitian menjadi jelas dan terarah. Setelah itu,
dilanjutkan dengan studi literatur menggunakan metode Kano, serta penyusunan instrumen
berupa kuesioner.

Proses pengumpulan data primer dilakukan dengan survei kepada penumpang angkot
feeder LRT Musi Emas berupa karakteristik penumpang dan kuisioner tingkat kepuasan
pelanggan dengan model Kano kepada 400 responden penumpang angkot feeder LRT Musi
Emas koridor 1, 3, 6, dan 8 untuk dimensi keandalan, bukti fisik, jaminan, daya tanggap, serta
empati. Sebelum pengambilan data primer, penentuan jumlah sampel minimal, digunakan
rumus Slovin (Karnadi, 2008 dalam kutipan Sutha, dkk., 2014), dimana n = Ukuran Sampel;
N = Ukuran Populasi; dan D = Tingkat Kesalahan, yang tertera dalam rumus:

N
n=——-
1+N (d°)

Pengumpulan data sekunder berupa informasi operasional dari operator angkot feeder
LRT Musi Emas, seperti rute angkot feeder, standar pelayanan minimum (SPM), dan load
factor penumpang harian. Setelah data terkumpul, dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas
untuk menguji apakah data valid dan reliabel. Selanjutnya setelah data dinyatakan valid dan
reliabel, dilakukan pengolahan data kuantitatif dengan menghitung nilai fungsional dan
disfungsional dalam skala 1-5 berdasarkan prinsip matriks Kano. Data penilaian fungsional dan
disfungsional selanjutnya direkapitulasi untuk diambil nilai terbesar dari kategori Kano yang
meliputi must-be (dasar), one-dimensional (kinerja), attractive (pemikat), indifferent (tidak
peduli), reverse (bertolak belakang), dan questionable (dipertanyakan). Setelah diperoleh
kategori Kano, dilakukan perrhitungan nilai better dan worse untuk mengetahui signifikansi
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selisih antara berbagai kategori Kano yang selanjutnya diproyeksikan menjadi diagram
kategori Kano dengan program IBM SPSS Statistic 25. Bila perhitungan sinkron antara table
analisis Kano dengan proyeksi diagram kategori Kano, maka data memenuhi syarat untuk
digunakan.

Selanjutnya setelah pengolahan data, hasil penelitian dapat ditarik kesimpulan dan
diajukan saran untuk pengembangan serta keberlanjutan penelitian selanjutnya.

Perurmusan Masalah dan
Menentukan Tujuan

l

Pekerjaan Persiapan dan
Kajian Pustaka

'

‘ Pengumpulan Data ‘
|
| }

Data Primer Meliputi: Data Sekunder Meliputi:

a.  Data Karaktektenstik Penumpang a.  Lokasi bus siop, data rute, time fable

b. Data Tingkat Kepuasan Pengguna Angkot Feeder, dan integras: antar
Terkait Bukti Fisik, Keandalan Daya moda Angkot - LRT
Tanggap, Jaminan, dan Empati. b.  Data standar pelayanan minimum
Angkot Feeder kota Palembang

c.  Data Load Factor per nitase rekapitulasi
harian

l

Pengolahan Data:

Melakukan perhitungan atribut layanan operasional berdasarkan standar peraturan yang berlaku dengan
kondisi di lapangan dengan metode Kano. Anahsis kineja pelayanan antara pelaksanaan di lapangan dengan
SPM setelah perpanjangan rute dan penambahan koridor baru tahun 2025, atribut prioritas perbaikan dan
strategi efisiensi operasional dengan peningkatan pelayanan agar tidak bergantung dengan subsidi.

i

| Kesimpulan dan Saran |

Gambar 1. Diagram Alir Penelitian

Penelitian dilakukan dengan tahapan perumusan masalah dan tujuan, persiapan dan
kajian pustaka, pengumpulan data primer dan sekunder, pengolahan data, serta menarik
kesimpulan dan saran. Sebelum dilakukan pengolahan data, dilakukan pengujian validitas dan
reliabilitas data. Tahapan dalam uji validitas dan reliabilitas dapat dilihat pada flowchart
permodelan analisis data kepuasan penumpang berikut:
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Pengumpulan Data Lt

