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Oleh 

 

TAZKIA MUSTAQIMA 

 

Provinsi Lampung secara geografis berada pada posisi strategis sebagai pintu 

gerbang utama Pulau Sumatera bagian selatan yang menghubungkan antara Pulau 

Jawa dengan Pulau Sumatera. Provinsi Lampung memiliki Ibu Kota yaitu Kota 

Bandar Lampung yang saat ini semakin maju dan berkembang hingga menjadi 

daya tarik bagi penduduk kota/kabupaten disekitarnya. Berdasarkan kondisi 

tersebut, peran transportasi sangatlah penting sebagai faktor penggerak 

perkembangan provinsi Lampung, salah satunya adalah transportasi darat seperti 

bus AKDP (Angkutan Antar Kota Dalam Provinsi). Demi menciptakan kawasan 

dengan pergerakan AKDP yang berjalan lancar untuk itu perlu dilakukan 

pelayanan transportasi umum yang baik. Tujuan penelitian ini menganalisis 

tingkat pelayanan AKDP berdasarkan ketersediaan fasilitas, menilai tingkat 

kepuasan pengguna jasa, menilai kinerja AKDP dan menilai preferensi komuter 

pada AKDP rute Terminal Rajasabasa – Terminal Mulyojati. Penelitian ini 

menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 

Performance Analysis (IPA). Berdasarkan analisis data tingkat pelayanan  

diperoleh hasil terminal Rajabasa sebesar 80% sedangkan, pada Terminal 

Mulyojati sebesar 48,6%. Berdasarkan analisa metode CSI didapatkkan nilai 

kepuasan penumpang terhadap playanan AKDP sebesar 77,4% dan IPA 

didapatkan nilai tingkat kesesuaian responden sebesar 83%. Hal ini menunjukan 

bahwa penumpang merasa puas terhadap pelayanan AKDP yang ada pada saat ini 

dan kinerja AKDP sudah memuaskan.  

 

Kata kunci : Pelayanan Angkutan Antar Kota Dalam Provinsi, Customer 

Satisfaction Index, Importance Performance Analysis.  

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

ABSTRACT 

 

 

ANALYSIS OF INTERCITY TRANSPORTATION SERVICE WITHIN 

THE PROVINCE (AKDP) 

USING 

IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) AND CUSTOER 

SATISFACTION INDEX (CSI) 

(Case Study : AKDP Route Rajabasa Terminal – Mulyojati Terminal) 

 

By 

 

TAZKIA MUSTAQIMA 

 

Lampung province is geographically placed in a strategic position. Acting as the 

main gateway to the southern part of Sumatra Island and connecting Java Island 

with Sumatra Island. Lampung province has its own capital city, which is Bandar 

Lampung City. The capital is currently progressing and developing, which 

resulting in being a magnet for residents of nearby cities and districts. Based on 

the current condition of the capital, transportation holds an important role as a 

driving factor for the development of the province. One of which is land 

transportation such as AKDP buses (Inter-City Transportation within the 

Province). In order to create a smooth AKDP working area, it is necessary to 

provide it with a good public transportation service. The aim of this research is to 

analyse the rate of AKDP services based on facilities availability, the rate of 

user’s satisfactory, evaluating AKDP’s performance, and evaluating commuters’ 

preference on AKDP’s route from Rajabasa Terminal to Mulyojati Terminal. This 

research uses the Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance Performance 

Analysis (IPA) methods. Based on the service level data analysis, Rajabasa 

Terminal obtained a score of 80%, whereas Mulyojati Terminal obtained a score 

of 48,6%. Based on the CSI method analysis, customer’s satisfaction rate for 

AKDP’s services is 77,4%, and IPA acquired a customers’ suitability rate of 83%. 

This indicates that customers are satisfied with the current AKDP’s services and 

their performance is satisfactory to the customers.  

Keywords: Public Transport Services, Customer Satisfaction Index, Importance 

Performance Analysis. 
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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1  Latar Belakang 

 

Provinsi Lampung secara geografis berada pada posisi strategis sebagai 

pintu gerbang utama Pulau Sumatera bagian selatan yang menghubungkan 

antara Pulau Jawa dengan Pulau Sumatera. Provinsi Lampung memiliki Ibu 

Kota yaitu Kota Bandar Lampung yang saat ini semakin maju dan 

berkembang hingga menjadi daya tarik bagi penduduk kota/kabupaten 

disekitarnya.  Berdasarkan Peraturan Daerah Provinsi Nomor 13 Tahun 

2019 tentang Rencana Pembangunan Jangka Menengah Daerah (RPJMD) 

Tahun 2019-2024 Provinsi Lampung, sebagai upaya dalam  mengatasi 

problematika perkotaan, menghapus kesenjangan antarwilayah dan 

mencapai kemajuan pembangunan daerah, maka Pemerintah Provinsi 

Lampung menetapkan dua kawasan strategis. Salah satunya adalah Kawasan 

Metropolitan Bandar Lampung Raya (Bappeda Provinsi Lampung, 2019).  

 

Menurut Undang-Undang No.26 Tahun 2007, Metropolitan dapat 

didefinisikan sebagai suatu kawasan yang merupakan aglomerasi dari 

beberapa kota yang berdekatan dan terkait dalam satu sistem kegiatan sosial 

ekonomi, termasuk prasarana dan sarana penunjangnya, dengan satu kota 

utama berperan sebagai inti dan kota-kota lainnya sebagai satelit. Pada 

RPJMD Provinsi Lampung, terdapat 7 wilayah Metropolitan Bandar 

Lampung (MBL) (Bappeda Provinsi Lampung, 2019). Berdasarkan kondisi 

tersebut, peran transportasi sangatlah penting sebagai faktor penggerak 

perkembangan provinsi Lampung, salah satunya adalah transportasi darat 

seperti bus AKDP (Angkutan Antar Kota Dalam Provinsi).   
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Berdasarkan Permenhub Nomor 15 Tahun 2019, Angkutan Antar Kota 

Dalam Provinsi (AKDP) adalah angkutan dari satu kota ke kota lain yang 

melalui antar daerah kabupaten/kota dalam satu daerah provinsi dengan 

menggunakan mobil bus umum yang terikat dalam trayek. Kondisi angkutan 

umum massal berbasis jalan di wilayah perkotaan di Indonesia pada saat ini 

belum tertata dengan baik (Hidayat dkk, 2022). Kinerja angkutan umum 

belum memadai, kualitas pelayanan belum menjadi prioritas. Prioritas 

utama saat ini adalah angkutan umum yang murah sehingga terjangkau oleh 

seluruh lapisan masyarakat. Namun sering kali alasan inilah yang digunakan 

untuk menurunkan kualitas pelayanan. Padahal pelayanan umum wajib 

diutamakan karena menyangkut hajat hidup orang banyak. Kemurahan 

seringkali mengorbankan keselamatan (safety), keandalan (reliability), dan 

kenyamanan (comfort) yang merupakan tiga hal terpenting dalam 

transportasi (Wedagama dkk., 2020). 

