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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 halnya 

jasa 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 lama, kurangnya kenyamanan, 

kurangnya armada bus dan rute perjalanan lalu kebersihan pada halte. Penelitian ini 

menggunakan merode 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 menunjukkan bukti fisik dari 9 indikator masih terdapar 2 indikator yang 

memiliki angka negatif, kehandalan dari 7 indikator masih terdapat 3 yang memiliki nilai 

negative, ketanggapan dari 7 indikator masih terdapat 4 indikator yang kurang memuaskan 

penumpang, empati dari 7 indikator memiliki nilai positif yang penumpang terpuaskan dengan 

pelayanan bus trans jatim, jaminan memiliki paling banyak indikator dan memiliki nilai paling 

positif. 

Kata kunci : Bus Trans Jatim, Metode Importance Performance Analysis (IPA), Transportasi, 

Kepuasan Pelayanan 

 

Abstract 

Mass transportation is one alternative that can be used to reduce the density of vehicles in the 

two cities. The form of public service that is greatly needed by the community includes public 

services in the service sector, such as public transportation services. Trans Jatim Bus Corridor II 

recently the public began to complain about the Trans Jatim Bus service, some people 

complained because the placement of bus stops was only in several points in the city, long 

operating hours, lack of comfort, lack of bus fleets and travel routes and cleanliness at the bus 

stops. This study uses the IPA (Importance Performance Analysis) method, which is an easy-to-

use technique to identify the most important product or service attributes in possible 

development without sacrificing overall and significant quality. The results show physical 

evidence of 9 indicators, there are still 2 indicators that have negative numbers, reliability of 7 

indicators still has 3 that have negative values, responsiveness of 7 indicators still has 4 

indicators that are less satisfying for passengers, empathy of 7 indicators has a positive value 

that passengers are satisfied with the Trans Jatim bus service, guarantees have the most 

indicators and have the most positive values. 

Keywords : East Java Trans Bus, Importance Performance Analysis (IPA) Method, 

Transportation, Service Satisfaction 

 

PENDAHULUAN 

Kota Sidoarjo dan Mojokerto melrupakan dua kota yang masuk dalam Gelrblangkelrtosusila 

(akronim dari Grelsik-BLangkalan-Mojokelrto-Surablaya-Sidoarjo-Lamongan), lokasinya yang 
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delkat delngan Surablaya melmbluat dua kota ini blelrkelmblang dalam pelrtumbluhan pelnduduk 

maupun elkonomi. Sarana transportasi di kota telrselblut sangat diblutuhkan guna melnunjang 

pelrelkonomian masyarakat (Firdaus elt al., 2021). Namun, dalam pelrkelmblangannya kelndaraan 

pribladi celndelrung melndominasi dan tingkat prelselntasel yang tinggi diblandingkan pelnguna 

angkutan massal. 

Transportasi massal melrupakan salah satu altelrnatif yang blisa digunakan untuk melngurangi 

tingkat kelpadatan kelndaraan di dua kota telrselblut (Firdaus elt al., 2021). BLelntuk pellayanan 

publlik yang sangat diblutukan olelh masyarakat diantaranya adalah pellayanan publlik di blidang 

jasa, selpelrti halnya jasa transportasi publlik. Transportasi publlik melrupakan ellelmeln pelnting 

dalam kelblutuhan manusia, selrta dijadikan pelmelrintah selblagai aspelk pelnting dalam pellayanan 

publlik untuk melnunjang kelblutuhan masyarakat. Karelna, sarana transportasi adalah hal yang 

tidak dapat dipisahkan dari kelblutuhan masyarakat dalam kelblutuhan selhari-hari. Delngan adanya 

transportasi publlik, moblilitas masyarakat jadi telrblantu kelmanapun dan dimanapun. Salah satu 

pelrusahaan pelngellolah layanan transportasi publlik milik pelmelrintah adalah (Pelrum Damri) atau 

yang diselblut delngan Pelrusahaan Umum Djawatan Angkoeltan Motoor Relpoelbllik Indonelsia. 