L
Mazukkan Data Variabel ke Program SPSS IBM 23, Berupa:

a. Dimensi Keandalan (R): B1, B2, B3, B4, B35, E§ dan R7; masing-masing variabel terbagi
menjadi 2 yaitu fungsional dan disfongsional

b. Dimensi Buldti Fisik (T): T1, T2, T3, T4, T3, T6, dan T7; masing-masing variabel terbagi
menjadi 2 yaitu fungsional dan disfongsional

c. Dimensi Jaminan (A) Al A2 A3 A4 dan AS; masing-masing variabel terbagi menjadi 2
yaitn fungszional dan disfungsional.

d. Dimensi Daya Tanggap (D): D1, D2, D3, D4, dan D3; masing-masing vanzbel terbagi
menjadi 2 yaitu fungsional dan disfungzional

e. Dimensi Empati (E): E1, E2. E3 E4. dan ES; masing-mazing varizbel terbagzi menjadi 2 vaitu
fungzional dan disfungsional

Tidalk

i (Ctel) ~

Pengolahan Data

Analiziz dan
Pembahasan

h

Ouput Data
Eesimpulan & Saraan

Gambar 2. Flowchart Permodelan Analisis Data Kepuasan Penumpang
Pengujian validitas dan reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah data sudah valid

dan konstan untuk dapat diolah. Setelah pengujian reliabilitas berhasil, dilanjutkan dengan
pengolahan data kepuasan pengguna dengan menggunakan metode Kano.
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Uji Validitas dan Reliabilitas

Pengujian validitas dilakukan untuk memastikan data yang dipakai benar-benar valid.
Pengujian validitas dinyatakan valid bila r hitung > r tabel. R tabel untuk 400 data yaitu 0,098
dengan taraf signifikansi 5%. Jika r hitung diatas 0,098, maka data dapat dinyatakan valid.
Hasil pengujian validitas menggunakan IBM SPSS Statistic 25 dapat dilihat pada tabel 1
berikut:

Tabel 1. Uji Validitas

No Variabel R Fungsional R Disfungsional R Tabel Status
1 R1 0,224 0,132 0,098 Valid
2 R2 0,260 0,143
3 R3 0,281 0,212
4 R4 0,177 0,156
5 RS 0,212 0,161
6 R6 0,269 0,128
7 R7 0,126 0,105
8 T1 0,149 0,197
9 T2 0,254 0,241
10 T3 0,191 0,140
11 T4 0,200 0,300
12 TS 0,119 0,136
13 T6 0,111 0,159
14 T7 0,168 0,158
15 Al 0,168 0,214
16 A2 0,130 0,122
17 A3 0,189 0,286
18 A4 0,252 0,28
19 AS 0,191 0,169

20 Dl 0,167 0,101

21 D2 0,160 0,269

22 D3 0,201 0,212
23 D4 0,140 0,258
24 D5 0,222 0,148
25 El 0,114 0,259
26 E2 0,208 0,164
27 E3 0,179 0,171
28 E4 0,234 0,289
29 ES 0,112 0,179

Berdasarkan hasil pengujian validitas, diperoleh hasil valid untuk dimensi keandalan
(reliability), bukti fisik (tangibles), jaminan (assurance), daya tanggap (responsiveness), dan
empati (empathy) dengan r tabel 0,098 untuk taraf signifikansi 5%, dimana r hitung > r tabel.
Selanjutnya dilakukan pengujian reliabilitas untuk mengetahui apakah data konstan. Variabel
penelitian dikatakan reliabel apabila angka cronbanch alpha > 0,6. Untuk pengujian reliabilitas
variabel penelitian menggunakan IBM SPSS Statistic 25 dapat dilihat pada tabel 2 berikut:

Tabel 2. Uji Reliabilitas

Variabel Cronbanch Alpha Nilai Minimal Keterangan
Fungsional 0,796 '
Disfungsional 0,790 0,6 Reliabel

Berdasarkan hasil pengujian diperoleh Cronbanch Alpha Fungsional 0,796 > 0,6 dan
Cronbanch Alpha Disfungsional 0,790 > 0,6. Sehingga dapat disimpulkan bahwa data
dimyatakan reliabel untuk digunakan dalam penelitian.
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Metode Kano

Metode Kano digunakan untuk menetapkan prioritas perbaikan layanan. Metode Kano
adalah salah satu pendekatan analisis yang digunakan untuk menilai kualitas layanan melalui
penentuan atribut yang paling berdampak pada kepuasan pelanggan. Hasil analisis Kano
mencakup must-be (dasar), one-dimensional (kinerja), attractive (pemikat), indifferent (tidak
peduli), reverse (bertolak belakang), serta questionable (dipertanyakan).