 

Demi menciptakan kawasan dengan pergerakan AKDP yang berjalan lancar 

untuk itu perlu dilakukan pelayanan transportasi umum yang baik. Seperti 

melakukan metode Importance Performance Analysis (IPA) yang bertujuan 

untuk mengukur hubungan antara tingkat kinerja dengan tingkat 

kepentingan (Yulianto dkk., 2023) dan metode Analisis Customer 

Satisfaction Index (CSI) untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna jasa 

terhadap pelayanan yang dibutuhkan (Wedagama dkk., 2020). Namun 

didalam pelaksanaan pengembangan AKDP khususnya di Kota Bandar 

Lampung ini tak jarang ditemui berbagai kendala dan permasalahan, yang 

belum seluruhnya dapat diselesaikan, misalnya kedatangan bus pada tiap-

tiap halte tidak sesuai dengan rencana waktu serta jumlah rata-rata 

penumpang. Jumlah penumpang dan pendapatan tarif yang sedikit tidak 

dapat menutupi biaya operasional mereka maka operator akan merugi. 

Melihat kondisi di atas maka penulis termotivasi untuk melakukan analisis 

terhadap kinerja dan pelayanan AKDP sehingga dapat ditemukan titik 

permasalahan dan juga solusi atas permasalahan yang ada.  
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Pada penelitian ini difokuskan mengidentifikasi kondisi pelayanan AKDP 

yang sudah ada, mengevaluasi tingkat kinerja layanan AKDP dengan 

metode IPA, menilai tingkat kepuasan pengguna jasa dengan metode CSI 

dan menilai potensi fungsional AKDP dalam mendukung Kawasan 

Metropolitan Bandar Lampung. Rute AKDP yang dipilih pada penelitian 

ini meliputi 2 wilayah yaitu Kota Bandar Lampung dan Kota Metro dengan 

koridor Terminal Rajabasa-Terminal Mulyojati. Dengan demikian, 

diharapkan masyarakat akan lebih mudah mengakses dan menggunakan 

jasa AKDP.  

 

1.2 Rumusan Masalah  

 

Sesuai dengan latar belakang penelitian yang telah di uraikan di atas, maka 

penulis dapat merumuskan pokok permasalahan sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah identifikasi awal terhadap kinerja dan jaringan AKDP 

Kota Bandar Lampung dan Kota Metro dengan koridor Terminal 

Rajabasa-Terminal Mulyojati. 

2. Bagaimanakah tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap pelayanan 

AKDP Kota Bandar Lampung dan Kota Metro dengan koridor 

Terminal Rajabasa-Terminal Mulyojati. 

3. Apa yang perlu ditingkatkan dalam mengoptimalkan kinerja layanan 

AKDP Kota Bandar Lampung dan Kota Metro dengan koridor 

Terminal Rajabasa-Terminal Mulyojati. 

 

1.3 Batasan Masalah 

 

Batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada rute Angkutan Antar Kota Dalam 

Provinsi (AKDP) Kota Bandar Lampung dan Kota Metro dengan koridor 

Terminal Rajabasa-Terminal Mulyojati. Pengambilan data dilakukan 

dengan metode survey berupa kuesioner. 
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2. Penilaian kinerja layanan AKDP menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) dan responden dipilih dari supir bus sebagai 

pelaku jasa transportasi AKDP. 

3. Penilaian terhadap kepuasan pengguna jasa AKDP menggunakan metode 

CSI (Customer Satisfaction Index) dan responden dipilih dari masyarakat 

sebagai pengguna jasa AKDP. 

 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

  Tujuan dari penelitian yang ingin diperoleh yaitu :  

1. Analisis tingkat pelayanan Angkutan Antar Kota Dalam Provinsi 

(AKDP) pada rute Terminal Rajabasa-Terminal Mulyojati berdasarkan 

ketersediaan fasilitas Bus dan Terminal. 

2. Menilai seberapa besar tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap 

pelayanan Angkutan Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP) rute Terminal 

Rajabasa-Terminal Mulyojati dengan pendekatan metode CSI (Customer 

Satisfaction Index). 

3. Menilai kinerja pelayanan Angkutan Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP) 

rute Terminal Rajabasa-Terminal Mulyojati dengan pendekatan metode 

Importance Performance Analysis (IPA). 

 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

 

Manfaat dari studi penelitian ini : 

1. Bagi Perusahaan Jasa Transportasi, dapat dijadikan sebagai acuan atau 

pertimbangan untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

konsumen, sehingga kepuasan konsumen terpenuhi, baik perusahaan 

swasta, perusahaan daerah, ataupun BUMN. 

2. Bagi Masyarakat, dapat dijadikan refrensi dalam memilih jasa 

transportasi yang memiliki layanan terbaik. 
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3. Bagi Pemerintah Daerah diharapkan dapat dijadikan bahan rekomendasi 

bagi masyarakat untuk menggunakan Angkutan Antar Kota Dalam 

Provinsi (AKDP) dalam memilih moda transportasi. 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

 

 

 

2.1 Transportasi 

 

Transportasi merupakan perpindahan barang atau penumpang dari suatu lokasi 

ke lokasi lain, dimana produk yang digerakkan atau  dipindahkan  tersebut  

dibutuhkan  atau  diinginkan  oleh  lokasi  lain tersebut. Sehingga transportasi 

diartikan sebagai usaha memindahkan, menggerakkan, mengangkut atau 

mengalihkan obyek dari satu tempat ke tempat lain, sehingga obyek tersebut 

menjadi lebih bermanfaat atau berguna untuk tujuan tertentu (Fadly dkk., 

2021). 

 

Seiring perkembangan teknologi transportasi dimasa sekarang, transportasi 

dijadikan sebagai jembatan perkembangan dari suatu wilayah hingga ke dunia 

luas. Pengembangan pada sistem transportasi pada masa ini telah dijadikan 

perhatian khusus dari berbagai sudut pandang. Adanya perkembangan 

teknologi transportasi, dimanfaatkan oleh sebagian orang untuk 

mempermudah dan mempercepat pergerakan dalam memenuhi segala 

kebutuhan hidup manusia (Suantara dkk., 2023) 

 

2.1.1 Transportasi Perkotaan 

 

Transportasi perkotaan adalah segala proses memindahan melalui suatu jalur 

pemindahan baik melalui prasarana alami seperti udara, sungai, laut atau 

buatan manusia seperti jalan raya, jalan rel dll, yang mempunyai kegiatan 

utama bukan pertanian dengan susunan fungsi kawasan sebagai tempat 
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permukiman. Sedangkan. sistem transportasi perkotaan dapat diartikan 

sebagai suatu kesatuan menyeluruh yang terdiri dari komponen-komponen 

yang saling mendukung dan bekerja sama dalam pengadaan transportasi 

pada wilayah perkotaan (Yunus dkk., 2021). 

 

 

2.2 Angkutan Umum 

 

Angutan umum adalah angkutan penumpang yang menggunakan kendaraan 

umum yang dilakukan dengan sistem sewa atau bayar. Termasuk dalam 

pengertian angkutan umum penumpang adalah angkutan kota (bus, minibus, 

dsb), kereta api, angkutan air, dan angkutan udara. (Primasworo dan Sadillah,  

2021) 

 

Angkutan umum penumpang yang dilakukan dengan sistem sewa atau bayar. 