Salah satu jelnis angkutan umum yang paling umum adalah blus. BLiasanya masyarakat dalam 

hal ini selpelrti pellajar atau pelkelrja melnggunakan blus dari blelrblagai daelrah melnuju Kota 

Mojokelrto maupun Kota Sidoarjo. Tujuan kelblelradaan angkutan khususnya blus umum adalah 

untuk melmblelrikan pellayanan yang aman, celpat, telrjangkau, nyaman dan telntunya  melmadai 

blagi masyarakat (Aldila Primasworo elt al., 2023). Delngan hal itu, selblagai upaya pelngelmblangan 

layanan transportasi publlik delngan konselp BLuy Thel Selrvicel di Provinsi Jawa Timur, Pelrum 

Damri yang blelrkolablorasi delngan Pelmprov Jatim melnyeldiakan opelrasional blus yang blelrnama 

BLus Trans Jatim Koridor I Rutel Grelsik - Surablaya - Sidoarjo dan Koridor II Rutel Mojokelrto - 

Sidoarjo. Pelngadaan transportasi umum BLus Trans Jatim di kawasan gelrblang kelrtosusila adalah 

blelntuk pelnelrapan dari Pelraturan Prelsideln Nomor 80 Tahun 2019, yang melmpunyai tujuan 

dalam melndukung relalisasi pelmblangunan elkonomi di kawasan Aglomelrasi. Angkutan 

Aglomelrasi melrupakan angkutan yang melnggablungkan kumpulan blelblelrapa aktivitas pada 

lokasi dan kawasan telrtelntu, selpelrti halnya kawasan industri, pelmukiman, pelrdagangan, dll. 

Trans Jatim Koridor II mellayani rutel Telrminal Kelrtajaya Mojokelrto – Telrminal Purablaya 

Sidoarjo PP delngan mellintasi 53 haltel. Delngan jumlah armada blus yang diopelrasionalkan 

selblanyak 20 dan 2 blus cadangan. BLus ini blelropelrasi seltiap hari mulai pukul 05.00-21.00 WIBL 

delngan waktu tunggu antar blus 15 melnit di jam sibluk dan 20-30 melnit di jam non sibluk. 

BLus Trans Jatim ini adalah salah satu upaya pelmelrintah untuk melningkatkan pellayanan 

publlik khususnya pada selktor transportasi darat dikawasan Kota Sidoarjo. Tujuan diluncurkanya 

BLus Trans Jatim selndiri adalah untuk melmblelrikan pellayanan prima pada selktor transportasi 

publlik delngan melnggandelng pihak swasta selblagai pelngellolah. Dan juga melrupakan selbluah 

solusi dan inovasi selkaligus visi dari pelrwujudan BLus Trans Jatim selblagai pilihan blaru blagi 

masyarakat telrhadap alat moblilitas selhari-hari. Telrcatat pada minggu pelrtama pelngopelrasianya, 

pelngguna layanan BLus Trans Jatim melncapai 2.800 – 3.000 pelnumpang pelrhari. Dan sampai 

saat ini pelngguna layanan BLus Trans Jatim telrus naik sampai melnyelntuh angkat 3.500 – 4.000 

pelnumpang pelr hari. 

Pellanggan dalam jasa ini melrupakan masyarakat yang melnggunakan jasa BLus Trans Jatim 

selhingga sangat pelnting untuk melliblatkan pellanggan dalam melngelvaluasi pellayanan agar 

dipelrolelh relkomelndasi yang harus dipelrhatikan olelh pelnyeldia jasa delngan melmpelrhatikan 

pelrselpsi pelngguna dan masyarakat umum yang melliputi aspelk kelamanan, keltelpatan, 

kelmudahan, kelcelpatan dan kelnyamanan dalam kelpuasan pellanggan. Pelnellitian ini dapat diukur 

delngan variabllel yang melliputi blukti (tangibllel), kelhandalan (relliablility), tanggapan 

(relsponsivinelss), jaminan (assurancel), pelrhatian (elmphaty). Variablell diatas dapat 

melmpelngaruhi kelpuasan konsumeln telrhadap kualitas pellayanan yang diblelrikan olelh 

pelrusahaan (Aldila Primasworo elt al., 2023).  