Kualitas pelayanan menurut Suwaldiman dan Putra (2014) bertumpu pada upaya untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian dalam rangka
memenuhi harapan pelanggan. Suhaella, Bahri, dan Syukriah (2019) mengemukakan bahwa
dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa,
yaitu expected service (pelayanan yang diharapkan pelanggan) dan perceived service (hasil
yang diraakan). Kepuasan menurut Kotler, dkk. (2006), didefinisikan sebagai suatu perasaan
senang atau kecewa yang dihasilkan dari perbandingan persepsi pada kinerja pelayanan dengan
harapan pelanggan. Merujuk pada Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2006) mengemukakan
bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan memiliki perbedaan secara fundamental
dalam hal sebab dan akibat. Kepuasan didefinisikan dalam konsep yang lebih luas, sedangkan
kualitas pelayanan secara spesifik berfokus pada dimensi pelayanan, sehingga persepsi kualitas
pelayanan merupakan bagian dari kepuasan pelanggan.

Dalam analisis metode Kano, penyedia layanan dapat secara efektif melakukan
identifikasi atribut yang menjadi prioritas dalam upaya peningkatan kualitas layanan kepuasan
pelanggan. Penyusunan matriks kano dapat dilihat pada tabel 3 berikut:

Tabel 3. Matriks Kano

Customer Dysfunctional o
Requirements L 2. 3. 4. 5. Dislike
Like Must-be Neutral Live With
1. Like Q A A A O
2. Must-be R 1 1 1 M
Functional 3. Neutral R 1 1 1 M
4. Live with R 1 1 1 M
5. Dislike R R R R Q

Sumber: Rahmi dan Zulvia, 2024

Kategori diatas dikelompokkan menjadi must-be (M), one-dimensional (O), attractive
(A), indifferent (1), reverse (R), dan questionable (Q). Untuk mengidentifikasi kategori dalam
metode Kano, kuisioner yang diajukan juga disusun dengan pertanyaan yang mencakup aspek
fungsional dan disfungsional dari setiap atribut layanan. Misalnya bila responden menjawab
nilai fungsinal 1 dan nilai disfungsional 1 maka jawaban tersebut dikategorikan questionable.
Langkah berikutnya yaitu melakukan pengelompokan hasil kategori yang kemudian
dimasukkan ke dalam tabel evaluasi Kano untuk analisis lebih lanjut.

Sebelum menentukan kategori Kano, perlu dilakukan perhitungan terlebih dahulu dengan
menggunakan Blauth’s Formula dengan syarat sebagai berikut:
1. Jika (O+A+M) > (I+R+Q), maka nilai yang digunakan adalah nilai maksimum dari
(O+A+M).
2. Jika (O+A+M) < (I+R+Q), maka nilai yang digunakan adalah nilai maksimum dari (I+R+Q).

Langkah selanjutnya yaitu menghitung nilai better dan worse. Adapun rumus better dan
worse sebagai berikut:

A+O

B T e——
etter ATOIMA

Journal of Indonesian Impression (JII) Vol. 4, No. 7, Juli 2025 2762



M. Aditya Ade Pratama, Melawaty Agustien, Edi Kadarsa
‘Analisis Prioritas Peningkatan Layanan pada Angkot Feeder LRT Musi Emas Koridor 1, 3, 6, dan 8
Menggunakan Model Kano

O+M

Worse = oM

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis data dengan metode Kano dilakukan setelah dinyatakan valid dan reliabel.
Langkah awal yang dilakukan yaitu mengelompokkan hasil jawaban responden berdasarkan
jawaban fungsional dan disfungsional untuk selanjutnya ditentukan kategori Kano dari dimensi
keandalan, bukti fisik, jaminan, daya tanggap, dan empati ke dalam kategori must-be (dasar),
one-dimensional (kinerja), attractive (pemikat), indifferent (tidak peduli), reverse (bertolak
belakang), dan questionable (dipertanyakan).