Pengangkutan dibedakan tiga kategori yaitu angkutan antar kota, angkutan 

perkotaan, dan angkutan pedesaan. angkutan antar kota dibagi dua yaitu 

angkutan kota antar provinsi (AKAP) adalah pelayanan jasa angkutan umum 

antar kota yang melampaui batas provinsi, dan angkutan kota dalam provinsi 

(AKDP) yaitu pelayanan jasa angkutan umum antar kota dalam satu wilayah 

administrasi provinsi. (Primasworo, R. A, dan Sadillah, M., 2021) 

 

Berdasarkan Undang-Undang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan Nomor 14 

Tahun 2009, disebutkan bahwa pelayanan angkutan umum meliputi: 

1. Angkutan antar kota adalah perpindahan orang dari satu kota ke kota lain. 

2. Angkutan perkotaan adalah perpindahan orang di dalam kawasan 

perkotaan.  

3. Angkutan perdesaan adalah perpindahan orang di dalam dan/atau antar 

kawasan perdesaan.  

4. Angkutan lintas batas negara yaitu angkutan orang yang melintasi batas 

negara lain 
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Tabel 1. Kriteria Angkutan Umum Ideal 

 

Keandalan 

 Sedia setiap saat 

 Tiba tepat waktu 

 Waktu perjalanan yang singkat 

 Waktu tunggu relatif singkat 

 Tidak peru berpindah kendaraan 

Kenyamanan 

 Pelayanan yang sopan 

 Terlindung dari cuaca buruk di bus 
stop (halte) 

 Kemudahan naik turun kendaraan 

 Tersedia tempat duduk setiap saat 

 Tidak berdesakan 

 Interior yang menarik 

 Tempat duduk yang nyaman 

Keamanan 

 Terhindar dari kecelakaan 

 Badan terlindung dari luka benturan 

 Bebas dari kejahatan 

Biaya  Ongkos relatif murah 

Waktu 

Perjalanan 
 Waktu di dalam kendaraan singkat 

Sumber: Prakoso, F. A., 2020. 

 

 

Berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 15 Tahun 2019, 

tentang penyelenggaraan angkutan orang dengan kendaraan bermotor umum 

dalam trayek, angkutan Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP) diartikan 

sebagai Angkutan dari satu kota ke kota lain yang melalui antar daerah 

kabupaten/kota dalam 1 (satu) daerah provinsi dengan menggunakan Mobil 

Bus umum yang terikat dalam trayek. Trayek adalah lintasan kendaraan 

bermotor umum untuk pelayanan jasa angkutan orang dengan mobil 

penumpang atau mobil bus yang mempunyai asal dan tujuan perjalanan 

tetap, lintasan tetap dan jenis kendaraan tetap serta berjadwal atau tidak 

berjadwal. Jaringan trayek adalah kumpulan trayek yang menjadi satu 

kesatuan jaringan pelayanan angkutan orang. Trayek tetap dan teratur adalah  

pelayanan  angkutan  yang  dilakukan  dalam  jaringan  trayek  secara  tetap  

dan  teratur, dengan jadwal tetap atau tidak berjadwal (Menteri Perhubungan 

RI, 2019).  
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2.3 Pelayanan Jasa 

 

Pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan 

oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun. Pelayanan secara umum adalah rasa 

menyenangkan yang diberikan kepada orang lain disertai kemudahan-

kemudahan dan memenuhi segala kebutuhan mereka (Arfandi, 2016) 

 

1. Kinerja Pelayanan  

Kinerja adalah hasil capaian atau prestasi kerja yang diperoleh oleh suatu 

organisasi dalam rangka mencapai tujuan dan sasaran yang telah 

ditetapkan dan disepakati bersama dalam kurun waktu tertentu. Sedangkan 

pengukuran kinerja merupakan alat atau metode yang digunakan untuk 

memberikan penilaian seberapa besar tingkat prestasi kerja atau capaian 

tujuan dan sasaran yang telah ditentukan (Savitri dkk., 2017). 

2. Kualitas pelayanan  

Kualitas Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh pihak 

perusahaan berupa hal yang tidak berwujud namun dapat dirasakan oleh 

konsumen. Pengukuran Kualitas Pelayanan dapat dilihat dari terhadap 

suatu layanan yang telah diterima oleh konsumen untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan harapannya (Ginting, 2021). 

Terdapat lima dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas 

pelayanan. Kelima dimensi tersebut adalah (Prakoso, 2020): 

a. Tangibles atau berwujud/bukti nyata,  

yaitu menerangkan tentang keadaan atau kondisi dari penampilan fisik. 

b. Reliability atau Kehandalan,  

yaitu kemampuan atau keahlian memberikan pelayanan yang di 

janjikan dengan segera, tepat serta memuaskan. 

c. Responsiveness atau daya tanggap,  

yaitu suatu keinginan untuk membantu para pelanggan dan memberikan 

pelayanan yang tanggap 

d. Assurance atau jaminan,  
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yaitu dimensi kualitas pelayanan yang berkaitan dengan pengetahuan 

dan sopan santun dan kemampuan dalam memberikan kepercayaan dan 

keyakinan serta jaminan rasa aman dan nyaman. 

e. Empathy atau perhatian,  

yaitu suatu bentuk perhatian yang mendalam atau perhatian individu 

terhadap pelanggan. 

 

2.4 Kepuasan Konsumen 

 

Menurut Danang Sunyoto (2015)  Kepuasan konsumen merupakan salah satu 

alasan dimana konsumen memutuskan untuk berbelanja pada suatu tempat. 

Apabila konsumen merasa puas dengan suatu produk, mereka cenderung akan 

terus membeli dan menggunakannya serta memberitahukan orang lain tentang 

pengalaman mereka yang menyenangkan dengan produk tersebut. Menurut 

Andi Riyanto (2018) kepuasan pelanggan adalah perbandingan kualitas 

layanan yang dialami pelanggan, yang diharapkan pelanggan apabila kualitas 

yang dialami oleh pelanggan lebih rendah yang diharapkan, maka akan terjadi 

ketidakpuasan. pelanggan sesuai yang diharapkan, pelanggan akan puas, dan 

apabila kualitas Kualitas Pelayanan lebih apa yang diharapkan, pelanggan 

akan sangat puas. Sedangkan menurut Kotler dan Amstrong (2018) kepuasan 

pelanggan merupakan salah satu pendorong utama yang menhubungkan 

antara perusahaan dan pelanggan dalam jangka panjang. Jika berbicara 

tentang kepuasan atau ketidakpuasan, terdiri dari perasaan senang tertentu 

atau kecewa yang berasal dari perbandingan antara kinerja suatu produk 

dengan keinginan pribadi. 

 

Berdasarkan pengertian para ahli dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan penilaian setiap konsumen dengan membandingkan 

antara kondisi yang ada dengan kondisi yang diharapkan. Jika produk atau 

jasa yang diberikan oleh perusahaan sesuai dengan ekspetasi pelanggan maka 

pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, jika produk atau jasa yang 
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diberikan oleh perusahaan tidak sesuai dengan ekspetasi pelanggan maka 

pelanggan akan merasa kecewa 

 

Dalam memenuhi kepuasan pelanggan terdapat bebrapa faktor untuk 

menentukan tingkat dari kepuasan yang dirasakan pada pelanggan. Menurut 

Irawan (2015), faktor-faktor pendorong kepuasan pelanggan adalah sebagai 

berikut:  

1. Kualitas produk, pelanggan puas setelah membeli dan menggunakan 

produk tersebut ternyata kualitas produknya baik.  