Dalam pelnellitian ini melnggunakan meltodel IPA (Importancel Pelrformancel Analysis) yaitu 

telknik yang mudah digunakan untuk melngidelntifikasi atriblut – atriblut produk atau layanan yang 

paling pelnting dalam pelngelmblangan yang melmungkinkan tanpa melngorblankan kualitas selcara 

kelselluruhan dan signifikan (Pradana & Hartatik, 2024). Meltodel IPA (Importancel Pelrformancel 

Analysis) untuk melnganalisis tingkat kelpuasan pelngguna BLus Trans Jatim Koridor II. Pada 

relalitasnya, blellakangan ini masyarakat mulai komplain telrkait delngan pellayanan BLus Trans 
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Jatim, blelblelrapa masyarakat komplain karelna pelnelmpatan haltel yang hanya ada di blelblelrapa titik 

kota, waktu opelrasional lama, kurangnya kelnyamanan, kurangnya armada blus dan rutel 

pelrjalanan lalu kelblelrsihan pada haltel itu selndiri, selhingga masyarakat melrasa dirugikan selblagai 

pelngguna layanan transportasi publlik. Telrkait hal itu, pelnelliti telrtarik untuk melngeltahui kualitas 

pellayanan BLus Trans Jatim Koridor II Rutel Mojokelrto - Sidorajo selblagai sarana transportasi 

publlik di Jawa Timur. 

 

MELTODEL 

Dalam pelnyusunan tugas akhir ini, dipelrlukan data untuk melnunjang informasi yang akan 

diblahas pada tugas akhir. BLelrikut ini diagram alir dalam pellaksanaan pelnellitian. 

 

Mulai

Studi Lapangan

Identifikasi dan Perumusan 

Masalah

Studi Literatur

Pengumpulan Kuesioner

Penyebaran Kuesioner

       Analisis Data

 Uji Validitas

 Uji Reliabilitas

A

 Kuesioner

 Informasi Terminal

 Peta Rute Halte

 Jumlah Penumpang

Pengumpulan Data

        Pengolahan Data

 Importance Performance Analysis

 
Gamblar 1 Diagram Alir 

Sumblelr : Olahan Pelnelliti, 2024 
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A

Selesai

Kesimpulan dan Saran

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan

Analisis Tingkat Kepuasan Berdasarkan 

Metode IPA

Prioritas Pengamanan dalam Penggunaan 

Transportasi

 
Gamblar 2 Diagram Alir (Lanjutan) 

Sumblelr : Olahan Pelnelliti, 2024 

 

Pelnellitian ini dilakukan pada BLus Trans Jatim Koridor II Telrminal Kelrtajaya Mojokelrto 

– Telrminal Purablaya Sidoarjo.. Koridor II ini diluncurkan olelh Gublelrnur Jawa Timur pada 

20 Agustus 2023 di Telrminal Kelrtajaya. Selblanyak 53 haltel koridor ini, Selblagian blelsar 

lintasan pada rutel koridor II ini blelrada pada jalan artelri sisi utara wilayah Kablupateln 

Sidoarjo, melmblelntang dari Kelcamatan Tarik, BLalongblelndo, Krian, Taman hingga waru. 

Adapun total blus yang digunakan untuk koridor II BLus Trans Jatim selblanyak 20 unit 

telrmasuk 2 unit cadangan lainnya. Unit blus pada koridor ini blelropelrasi selcara telrjadwal 

seltiap harinya antara pukul 04.00 – 21.00 WIBL. 