Atribut yang digunakan merujuk pada Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 27 Tahun
2015, Standar Dirjen Perhubungan Darat SK.687/AJ.206/DRJD/2002 tentang Pedoman Teknis
Penyelenggraan Angkutan Penumpang Umum di Wilayah Perkotaan dalam Trayek Tetap dan
Teratur, Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 98 Tahun 2013 tentang Standar Pelayanan
Minimal Angkutan Orang Dengan Kendaraan Bermotor Umum Dalam Trayek, Peraturan
Menteri Perhubungan Nomor 98 Tahun 2013 tentang Standar Pelayanan Minimal Angkutan
Orang Dengan Kendaraan Bermotor Umum Dalam Trayek, Pedoman Teknis Perekayasanaan
Tempat Perhentian Kendaraan Penumpang Umum Tahun 1996, Peraturan Pemerintah (PP)
Nomor 41 Pasal 28 Tahun 1993 tentang Angkutan Jalan, Peraturan Menteri Perhubungan
Nomor 25 Tahun 2023, Buku Sistem Monitoring dan Passenger Information System Bus Trans
Semarang oleh Handajani, dkk., (2020), SPM Operasional Angkot Feeder Musi Emas Tahun
2022, serta SPM Ramp Angkot Feeder Musi Emas Tahun 2022. Adapun atribut dimensi dapat
dilihat pada tabel 4 berikut:

Tabel 4. Atribut Dimensi

Dimensi Item Atribut

R1 Jam operasional sesuai dengan pengguna
R2 Waktu tunggu < 10 menit

R3 Kecepatan angkot < 50 km/jam
Keandalan R4

R)

Rute sesuai dengan kebutuhan pengguna
RS Halte berjarak + 300 meter dari tempat tinggal

R6 Ongkos perjalanan sesuai dengan pelayanan
R7 Pembayaran menggunakan tapping e-money
Tl Interior dan eksterior armada bersih dengan dicuci 2 kali sehari
T2 Komponen kendaraan lengkap dengan ramp check 2 kali sehari

T3 Ketersediaan AC dengan suhu 25° C

Bukti  Fisik T4 Tersedia fasilitas kebersihan dan kesehatan yaitu P3K, handsanitizer, dan tempat
(T) sampah

T5 Petugas selalu tampil rapi, bersih, serta mengenakan seragam dan tanda pengenal

T6 Tersedia rambu bus stop feeder LRT dan rambu dalam kondisi baik

T7 Adanya konektivitas antara feeder dengan LRT dan TemanBus

Al Petugas memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan
A2 Tersedia fasilitas keamanan CCTV dalam kendaraan
Jaminan (A) A3 Jumlah penumpang di dalam armada tidak melebihi kapasitas

A4 Pelanggan merasa aman dan terjamin di bus stop
AS Pelanggan merasa nyaman dengan fasilitas dalam feeder
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Dimensi Item Atribut
Dl Petugas cepat tanggap terhadap pertanyaan, keluhan, dan permasalahan penumpang

D2 Petugas memberikan perhatian individual untuk membantu pelanggan
]T) :K;gap D) D3 Petugas memberikan respon yang baik jika ada keluhan dan masukan
D4 Petugas memberikan pelayanan secara cepat dan tepat kepada pelanggan
D5 Informasi titik pemberhentian dan lokasi tujuan membantu penumpang dengan baik
El Layanan tempat duduk prioritas kepada penumpang
E2 Petugas mengingatkan penumpang yang akan turun
Empati (E) E3 Pelayanan petugas dalam membantu penumpang disabilitas dan lanjut usia
E4 Ketersediaan nomor layanan konsumen yang mudah dihubungi
E5 Petugas memberikan pelayanan dengan sopan

Pernyataan atribut kualitas pelayanan digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan
angkot feeder LRT Musi Emas berdasarkan kategori one-dimensional (O), attractive (A), must-
be (M), indifferent (1), reverse (R), dan questionable (Q). Selanjutnya diambil nilai terbesar
dari 6 kategori Kano untuk setiap atribut pada dimensi keandalan (R), bukti fisik (T) , jaminan
(A), daya tanggap (D), dan empati (E) berdasarkan hasil kuisioner 400 responden pengguna
angkot feeder LRT Musi Emas. Setelah diperoleh nilai kategori Kano, dilakukan perhitungan
nilai better dan worse. Penggunaan nilai better dan worse dalam pengolahan diagram Kano
untuk mengetahui nilai yang lebih signifikan dari selisih antara berbagai kategori Kano.
Adapun pemetaan preferensi pengguna angkot feeder LRT Musi Emas koridor 1, 3, 6, dan 8

dengan kategori Kano dapat dilihat pada table 5 berikut:

Tabel 5. Pemetaan Preferensi Pengguna Angkot Feeder LRT Musi Emas Koridor 1, 3, 6, dan