2. Harga untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah sumber  

kepuasan yang penting karena pelanggan akan mendapatkan nilai yang 

tinggi.  

3. Service quality kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru. 

Kualitas Pelayanan merupakan driver yang mempunyai banyak dimensi, 

salah satunya yang populer adalah servqual.  

4. Emotional factor pelanggan akan merasa puas (bangga) karena adanya 

emotional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut.  

5. Biaya dan kemudahan pelanggan akan semakin puas apabila relative 

mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk atau kualitas 

pelayanan. 

 

Ada banyak metode yang dapat dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan 

konsumen, Ada empat metode yang banyak di gunakan dalam pengukuran 

kepuasan pelanggan (Suantara dkk., 2023) yaitu:  

1. Sistem keluhan dan saran, yaitu setiap organisasi yang berorientasi pada 

pelanggan, perusahaan wajib memberi kesempatan yang seluas-luasnya 

bagi para pelangganya untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan 

keluhan mereka.  

2. Ghost Shopping, merupakan salah satu metode untuk memperoleh 

gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan memperkerjakan 

orang ghost shoppers untuk berperan sebagai pelanggan potensial jasa 

perusahaan dan pesaing. Mereka diminta melaporkan berbagai temuan 
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penting berdasarkan pengalaman mengenai kekuatan dan kelemahan jasa 

perusahaan di bandingkan para pesaing. Selain itu ghost shoppers juga 

dapat mengobservasi cara perusahaan dan pesaingnya melayani 

permintaan spesifik pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan, dan 

menangani setiap masalah atau keluhan pelanggan.  

3. Lost costumer analysis, merupakan metode pengukuran yang dilakukan 

dengan cara Perusahaan kembali menghubungi para pelanggan yang telah 

berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok agar dapat memahami 

mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan/ 

penyempurnaan selanjutnya.  

4. Survei kepuasan pelanggan, merupakan metode pengukuran kepuasan 

pelanggan dengan melakukan penelitian mengenai kepuasan pelanggan 

menggunakan metode survei, baik via pos, telepon, e-mail, maupun 

wawancara langsung. Melalui survei, perusahaan akan memperoleh 

tanggapan dan umpan balik langsung dari pelanggan dan juga memberikan 

sinyal positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka. 

 

2.5 Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

Uji validitas berfungsi untuk mengukur seberapa cermat suatu uji melakukan 

fungsinya. Uji ini dimaksudkan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 

kuesioner. Pada dasarnya, uji validitas mengukur sah atau tidaknya setiap 

pertanyaan/pernyataan yang digunakan dalam penelitian. Dalam uji validitas, 

setiap pertanyaan/pernyataan diukur dengan menghubungkan jumlah/total 

dari masing-masing pertanyaan/pernyataan dengan total keseluruhan 

tanggapan yang digunakan dalam setiap variabel.  

 

Kriteria pengujian uji validitas adalah (Darma, 2021) : 

1) Jika r hitung > r tabel, maka instrument penelitian dikatakan valid. 

2) Jika r hitung < r tabel, maka instrument penelitian dikatakan invalid. 

 

Sedangkan Uji Reliabilitas adalah ukuran yang menujukkan bahwa alat ukur 

yang digunakan dalam penelitian mempunyai keandalan sebagai alat ukur, 
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diantaranya di ukur melalui konsistensi hasil pengukuran dari waktu ke waktu 

jika fenomena yang diukur tidak berubah.  

 

Kuesioner yang reliabel adalah kuesioner yang apabila diujicobakan secara 

berulang-ulang pada kelompok yang sama akan menghasilkan data yang 

sama. Angka koefisien realibilitas berkisar antara 0,00 hingga 1,00.  

Kriteria pengujiannya adalah apabila nilai Cronbach’s Alpha ≥ 0,6 maka 

atribut dikatakan reliabel. Dan apabila nilai Cronbach’s Alpha < 0,6 maka 

atribut dikatakan tidak reliabel (Utami dan Cahyono, 2020).  

 

 

2.6 Uji Importance Performance Analysis (IPA) 

 

Metode Importance Performance Analysis bertujuan untuk mengukur 

hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas 

produk/jasa. Data yang dipergunakan adalah data yang diperoleh dari survei 

menggunakan kuesioner. Dalam kuesioner, pengguna diminta memberikan 

penilaian persepsional terhadap kinerja suatu pelayanan yang mana telah 

dikelompokkan ke dalam beberapa indikator penilaian (Mukhoyyaroh dan 

Agustyawan. 2022). 

 

Dalam metode Importance Performance Analysis ini didasarkan pada 

perhitungan  tabulasi data dengan skala likert yang diperoleh dari pengajuan 

pertanyan mengenai atribut pelayanan pada responden. Hasil perhitungan 

diperoleh dari perhitungan rata-rata setiap jenis pertanyaan dari dua variabel 

yakni kinerja pelayanan dan kepentingan pelanggan yang digunakan untuk 

mencari tingkat kesesuian. Penilaian dilakukan dengan cara pemberian skor 

dari nilai 5 dengan kategori sangat puas, 4 kategori puas, 3 kategori netral, 2 

kategori tidak puas dan 1 kategori sangat tidak puas (Wedagama dkk. 2020).  

 

Metode IPA pada dasarnya merupakan analisis kuadran dalam sebuah 

diagram kartesian, dimana masing-masing kuadran dipisahkan oleh garis 

sumbu kepentingan (importance) dan garis sumbu kinerja (performance).  

Titik perpotongan kedua garis umumnya ditentukan dari nilai rata-rata baik 
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kepentingan maupun kinerjanya. Dengan cara ini, setiap komponen SPM 

yang ditinjau dapat diplot ke dalam kuadran sesuai dengan hasil penilaian 

penumpang. Keempat kuadran dan maknanya diilustrasikan pada gambar 

dibawah. 

 

 
Sumber : Manullang dkk, 2022. 
 

Gambar 1. Pembagian kuadran dalam importance performance analysis. 

 

Keempat kuadran dalam model Importance Performance Analysis tersebut 

dapat dijelaskan sebagai berikut: 

Kuadran A  

Kuadran ini merupakan prioritas utama yang dinilai penting (high 

importance), tetapi kinerjanya dinilai rendah (low performance).  

Kuadran B  

Kuadran ini merupakan kuadran pertahankan kinerja yang dinilai penting 

(high importance), dan kinerjanya dinilai tinggi (high performance).  

Kuadran C   

Kuadran ini merupakan kuadran prioritas rendah yang dinilai kurang penting 

(low importance), dan kinerjanya dinilai rendah (low performance).  

Kuadran D   
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Kuadran ini merupakan kuadran penangan berlebihan yang dinilai kurang 

penting (low importance), tetapi kinerjanya dinilai tinggi (high performance).  

 

Metode IPA dapat mengelompokkan komponen/item pelayanan ke dalam 

kuadran prioritas penanganan. Meskipun demikian, analisis dengan metode 

ini tidak dapat mengungkapkan satu nilai yang mewakili ukuran kepuasan 

secara menyeluruh terhadap pelayanan suatu jasa. Dalam hal tersebut, 

seringkali ditentukan nilai indeks kepuasan konsumen (CSI, customer 

satisfaction index) (Manullang dkk, 2022). 