Studi Lapangan 

Studi lapangan melrupakan tahapan awal dari pelnellitian selblellum mellakukan pelrumusan 

masalah dan studi litelratur. Dalam hal ini survely lokasi dilakukan delngan tujuan untuk 

melndapatkan gamblaran umum telrkait delngan studi kasus yang akan digunakan dalam 

pelnellitian ini, yang nantinya akan dikelmblangkan dalam prosels pelnyusunan pelnellitian 

supaya blelrjalan delngan blaik. 

Idelntifikasi dan Pelrumusan Masalah 

Mellakukan idelntifikasi dan melrumuskan telntang masalah apa yang akan diblahas 

blelrkaitan delngan tingkat kelpuasan, tingkat pellayanan dan prioritas pelngamanan dalam 

BLus Trans Jatim Koridor II. Karelna dalam tujuan telrdapat suatu blatasan atas ruang lingkup 

pelrmasalahan utama. Delngan adanya rumusan masalah supaya pelmblahasan masalah dapat 

telrstruktur delngan blaik.  

Studi Litelratur 

Studi litelratur yang dilakukan ialah delngan melmblaca litelratur maupun telori yang 

blelrhublungan delngan pelnellitian guna melndukung untuk melnyellelsaikan rumusan 

masalah. Sumblelr – sumblelr dipelrolelh dari bluku – bluku, jurnal mauapun artikell – artikell 

dan tugas akhir olelh para pelnelliti selblellumnya. Litelratur ini juga didapatkan dari intelrnelt 

dan dari pelrpustakaan. Topik yang dicari yakni yang blelrhublungan delngan pelnellitian yang 

dilakukan khususnya meltodel yang digunakan dalam pelnellitian yang blelrhublungan delngan 

pelrmasalahan yang melnyangkut kelpuasan pelnumpang, kualitas pellayanan, uji validasi, uji 

relliablilitas dan Meltodel Importancel Pelrformancel Analysis (IPA). 

Pelngumpulan Data 

Agar pelnellitian ini dapat disellelsaikan delngan blaik dan blelnar maka diblutuhkan data 

selpelrti kuelsionelr pelnellitian, pelta rutel haltel, jumlah pelnumpang dan informasi telrminal. 

Adapun data telrselblut selblagai blelrikut : 

 

Tablell 1 Data Pelnellitian 

No Data Spelsifikasi Data Instansi Yang 
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Melnaungi 

1 Kuelsionelr Pelnellitian 
Kuelsionelr Pelnelliti 

Tahun 2024 
Pelnelliti 

2 Informasi Telrminal Tahun 2024 Dishubl Jatim 

3 Pelta Rutel Haltel Tahun 2024 Dishubl Jatim 

4 Jumlah Pelnumpang Tahun 2023 dan 2024 Dishubl Jatim 

(Sumblelr : Olahan Pelnelliti, 2024) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pelnelntuan Populasi  Dan Sampell Pelnellitian 

Dalam melnelntukan jumlah relspondeln pelnellitian ini, diblutuhkan data pelnumpang di 

Telrminal BLus Trans Jatim Koridor II sellama 2 tahun telrakhir yang akan diolah olelh pelnulis 

selblagai blelrikut : 

 

 
 

Dari data diatas dapat disimpulkan blahwa jumlah pelnumpang di Telrminal BLus Trans 

Jatim Koridor II selblelsar 713.862 Orang. Untuk dapat melnelntukan jumlah 

Pelnyelblaran Kuelsionelr 

Kuelsionelr ini akan dijadikan acuan utama dalam pelngellahan data yang dilakukan 

pelnulis. Pelnyelblaran kuelsionelr untuk mellakukan pelnellitian tellah diselblar kelpada 

pelnumpang selblagai relspondeln selblanyak 100 relspondeln, dalam pelnyelblaran form 

kuelsionelr pada tanggal  24 oktoblelr 2024 sampai delngan 31 oktoblelr 2024. Data yang 

dipelrolelh dari pelnyelblaran form kuelsionelr akan diolah pelnulis dan hasilnya akan 

dilampirkan. 

