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ABSTRAK

Transportasi massal merupakan salah satu alternatif yang bisa digunakan
untuk mengurangi tingkat kepadatan kendaraan di dua kota tersebut. Bentuk
pelayanan publik yang sangat dibutukan oleh masyarakat diantaranya adalah
pelayanan publik di bidang jasa, seperti transportasi publik. Bus Trans Jatim Koridor
II belakangan ini masyarakat mulai komplain terkait dengan pelayanan Bus Trans
Jatim, beberapa masyarakat komplain karena penempatan halte yang hanya ada di
beberapa titik kota, waktu operasional, kurangnya kenyamanan.

Penelitian ini menggunakan metode IPA (Importance Performance Analysis)
yaitu teknik yang mudah digunakan untuk mengidentifikasi atribut — atribut produk
atau layanan yang paling penting dalam pengembangan yang memungkinkan tanpa
mengorbankan kualitas secara keseluruhan dan signifikan.

Hasil Penelitian ini adalah yang pertama kualitas pelayanan pada variabel
(X.4), (X.5), (X.10), (X.13) , (X.14) , (X.17), (X.18) , (X.19) , (X.20) pada setiap
variabel kualitas layanan ini menunjukkan nilai rata — rata negatif. Pada Analisis
Kepuasan Penumpang didapatkan hasil pada setiap dimensi sebagai berikut : Bukti
Fisik (Tangible) masih terdapat 2 indikator yang memiliki angka negatif. Kehandalan
(Reliability) masih terdapat 3 (tiga) indikator yang memiliki nilai negatif.
Ketanggapan (Responsiveness) masih terdapat 4 (empat) indikator yang kurang
memuaskan penumpang. Empati (Emphaty) menunjukkan 7 (tujuh) indikator
memiliki nilai positif yang artinya penumpang terpuaskan dengan pelayanan bus trans
jatim. Jaminan (Assurance) memiliki paling banyak indikator dan memiliki nilai
paling positif diantara indikator sebelumnya. Analisis prioritas pengamanan ini berisi
pertanyaan mulai pada variabel (X.30) sampai dengan (X.40) dengan semuanya
memiliki nilai positif yang artinya dalam pengaman dalam bus trans jatim baik
didalam bus maupun di halte semua penumpang terjaga baik.

Kata Kunci : Transportasi, Metode IPA, Kepuasan

vii



(Halaman ini sengaja dikosongkan)

viil



“ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELAYANAN BUS
TRANS JATIM KORIDOR II TERMINAL KERTAJAYA
MOJOKERTO — TERMINAL PURABAYA SIDOARJO”

Nama . Mohammad Igbal Fanany

NBI ;1432000148

Program Studi : Teknik Sipil
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ABSTRACT

Mass transportation is an alternative that can be used to reduce vehicle
density levels in these two cities. Forms of public services that are really needed by
the community include public services in the service sector, such as public
transportation. Recently, the Trans Jatim Corridor II Bus has started to complain
about the Trans Jatim Bus service, some people have complained about the
placement of stops in only a few city points, operational times, and lack of comfort.

This research uses the IPA (Importance Performance Analysis) method,
which is an easy-to-use technique for identifying the most important product or
service attributes in possible development without sacrificing overall and significant
quality.

The results of this research are the first quality of service on variables (X.4),
(X.5), (X.10), (X.13), (X.14), (X.17), (X.18 ), (X.19), (X.20) for each of these service
quality variables shows a negative average value. In the Passenger Satisfaction
Analysis, the results obtained for each dimension are as follows: Physical Evidence
(Tangible) there are still 2 indicators that have negative numbers. Reliability
(Reliability) there are still 3 (three) indicators that have negative values.
Responsiveness still has 4 (four) indicators that are less than satisfactory to
passengers. Empathy (Emphaty) shows that 7 (seven) indicators have positive
values, which means that passengers are satisfied with the Trans East Java bus
service. Assurance has the most indicators and has the most positive value among
the previous indicators. This security priority analysis contains questions starting
from variables (X.30) to (X.40) with all of them having a positive value, which
means that security on the Trans East Java bus, both on the bus and at the bus stop,
all passengers are well maintained.

Keywords : Transportation, IPA Method, Satisfaction
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