 

2.7  Uji Customer Satisfaction Index (CSI) 

 

Customer Satisfaction Index (CSI) adalah metode yang digunakan untuk 

mengukur tingkat kepuasan terhadap kinerja suatu pelayanan secara 

keseluruhan. Langkah-langkah untuk menentukan nilai CSI adalah sebagai 

berikut: (Prima, 2020) 

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score 

(MSS).  

2. Menentukan Weight Factor (WF), bobot ini merupakan per-sentase nilai 

MIS per atribut terhadap total MIS seluruh atribut. 

3. Menghitung Weight Score (WS), yaitu perkalian antara nilai rata-rata 

tingkat kinerja masing-masing atribut dengan dengan WF masing-masing 

atribut.  

4. Menghitung Weight Total (WT), yaitu jumlah Weight Score (WS) semua 

atribut.  

5. Menghitung Satisfaction Index, yaitu Weight Total (WT) dibagi skala 

maksimum yang digunakan, kemudian dikali 100%. 

 

Berdasarkan rekomendasi yang diusulkan oleh Ambun dan Indriani (2019), 

maka nilai indeks kepuasan pengguna jasa adalah sebagai berikut: 
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Tabel 2. Rekomendasi Nilai CSI 

No Angka Indeks Interpretasi Nilai CSI 

1 81% - 100% Sangat Puas 

2 66% - 80% Puas 

3 51% - 65% Cukup Puas 

4 36% - 50% Kurang Puas 

5 0% - 35% Tidak Puas 
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2.8 Penelitian Terdahulu 

 

Penelitian terdahulu menjadi salah satu acuan dalam melakukan penelitian untuk memperkaya teori yang digunakan dalam mengkaji 

penelitian. Adapun penelitian terdahulu yang digunakan pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel 3: 

Tabel 3. Penelitian Terdahulu 

 

No Penulis Dan Tahun Judul Metode 
Variabel 

Hasil 

1 Prima, G. R., 2020 Tingkat Kepuasan Pengguna Jasa Terhadap 

Pelayanan Angkutan Umum Perkotaan Di Kota 

Tasikmalaya 

Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) Dan 
Importance 

Performance 

Analisys (IPA) 

Reliabilitas (reliability), Daya 

tanggap (responsiveness), 

Jaminan (assurance), Empati 
(empathy), Bukti fisik 

(tangibles). 

Hasil Analisis Dengan Metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) Menghasilkan Nilai 

Sebesar 62,41 %, Artinya Secara Keseluruhan 
Tingkat Pelayanan Angkutan Umum Perkotaan 

Di Kota Tasikmalaya Cukup Memuaskan. 

Sedangkan Berdasarkan Hasil Pemetaan Pada 

Diagram Kartesius Yang Diperoleh Dari 
Importance Performance Analisys (IPA), Semua 

Atribut Penilaian Tersebar Pada Kuadran II, III, 

Dan IV. Atribut Yang Masuk Ke Dalam 

Kuadran II Yaitu Item No 1,2,5,7, Dan 9 
Mempunyai Nilai Yang Tinggi Dari Sisi Kinerja 

Dan Harapan, Sehingga Pengguna Jasa Merasa 

Puas Dengan Layanan Yang Diberikan. Atribut 

Yang Masuk Ke Dalam Kuadran III Yaitu Item 
No 3, 6, Dan 10 Mempunyai Tingkat Kepuasan 

Yang Rendah, Sehingga Perlu Ditingkatkan 

Kualitas Pelayanannya. Atribut Yang Masuk Ke 

Dalam Kuadran IV Yaitu Item No 4 Dan 8 
Sudah Bisa Memuaskan Pengguna Jasa Dari Sisi 

Kinerja Layanan Yang Diberikan. 
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No Penulis Dan Tahun Judul Metode 
Variabel 

Hasil 

2 Hidayat Dkk., 2020 Usulan Perbaikan Dalam Upaya Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Pada Jasa Bus Pt. Xyz 

Dengan Metode Service Quality, Customer 
Satisfaction Index Dan Importance 

Performance Analysis 

Service Quality, 

Customer 

Satisfaction Index 
Dan Importance 

Performance 

Analysis 

Reliabilitas (reliability), Daya 

tanggap (responsiveness), 

Empati (empathy), Bukti fisik 
(tangibles). 

Berdasarkan Hasil Penelitian, Masih Terdapat 

Kesenjangan (Gap) Yang Bernilai Negatif Di 

Setiap Dimensi Yaitu Dimensi Tangibles, 
Reliability, Responsiveness, Assurance, Dan 

Empathy, Dengan Rata-Rata Tingkat Kinerja 

Sebesar 3,84 Dan Rata-Rata Tingkat Harapan 

4,39 Hal Ini Menunjukan Penumpang Bus PT. 
XYZ Memiliki Harapan Yang Tinggi Terhadap 

Pelayanan Dari Pihak Perusahaan. Berdasarkan 

Perhitungan Metode CSI Diperoleh Nilai 

Kepuasan Pelanggan Yaitu 76,7434, Nilai Ini 
Menunjukan Interpretasi Cause For Concern 

Atau Masih Berada Di Kategori Yang 

Mengkhawatirkan Bagi Perusahaan. Berdasarkan 

Hasil Pemetaan Diagram Kartesius Didapatkan 5 
Atribut Yang Menjadi Prioritas Perbaikan Dan 

Menjadi Rekomendasi Dari Hasil Penelitian 

Untuk Diperbaiki Kualitas Pelayananya  

3 Kurniawan & 

Febrianti, 2022 

Usulan Peningkatan Kualitas Pelayanan Trans 

Shuttle Menggunakan Metode Importance 

Performance Analysis (IPA) 

Metode 

Importance 

Performance 
Analysis (IPA) 

Dan Customer 

Satisfation Index 

(CSI) 

Reliabilitas (reliability), 

Empati (empathy), Bukti fisik 

(tangibles). 

Berdasarkan Hasil Pengolahan Data 

Menggunakan Metode Importance Performance 

Analysis Terdapat Lima Atribut Yang Berada 
Dalam Kuadran I Yang Berarti Harus 

Diperbaiki, Dan Berdasarkan Hasil Pengolahan 

Data Metode Customer Satisfation Index Yaitu 

Sebesar 61,056% Dikategorikan Quite Satified. 

4 Firdaus, 2020 Aplikasi Metode Importance Performance 

Analysis (Ipa) Dan Customer Satisfaction Index 
(Csi) Untuk Analisa Peningkatan Kualitas 

Pelayanan Berdasarkan Persepsi Pengguna 

Moda Transportasi Bus Akdp Dan Akap Pada 

Terminal Type B (Studi Kasus Pada Terminal 
Caruban – Kabupaten Madiun) 

Analisa 

Importance 
Performance 

Analysis (IPA) 

Dan Customer 

Satisfaction Index 
(CSI) 

Reliabilitas (reliability), Daya 

tanggap (responsiveness), 
Bukti fisik (tangibles). 