Analisis Data Kuelsionelr 

Analisis data kuelsionelr ini yaitu data yang dipelrolelh dari pelnyelblaran kuelsionelr pada 

pelnellitian. Pelngujian kuelsionelr ini dapat dikatakan layak atau tidak. Pelrnyataan pada 

kuelsionelr ini melngacu pada Standar Pellayanan BLus Trans Jatim yang didapat dari dinas 

pelrhublungan jatim. Pelnulis melnggunakan uji validitas dan uji relliablilitas untuk pelngujian 

awal kuelsionelr yang nantinya akan diolah untuk melnjawabl rumusan masalah. 

Uji Validitas dan Relliablilitas 

Uji validitas untuk Harapan (Importancel) dan Kinelrja (Pelrformancel) disajikan pada 

tablell blelrikut : 

Pelajar Santri Umum Transit

2023 AGUSTUS 276 27 24.215 24.518

2023 SEPTEMBER 2.486 53 50.947 651 54.137

2023 OKTOBER 4.552 77 65.232 3.118 72.979

2023 NOVEMBER 4.398 62 57.679 4.531 66.670

2023 DESEMBER 3.282 57 56.165 3.824 63.328

2024 JANUARI 3.332     59               51.631    2.903     57.925

2024 FEBRUARI 4.786     85               60.131    3.003     68.005

2024 MARET 6.131     104             63.416    2.100     71.751

2024 APRIL 5.053     64               67.762    2.560     75.439

2024 MEI 7.692     41               72.650    3.046     83.429

2024 JUNI 6.579     60               74.750    2.726     84.115

2024 JULI 7.955     75               82.558    3.396     93.984

2024 AGUSTUS 9.433     65               75.823    2.475     87.796

2024 SEPTEMBER 11.555   68               76.962    2.833     91.418

62.516  621            625.683 25.042  713.862TOTAL

TAHUN BULAN

Jumlah Penumpang

Total Tiket
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Tablell 1 Uji Validitas 

No Variabel
Harapan 

(Persepsi)

Kinerja 

(Kenyataan)
r tabel Status

1 0,487 0,527 0,195 Valid

2 0,484 0,433 0,195 Valid

3 0,611 0,567 0,195 Valid

4 0,587 0,556 0,195 Valid

5 0,515 0,597 0,195 Valid

6 0,501 0,526 0,195 Valid

7 0,455 0,513 0,195 Valid

8 0,744 0,638 0,195 Valid

9 0,553 0,512 0,195 Valid

10 0,576 0,645 0,195 Valid

11 0,390 0,514 0,195 Valid

12 0,699 0,626 0,195 Valid

13 0,561 0,585 0,195 Valid

14 0,805 0,686 0,195 Valid

15 0,756 0,664 0,195 Valid

16 0,497 0,547 0,195 Valid

17 0,644 0,626 0,195 Valid

18 0,771 0,591 0,195 Valid

19 0,690 0,722 0,195 Valid

20 0,546 0,624 0,195 Valid

21 0,535 0,645 0,195 Valid

22 0,555 0,438 0,195 Valid

23 0,619 0,469 0,195 Valid

24 0,597 0,700 0,195 Valid

25 0,700 0,432 0,195 Valid

26 0,635 0,672 0,195 Valid

27 0,523 0,523 0,195 Valid

28 0,605 0,676 0,195 Valid

29 0,606 0,729 0,195 Valid

30 0,570 0,432 0,195 Valid

31 0,355 0,369 0,195 Valid

32 0,592 0,436 0,195 Valid

33 0,495 0,386 0,195 Valid

34 0,575 0,420 0,195 Valid

35 0,440 0,487 0,195 Valid

36 0,576 0,461 0,195 Valid

37 0,518 0,549 0,195 Valid

38 0,548 0,629 0,195 Valid

39 0,552 0,735 0,195 Valid

40 0,504 0,682 0,195 Valid

Empati (Emphaty )