8 dengan Kategori Kano

Atribut o A M 1 R Q Total Kategori  Better  Worse
R1 116 11 267 6 0 0 400 M 0,318 0,958
R2 150 1 246 3 0 0 400 M 0,378 0,990
R3 77 62 134 127 0 0 400 M 0,348 0,528
R4 120 2 271 7 0 0 400 M 0,305 0,978
R5 33 108 172 87 0 0 400 M 0,353 0,513
R6 47 90 193 70 0 0 400 M 0,343 0,600
R7 39 219 92 50 0 0 400 A 0,645 0,328
T1 208 93 96 3 0 0 400 0 0,753 0,760
T2 45 259 71 25 0 0 400 A 0,760 0,290
T3 180 97 87 36 0 0 400 0 0,693 0,668
T4 41 222 106 31 0 0 400 A 0,658 0,368
T5 43 221 91 45 0 0 400 A 0,660 0,335
T6 48 228 93 31 0 0 400 A 0,690 0,353
T7 192 72 92 44 0 0 400 O 0,660 0,710
Al 46 177 91 86 0 0 400 A 0,558 0,343
A2 35 189 98 78 0 0 400 A 0,560 0,333
A3 40 170 82 108 0 0 400 A 0,525 0,305
A4 43 144 99 114 0 0 400 A 0,468 0,355
A5 40 84 220 56 0 0 400 M 0,310 0,650
D1 40 99 182 79 0 0 400 M 0,348 0,555
D2 51 95 161 93 0 0 400 M 0,365 0,530
D3 38 188 95 79 0 0 400 A 0,565 0,333
D4 161 96 85 58 0 0 400 0 0,643 0,615
D5 43 102 155 100 0 0 400 M 0,363 0,495
El 44 186 85 85 0 0 400 A 0,575 0,323
E2 45 90 180 85 0 0 400 M 0,338 0,563
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Atribut o A M 1 R Q Total Kategori  Better  Worse

E3 51 208 79 62 0 0 400 A 0,648 0,325

E4 49 90 166 95 0 0 400 M 0,348 0,538

ES 43 138 91 128 0 0 400 A 0,453 0,335
Keterangan:

1. Must-be (M) = pengguna akan merasa tidak puas bila kinerja atribut pelayanan rendah,
pengguna menilai atribut ini adalah kewajiban yang harus ada.

2. One-dimensional (O) = kepuasan pengguna berbanding lurus dengan pelayanan.

3. Attractive (A) = kepuasan akan meningkat seiring peningkatan kualitas pelayanan, namun
jika kualitas pelayanan turun tidak akan mengakibatkan penurunan kepuasan pengguna.

4. Indifferent (I) = ada atau tidaknya atribut tidak berpengaruh pada kepuasan pengguna.

5. Reverse (R) = kepuasan pengguna meningkat jika kualitas pelayanan menurun atau
dihilangkan.

6. Questionable (Q) = jawaban pengguna tidak jelas dengan pertanyaan yang diberikan.

Pemetaan atribut bertujuan untuk menjelaskan masing-masing atribut layanan. sehingga
dapat diketahui apakah suatu atribut masuk ke kategori must-be (M), one-dimensional (O),
Attractive (A), Indifferent (1), Reverse (R), atau Questionable (Q) untuk selanjutnya dilakukan
perhitungan nilai better dan worse yang digunakan untuk memproyeksikan diagram kategori
Kano.

Adapun contoh perhitungan better dan worse untuk atribut R1, nilai better dan worse
berdasarkan perhitungan Blauth’s Formula sebagai berikut:

o M6
e = T 16126746
o 1161267
o T 1116426746

Berdasarkan hasil pengolahan data diperoleh hasil perhitungan nilai betfer sebesar 0,318
dan worse sebesar 0,958. Selanjutnya dilakukan analisis diagram kategori Kano dengan
menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistic 25. Berdasarkan nilai perhitungan better dan worse
diperoleh diagram kategori Kano pada gambar berikut:
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Gambar 3 Diagram Kategori Kano

Dari hasil perhitungan preferensi pengguna dengan kategori Kano serta hasil proyeksi

diagram kategori Kano, diperoleh hasil sebagai berikut:

1. 12 atribut masuk kategori must-be (M) dalam prioritas 1 (utama) yaitu: jam operasional
sesuai dengan pengguna (R1), waktu tunggu < 10 menit (R2), kecepatan angkot < 50 km/jam
(R3), rute sesuai dengan kebutuhan pengguna (R4), halte berjarak + 300 meter dari tempat
tinggal (R5), ongkos perjalanan sesuai dengan pelayanan (R6), pelanggan merasa nyaman
dengan fasilitas dalam feeder (AS), petugas cepat tanggap terhadap pertanyaan, keluhan,
dan permasalahan penumpang (D1), petugas memberikan perhatian individual untuk
membantu pelanggan (D2), informasi titik pemberhentian dan lokasi tujuan membantu
penumpang dengan baik (D5), petugas mengingatkan penumpang yang akan turun (E2), dan
ketersediaan nomor layanan konsumen yang mudah dihubungi (E4). Hasil ini sejalan antara
tabel pemetaan preferensi pengguna metode Kano dengan diagram kategori Kano, sehingga
disimpulkan data telah sesuai. Hasil analisis menunjukkan bahwa jika kualitas pelayanan
tidak ditingkatkan dapat menurunkan kualitas kepuasan pengguna. Kehadiran atribut ini
dinilai sebagai standard minimal.

. 4 atribut masuk kategori one-dimensional (O) dalam prioritas 2 (menengah) yaitu: interior
dan eksterior armada bersih dengan dicuci 2 kali sehari (T1), ketersediaan AC dengan suhu
25° C (T3), adanya konektivitas antara angkot feeder dengan LRT dan TemanBus (T7),
serta petugas memberikan pelayanan secara cepat dan tepat kepada pelanggan (D4). Hasil
ini sejalan antara tabel pemetaan preferensi pengguna mtode Kano dengan diagram kategori
Kano, sehingga disimpulkan data telah sesuai. Hasil analisis menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan meningkat seiring peningkatan pelayanan atribut ini. Atribut sangat layak
ditingkatkan karena berdampak langsung pada persepsi kualitas layanan.

. 13 atribut masuk kategori attractive (A) dalam prioritas 3 (pelengkap) yaitu: pembayaran
menggunakan tapping e-money (R7), komponen kendaraan lengkap dengan ramp check 2
kali sehari (T2), tersedia fasilitas kebersihan dan kesehatan yaitu P3K, handsanitizer, dan
tempat sampah (T4), petugas selalu tampil rapi, bersih, serta mengenakan seragam dan tanda
pengenal (T5), tersedia rambu bus stop feeder LRT dan rambu dalam kondisi baik (T6),
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petugas memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan (A1), tersedia fasilitas keamanan
CCTV dalam kendaraan (A2), jumlah penumpang di dalam armada tidak melebihi kapasitas
(A3), pelanggan merasa aman dan terjamin di bus stop (A4), petugas memberikan respon
yang baik jika ada keluhan dan masukan (D3), layanan tempat duduk prioritas kepada
penumpang (E1), pelayanan petugas dalam membantu penumpang disabilitas dan lanjut usia
(E3), serta petugas memberikan pelayanan dengan sopan (ES5). Hasil ini sejalan antara tabel
pemetaan preferensi pengguna metode Kano dengan diagram kategori Kano, sehingga
disimpulkan data telah sesuai. Hal ini menunjukkan bahwa apabila atribut ini disediakan
akan menambah kepuasan pengguna secara signifikan. Namun, apabila atribut tidak
diperbaiki pengguna tetap puas.

Hasil ini memberikan arah strategis bagi pengelola angkot feeder LRT Musi Emas untuk
menetapkan prioritas perbaikan dan menjaga atribut pelayanan yang sudah baik agar kualitas
layanan tetap optimal pasca penambahan koridor dan perpanjangan rute.

SIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa analisis prioritas peningkatan layanan
angkot feeder LRT Musi Emas menggunakan model Kano berhasil mengidentifikasi 12 atribut
must-be (utama), 4 atribut one-dimensional (menengah), dan 13 atribut attractive (pelengkap)
yang memengaruhi kepuasan pengguna. Atribut seperti jam operasional, waktu tunggu, dan
kenyamanan armada menjadi prioritas utama untuk diperbaiki guna meningkatkan kualitas
layanan. Temuan ini menunjukkan bahwa pendekatan berbasis kebutuhan pengguna dapat
menjadi panduan efektif bagi operator dalam mengalokasikan sumber daya secara efisien.
Untuk penelitian selanjutnya, disarankan melakukan studi longitudinal guna mengevaluasi
dampak implementasi rekomendasi terhadap kepuasan pengguna dan load factor, serta
mengeksplorasi integrasi metode lain seperti SERVQUAL atau Importance-Performance
Analysis (IPA) untuk memperdalam pemahaman tentang dinamika kualitas layanan
transportasi umum. Selain itu, penelitian dapat diperluas dengan membandingkan hasil dari
koridor lain atau kota dengan sistem serupa untuk generalisasi temuan yang lebih
komprehensif.
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