Hasil Customer Satisfaction Index (CSI) 

Performance (Kinerja) Pengguna Terminal Type 
B Caruban Kabupaten Madiun Sebesar 87,53 

Dalam Kategori Baik Namun Perlu Ditingkatkan 

Lagi Kualitas Pelayanannya, Sementara 

Customer Satisfaction Index (CSI) Expected 
(Harapan) Pengguna Terminal Type B Caruban 

Kabupaten Madiun Sebesar 94,55. Hasil Analisa 

Importance Performance Analysis Maka Atribut 

Yang Perlu Ditingkatkan Kualitas Pelayanannya 
Adalah Pada Kuadran I Yaitu Ketersediaan 
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No Penulis Dan Tahun Judul Metode 
Variabel 

Hasil 

Sarana Dan Prasarana Untuk Pengaduan Saran 

Dan Masukan (24), Kemudian Kesesuian 

Ketersediaan Jumlah Bus Dan Angkutan Sesuai 
Dengan Rute (17), Kejelasan Prosedur 

Pelayanan Di Dalam Terminal (6), Keberadaan 

Dan Kondisi Kehandalan/Keteraturan Di 

Terminal (3), Kejelasan Waktu Operasional Bus 
(12), Serta Kejelasan Prosedur Pelayanan Di 

Dalam Terminal (7). 

5 Wedagama Dkk, 

2020 

Analisis Kinerja Layanan Angkutan Umum 

Massal Bus Trans Sarbagita Berdasarkan 

Persepsi Kepuasan Penumpang Studi Kasus: 

Koridor I: Kota-Gwk Dan Koridor Ii: 
Batubulan-Nusa Dua) 

Metode Analisis 

Yang Digunakan 

Yakni Importance 

Performance 
Analysis (IPA), 

Customer Service 

Index (CSI), Dan 

Heterogeneous 
Customer 

Satisfaction Index 

(HCSI) 

Reliabilitas (reliability), Daya 

tanggap (responsiveness), 

Empati (empathy), Bukti fisik 

(tangibles). 

Berdasarkan Analisis IPA Hamper Seluruh 

Atribut Pelayanan Perlu Ditingkatkan 

Pelayanannya, Untuk Tingkat Kepuasan 

Pengguna Jasa Terhadap Pelayanan Diperoleh 
Dari Hasil Analisis Menggunakan Metode CSI 

Dimana Saat Ini Tingkat Kepuasaan Pengguna 

Jasa Bus Trans Sarbagita Sebesar 75,60% Pada 

Koridor I Dan 80,31% Pada Koridor II Yang 
Berarti Membutuhkan Perhatian. Dari Hasil 

HCSI Didapatkan Hasil Yaitu 38,9% Koridor I 

Dan 38,1% Untuk Koriodr II, Kemudahan 

Menjangkau Halte Bus Trans Sarbagita, 
Perhatian Pramujasa Dalam Memberlakukan 

Para Penumpang Secara Profesinal, Ketepatan 

Waktu Keberangkatan Bus Trans Sarbagita Dan 

Keseusian Antara Jam Layanan Dengan Waktu 
Yag Dibutuhkan Oleh Masyarakat. 

6 Savitri Dkk, 2017 Kajian Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Kinerja Transpakuan Bogor (Studi Kasus: 

Pelayanan Di Halte Dan Pelayanan Di Dalam 

Bus Transpakuan Bogor)  

 

Customer 
Satisfaction Index 

(CSI) 

Oprasional kenyamanan, 
keamanan, keselamatan, 

fasilitas. 

Hasil Yang Didapatkan Dengan Metode CSI 
Adalah   Nilai Tingkat Kepuasaan Pelanggan 

Terhadap Pelayanan Di Dalam Bus Trans 

Pakuan Bogor Diperoleh Sebesar 51% (Di 

Antara 51% - 65,99%) Menunjukan Bahwa 
Menandakan Pengguna Cukup Puas Terhadap 

Tingkat Standar Pelayanan Bus.  

7 Harja Dkk, 2020 Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Jasa 

Terhadap Pelayanan Terminal Poris Plawad 

Statistical 

Package For The 

Keselamatan, Keamanan, 

Kehandalan, Kenyamanan, 

Hasil Penelitian Dengan Menggunakan Metode 

IPA (Importance Performance Analysis) Sudah 



21 
 

No Penulis Dan Tahun Judul Metode 
Variabel 

Hasil 

Tangerang Social Sciences 

(SPSS), Dan 

Program 
Importance 

Performance 

Analysis (IPA) 

Kemudahan Sangat Memuaskan/Sangat Baik, Saat Ini Dilihat 

Dari Persentasenya 87,48% Dan Atribut V2, V7, 

V18, V19, Dan V23 Yang Termasuk Kedalam 
Prioritas A (Prioritas Utama), Meski Masih Ada 

Fasilitas-Fasilitas Yang Harus Ditingkatkan 

Kembali Seperti Fasilitas Keamanan, 

Pembuangan Limbah/Drainase Dan Tempat 
Ruang Tunggu, Agar Pengguna Jasa Lebih 

Nyaman Dalam Menggunakan Fasilitas Di 

Terminal Poris Plawad. 

8 Ritonga, 2021 Analisis Kualitas Pelayanan Terminal Pinang 

Baris Berdasarkan Tingkat Kepuasan Pengguna 

Layanan 

Customer 

Satisfaction Index 

(CSI) 

Bukti Fisik, Keandalan, 

Keresponsifan. 

Hasil Penelitian Ini Diperoleh Nilai Indeks 

Kepuasan Penumpang Sebesar 73,66% Yang 

Masuk Kriteria Puas Dan Nilai Indeks Kepuasan 
Supir Sebesar 69,96% Yang Masuk Kriteria 

Puas Dengan Tingkat Kepuasan Yang Paling 

Besar Terhadap Kualitas Pelayanan Adalah 

Tingkat Kepuasan Pada Dimensi Empathy 
Responden Penumpang Dengan Nilai 77,8% 

Dan Tingkat Kepuasan Paling Kecil Adalah 

Tingkat Kepuasan Pada Dimensi Tangible 

Responden Supir Dengan Nilai 66,5% 

9 Febrianti Dkk, 2023 Evaluasi Kinerja Operasional Dan Pelayanan 

Bus Ekonomi PO Sugeng Rahayu (Studi Kasus 
Rute Maospati - Surabaya) 

Metode 

Importance 
Performance 

Analysis (IPA) 

Dan Costomer 

Satisfaction Index 
(CSI) 

Reliabilitas (reliability), Daya 

tanggap (responsiveness), 
Empati (empathy), Bukti fisik 

(tangibles). 

Berdasarkan Hasil Pengolahan Data Kinerja 

Terdapat 3 Parameter Yang Tidak Memenuhi 
Standart Peraturan Mentri Perhubungan Darat 

Yakni Headway Sebesar 28,31 Menit, Faktor 

Muat Sebesar 75,57 % Dan Kecepatan 

Operasional Sebesar 44,20 Km/Jam. Untuk Hasil 
Pengolahan Data Pelayanan Penumpang 

Menggunakan Metode Importance Performance 

Analysis (IPA) Adalah 98,06% Maka Tingkat 

Kesesuaian Per-Item Atribut Rentang Nilai 83-
107 Yaitu Secara Keseluruhan Kategori Atribut 

“Sesuai”. Dan Berdasarkan Hasil Costomer 

Satisfaction Index (CSI) Diperoleh Nilai Sebesar 

73,13 % Termasuk Dalam Kategori Kepuasan 
Pelanggan 60% < 73,13 % ≤ 80% Termasuk 
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No Penulis Dan Tahun Judul Metode 
Variabel 

Hasil 

Kategori Atribut “Puas”. 