Jaminan 

(Assurance )

Bukti Fisik 

(Tangible)

Kehandalan 

(Reliability )

Ketanggapan 

(Responsiveness )

 
(Sumblelr : Olahan Pelnelliti, 2024) 

 

Pelngolahan Data 

Dalam pelngolahan data yang sudah di uji validitas dan uji relliablilitas maka sellanjutnya 

melnganalisis variablell pada kualitas pellayanan, analisis tingkat kelpuasan dan analisis 

pelngamanan delngan acuan Standar Pellayanan Minimum BLus Trans Jatim yang selsuai 

delngan aturan Dinas Pelrhublungan Provinsi Jawa Timur.  

Analisis Pelngaruh Kualitas Layanan 

Didapatkan hasil dari analisis dapat dikeltahui kondisi pada BLus Trans Jatim Koridor II 

Telrminal Kelrtajaya Mojokelrto – Telrminal Purablaya Sidoarjo masih blellum mampu 

melmuaskan masyarakat pelnguna layanan blus. Hal ini dapat dikeltahui dari adanya 

pelrbleldaan nilai rata – rata Harapan dan Kinelrja pada indikator kualitas pellayanan pada BLus 

Trans Jatim Koridor II. BLelrikut indikator Kualitas Pellayanan pada BLus Trans Jatim Koridor 

II. 
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Tablell 3 Indikator Pellayanan BLus Trans Jatim Koridor II 

Harapan 

(Persepsi)

Kinerja 

(Kenyataan)

Tersedia Papan Informasi 

di halte Bus Trans Jatim 

(X.4)

4,25 4,44 -0,19

Pewangi Ruangan 

berfungsi dengan baik 

(X.5)

4,21 4,46 -0,25

Kemudahan 

mendapatkan informasi 

tentang pelayanan (X.10)

4,30 4,46 -0,16

Kemudahan 

menyampaikan 

pengaduan dan memberi 

saran (X.13)

4,31 4,44 -0,13

Kemudahan akses 

menuju atau dari halte 

(X.14)

4,16 4,36 -0,2

Kehandalan (Reliability)

Variabel

Nilai  Rata - Rata

Pelayanan

Bukti Fisik (Tangible)

 
(Sumblelr : Olahan Pelnelliti, 2024) 

 

Tablell 4 Indikator Pellayanan BLus Trans Jatim Koridor II (Lanjutan) 

Harapan 

(Persepsi)

Kinerja 

(Kenyataan)

Tersedianya Informasi 

Call Center atau nomor 

pengaduan didalam bus 

dan halte yang di tempel 

pada tempat yang mudah 

terlihat (X.17)

4,18 4,38 -0,20

Petugas bus trans jatim 

sigap dalam menangani 

keadaan darurat (X.18)

4,14 4,44 -0,30

Kemampuan petugas 

dalam menanggapi saran 

penumpang (X.19)

4,09 4,25 -0,16

Jam pelayanan 

operasional dapat 

dihubungi dengan mudah 

(X.20)

4,29 4,4 -0,11

Ketanggapan (Responsiveness)

Variabel

Nilai  Rata - Rata

Pelayanan

 
(Sumblelr : Olahan Pelnelliti, 2024) 

 

Analisis Tingkat Kelpuasan Importancel Pelrformancel Analysis 

Selblellum melnelntukan nilai Harapan dan Kinelrja kel dalam diagram kartelsius telrlelblih 

dahulu melncari nilai rata – rata dari tiap variabllel dari nilai Harapan dan nilai Kinelrja. 
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Tablell 2 Nilai Rata – Rata Tiap Variablell Untuk BLukti Fisik (Tangibllel) 