10 Mukhoyyaroh N. I., 

Dan P. E. 

Agustyawan, 2022 

Penilaian Pelayanan Transportasi Umum 

Surabaya Raya Dengan Metode Customer 

Statisfaction Index Dan Importance 

Performance Analysis 

Customer 

Statisfaction 

Index  (CSI) Dan 

Importance 
Performance 

Analysis (IPA) 

Kebersihan, Kenyamanan, 

Fasilitas, Keandalan,. 

Hasil Penelitian Yang Dilakukan, Didapatkan 

Kesimpulan Berdasarkan Analisa Dengan 

Metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

Didapatkan Nilai 0,786 Yang Berarti Pengguna 
Transportasi Darat Surabaya Selama Pandemi 

Covid-19 Sudah Puas. Namun Berdasarkan Hasil 

Importance Performance Analysis (IPA), Perlu 

Adanya Peningkatan Pada Sektor Kebersihan 
Transportasi, Penerangan, Dan Penerapan APD. 

Hasil Dari Penelitian Ini Dapat Digunakan 

Sebagai Acuan Dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Transportasi Darat. 

11 Ambun Dan 

Indriani, 2019 

Kajian Kinerja Pelayanan Terminal Angkutan 

Umum (Studi Kasus : Terminal Makale Tana 
Toraja ) 

Importance 

Performance 
Analysis (IPA) 

Dan Costumer 

Statisfaction 

Index (CSI) 

Keamanan, Fasilitas, 

Konektivitas, Kenyamanan. 

Hasil Penelitian Menunjukkan Bahwa Terminal 

Makale Merupakan Teminal Tipe C Berdasarkan 
Fasilitas Umum Dan Fasilitas Penunjang, 

Sedangkan Dari Segi Pelayanan Angkutan 

Terminal Makale Melayani Angkutan Kota 

Antar Provinsi (AKAP) Dan Angkutan Kota 
Dalam Provinsi (AKDP) Yang Seharusnya 

Dilayani Oleh Terminal Tipe A. Berdasarkan 

Tingkat Pelayanan Jumlah Arus Angkutan, Di 

Peroleh Volume Kendaraan Tertinggi 180 
Kendaraan/Jam Yaitu Pada Hari Sibuk (Hari 

Pasar). Bagi Pengguna Terminal Beberapa 

Indikator Pelayanan Terminal Makale Yang 

Memiliki Tingkat Kepentingan Tinggi, Tetapi 
Kinerjanya Masih Dinilai Rendah Oleh 

Pengguna Jasa, Yaitu Fasilitas Keselamatan 

Jalan, Fasilitas Keamanan, Petugas Keamanan 

Kantor Penyelenggara Terminal, Fasilitas Dan 
Petugas Kebersihan, Toilet/Kamar Mandi, 

Kios/Kantin, Keterjangkauan Letak Jalur 

Keberangkatan Dan Jalur Kedatangan. 

Sedangkan Penumpang Dan Pengemudi 
Angkutan Sebanyak 53% Dan 54% Merasa 
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No Penulis Dan Tahun Judul Metode 
Variabel 

Hasil 

Cukup Puas Atas Kinerja Terminal. 

Sumber: Prima, 2020, Hidayat dkk, 2020, Kurniawan dan Febrianti 2022, Firdaus, 2020, Wedegama dkk, 2020, Savitri dkk, 2017, Harja dkk, 2020, Ritonga, 2021, 

Febrianti dkk, 2023, Mukhoyyaroh dan Agustyawan, 2022, Ambun dan Indriani, 2019.
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Tabel diatas berisi tentang penelitian-penelitian terdahulu yang digunakan 

pada penelitian kali ini. Tingkat pelayanan Angkutan layanan umum 

merupakan hal penting yang harus diperhatikan oleh penyedia jasa 

(perusahaan angkutan umum). Semakin baik tingkat pelayanan yang 

diberikan, maka akan semakin banyak orang/pengguna jasa yang 

menggunakan angkutan umum sebagai sarana transportasi. 

 

Berdasarkan penelitan yang dilakukan oleh (Prima, G. R., 2020) tentang 

Tingkat Kepuasan Pengguna Jasa Terhadap Pelayanan Angkutan Umum 

Perkotaan di Kota Tasikmalaya menunjukan Customer Satisfaction Index 

(CSI) sebesar 62,41 %, (Kurniawan & Febrianti, 2022) tentang Usulan 

Peningkatan Kualitas Pelayanan Trans Shuttle Menggunakan Metode 

Importance Performance Analysis (IPA) dengan rute Sukabumi-Cianjur-

Bandung menunjukan Customer Satisfation Index yaitu sebesar 61,056% , 

(Savitri dkk, 2017) tentang Kajian Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Kinerja Transpakuan Bogor (Studi Kasus: Pelayanan Di Halte Dan Pelayanan 

Di Dalam Bus Transpakuan Bogor) menunjukan Customer Satisfaction Index 

(CSI) sebesar 51%,  dan (Ambun dan Indriani, 2019) tentang Kajian Kinerja 

Pelayanan Terminal Angkutan Umum (Studi Kasus : Terminal Makale Tana 

Toraja ) menunjukan Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 53% untuk 

penumpang dan pengemudi angkutan sebanyak 54%.  Hal ini  menunjukan 

bahwa pelayanan yang diberikan hanya cukup puas sesuai dengan tabel 

rekomendasi Nilai CSI (Ambun dan Indriani, 2019), sehingga perlu 

ditingkatkan pelayanannya. 

 

Terdapat lima dimensi yang dapat digunakan untuk mengoptimalkan tingkat 

kualitas layanan dan kepuasan masyarakat (Prakoso, F. A., 2020). Studi yang 

telah dilakukan oleh (Hidayat dkk., 2020) tentang Usulan Perbaikan Dalam 

Upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pada Jasa Bus Pt. Xyz Dengan 

Metode Service Quality, Customer Satisfaction Index dan Importance 

Performance Analysis menunjukan hasil CSI diperoleh nilai kepuasan 

pelanggan sebesar 76,7434%, (Firdaus, 2020) tentang Aplikasi Metode 
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Importance Performance Analysis (Ipa) Dan Customer Satisfaction Index 

(Csi) Untuk Analisa Peningkatan Kualitas Pelayanan Berdasarkan Persepsi 

Pengguna Moda Transportasi Bus Akdp Dan Akap Pada Terminal Type B 

(Studi Kasus Pada Terminal Caruban – Kabupaten Madiun) menunjukan hasil 

customer satisfaction index (CSI) performance (kinerja) pengguna terminal 

type B Caruban Kabupaten Madiun sebesar 87,53% dan 94,55% untuk CSI 

expected (harapan) pengguna terminal type B Caruban Kabupaten Madiun, 

(Ritonga, 2021) tentang Analisis Kualitas Pelayanan Terminal Pinang Baris 

Berdasarkan Tingkat Kepuasan Pengguna Layanan menunjukan hasil nilai 

indeks kepuasan penumpang sebesar 73,66%, (Febrianti dkk, 2023) tentang 

Evaluasi Kinerja Operasional Dan Pelayanan Bus Ekonomi PO Sugeng 

Rahayu (Studi Kasus Rute Maospati - Surabaya) menunjukan hasil Customer 

Satisfaction Index (CSI) diperoleh nilai sebesar 73,13 %, dan (Mukhoyyaroh 

dan Agustyawan, 2022) tentang Penilaian Pelayanan Transportasi Umum 

Surabaya Raya dengan Metode Customer Statisfaction Index dan Importance 

Performance Analysis menunjukan Customer Satisfaction Index (CSI) 

didapatkan nilai 0,786 atau sama dengan 78,6%. Hal ini  menunjukan bahwa 

pelayanan yang diberikan sudah puas sesuai dengan tabel rekomendasi Nilai 

CSI (Ambun dan Indriani, 2019). 