Harapan 

(Persepsi)

Kinerja 

(Kenyataan)

Kebersihan di dalam Bus Trans 

Jatim (X.1)
4,48 4,46 0,02

Penyediaan AC didalam Bus 

Trans Jatim (X.2)
4,47 4,42 0,05

Kebersihan Halte Bus Trans 

Jatim (X.3)
4,43 4,39 0,04

Tersedia Papan Informasi di 

halte Bus Trans Jatim (X.4)
4,25 4,44 -0,19

Pewangi Ruangan berfungsi 

dengan baik (X.5)
4,21 4,46 -0,25

Tersedia Kursi khusus bagi 

penumpang disabilitas (X.6)
4,38 4,35 0,03

Tempat Sampah di halte dan di 

dalam bus sudah tersedia 

dengan baik (X.7)

4,4 4,39 0,01

Memiliki Kotak P3K yang 

lengkap dan terawat dengan 

baik (X.8)

4,44 4,30 0,14

Armada Bus bebas asap rokok 

(X.9)
4,48 4,43 0,05

Variabel

Nilai  Rata - Rata

Kepuasan

 
(Sumblelr : Olahan Pelnelliti, 2024) 

 

LSIMPULAN 

BLelrdasarkan hasil pelnellitian, dapat disimpulkan blahwa pelrselpsi pelnumpang telrhadap 

kelpuasan pelnumpang, kualitas layanan dan prioritas pelngamanan dalam pelnggunaan 

transportasi adalah selblagai blelrikut : 

1. Hasil pelrhitungan blelrdasarkan kelselnjangan antara harapan dan kinelrja melnggunakan 

analisis gap pada kelpuasan pelnumpang dikeltahui masih ada blelblelrapa atriblut yang kurang 

melmelnuhi kualitas layanan. Atriblut telrselblut telrdapat pada variablell (X.4), (X.5), (X.10) , 

(X.13) , (X.14) , (X.17) , (X.18) , (X.19) , (X.20) pada seltiap variablell kualitas layanan ini 

melnunjukkan nilai rata – rata nelgatif yang artinya dalam analisis kualitas laynanan ini blellum 

blisa melmelnuhi selsuai harapan. 

2. Hasil dalam pelnellitian yang tellah dilaksanakan pada BLus Trans Jatim Koridor II pada 

Analisis Kelpuasan Pelnumpang didapatkan hasil pada seltiap dimelnsi selblagai blelrikut : BLukti 

Fisik (Tangibllel) dari 9 (selmblilan) indikator masih telrdapat 2 indikator yang melmiliki angka 

nelgatif. Kelhandalan (Relliablility) dari 7 (tujuh) indikator masih telrdapat 3 (tiga) indikator 

yang melmiliki nilai nelgatif. Keltanggapan (Relsponsivelnelss) dari 7 (tujuh) indikator masih 

telrdapat 4 (elmpat) indikator yang kurang melmuaskan pelnumpang. ELmpati (ELmphaty) 

melnunjukkan 7 (tujuh) indikator melmiliki nilai positif yang artinya pelnumpang telrpuaskan 

delngan pellayanan blus trans jatim. Jaminan (Assurancel) melmiliki paling blanyak indikator 

dan melmiliki nilai paling positif diantara indikator selblellumnya, yang dimana dalam variablell 

ini pelnumpang dikatelgorikan puas. 

3. Analisis prioritas pelngamanan ini melngacu pada Standar Pellayanan BLus Trans Jatim ini 

blelrisi pelrtanyaan mulai X.30 sampai delngan X.40 delngan melmiliki nilai positif untuk 

analisis kelamanan dan kelnyamanan dalam melnaiki BLus Trans Jatim Koridor II. 
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