 

Beberapa penelitian terkait kinerja layanan transportasi dengan metode 

Importance Performance Analysis (IPA) telah dilakukan dibeberapa wilayah 

seperti pada penelitian (Prima, 2020) di Tasikmalaya memperoleh pemetaan 

pada diagram kartesius dari Importance Performance Analisys (IPA), semua 

atribut penilaian tersebar pada kuadran II, III, dan IV, (Kurniawan & 

Febrianti, 2022) di rute Sukabumi-Cianjur-Bandung menghasil pengolahan 

data menggunakan metode Importance Performance Analysis terdapat lima 

atribut yang berada dalam kuadran I yang berarti harus diperbaiki, 

(Wedagama dkk, 2020) di Kota-Gwk Dan Koridor Ii: Batubulan-Nusa Dua 

menunjukan analisis IPA hampir seluruh atribut pelayanan perlu ditingkatkan 

pelayanannya, (Harja dkk, 2020) di Tanggerang menghasilkan penelitian 

dengan menggunakan metode IPA (Importance Performance Analysis) sudah 
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sangat memuaskan/sangat baik, dan (Mukhoyyaroh N. I., dan P. E. 

Agustyawan, 2022) di Surabaya menunjukan hasil Importance Performance 

Analysis (IPA), perlu adanya peningkatan pada sektor kebersihan transportasi, 

penerangan, dan penerapan APD.  

 

Dari beberapa hasil penelitian tesebut, maka penulis memiliki inisiatif untuk 

melakukan penelitian sejenis mengenai tingkat pelayanan transsportasi bus 

(AKDP) di wilayah Lampung, khususnya tingkat pelayanan AKDP Kota 

Bandar Lampung dan Kota Metro dengan koridor Terminal Rajabasa-

Terminal Mulyojati dengan menggunakan pendekatan IPA sebagai metode 

yang dipilih untuk menilai kinerja layanan AKDP dan pendekatan CSI 

sebagai metode untuk menilai kepuasan pengguna jasa. AKDP.  

 

 

  



 
 

 

 

 

 

 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

 

3.1 Identifikasi Masalah 

 

Penelitian ini ditujukan untuk menganalisis kinerja dan kepuasan pelayanan 

Angkutan Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP) Kota Bandar Lampung dan 

Kota Metro dengan koridor Terminal Rajabasa-Terminal Mulyojati dan juga 

tujuan dari diadakannya penelitian sebagai solusi dari masalah tersebut. 

 

3.1.1  Lokasi Penelitian 

 

Penelitian ini dilaksanakan di trayek Angkutan Antar Kota Dalam 

Provinsi (AKDP)  Kota Bandar Lampung dan Kota Metro dengan 

koridor Terminal Rajabasa-Terminal Mulyojati. 

 

 
Sumber : Google Earth, 2024. 

 

Gambar 2. Lokasi Penelitian. 
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3.2 Pengumpulan Data 

 

Di dalam metode pengumpulan data ini akan dibahas segala sesuatu yang 

menjadi proses pemecahan masalah. Dalam menganalisis tinjauan dari lokasi 

penelitian, diperlukan data-data yang mendukung penelitian yaitu data primer 

dan data sekunder. 

 

3.2.1 Data  Primer 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. 

Salah satu cara untuk mengumpulkan data primer adalah dengan 

metode sampel. Yang dimaksud dengan sampel pada penelitian ini 

adalah masyarakat pengguna jasa Angkutan Kota Dalam Provinsi 

(AKDP) Kota Bandar Lampung dan Kota Metro dengan koridor 

Terminal Rajabasa-Terminal Mulyojati. 

 

Teknik pengambilan sampel adalah dengan menggunakan metode 

Convinience Sampling yaitu Pengambilan sampel dengan cara ini tidak 

mewakili secara normal dari target populasi karena unit sampel hanya 

dipilih berdasarkan conveniently/readily available (Rawung, 2020). 

Jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 50 orang didasarkan 

oleh teori Roscoe (Sari dkk. 2015). 

 

3.2.2 Data Sekunder 

 

Data sekunder merupakan data yang diperoleh melalui sumber data 

yang telah ada, dari instansi terkait, buku,laporan, jurnal, atau sumber 

lain yang relavan.  

 

3.3 Pengolahan Data 

 

Pengolahan dan analisis data pada penelitian ini dibagi sebagai berikut: 

1) Analisis Survey Lapangan 
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Survey lapangan yang telah dilaksanakan dianalisis menggunakan Permen 

Perhubungan RI No. PM 83 Tahun 2021 yang dapat dilihat pada Tabel 4.  

 

Tabel 4. Permen Perhubungan RI No. PM 83 Tahun 2021 tentang Standar 

Pelayanan Minimal Angkutan Orang dengan Kendaraan 

No Jenis Uraian PM 83 Tahun 2021 

1 Keamanan 

 a. Tiket Penumpang Bukti pembayaran penumpang Ketersediaan 

b. Tanda Pengenal 

bagasi 

Bukti barang yang dimasukkan di ruang 

bagasi 

Ketersediaan 

c. Alat pemberi 

informasi adanya 

bahaya 

Perangkat elektronik yang berisi 

informasi dan komunikasi (lampu isyarat, 

alat pelacakan, atau sistem navigasi) 

Ketersediaan 

d. Alat pemberi 

informasi posisi 

kendaraan 

Perangkat elektronik yang berisi 

informasi dan komunikasi. Seperti sistem 

navigasi 

Ketersediaan 

e. Daftar penumpang Daftar yang berisi identitas dan jumlah 

penumpang 

Ketersediaan 

f. Tanda pengenal awak 

kendaraan 

Identitas pengemudi dan seragam awak 

kendaraan 

Ketersediaan 

g. Asisten pengemudi Asisten pengemudi yang dapat 

memberikan informasi dan komunikasi 
dalam pelayanan 

Ketersediaan 

h. Informasi gangguan 
keamanan 

Berupa stiker berisi nomor telepon 
pengaduan 

Ketersediaan 

i. Informasi dokumen, 
trayek dan identitas 

kendaraan 

Informasi kendaraan dan  informasi 
trayek  

Ketersediaan 

2 Keselamatan 

 a. Pengemudi Pengemudi dalam keadaan sehat fisik dan 
mental serta pengemudi memiliki 

pengetahuan mengenali rute pelayanan 

Sehat dan terlatih 

b. Lampu senter Alat penerangan bantu Ketersediaan 

c. Alat 
pemukul/pemecah 

kaca (martil) 

Martil yang diletakkan di tempat 
terjangkau oleh penumpang saat keadaan 

darurat 

Ketersediaan 

d. Alat pemadam api 

ringan (APAR) 

Tabung pemadam api di dalam kendaraan Ketersediaan 

e. Fasilitas Kesehatan Perlengkapan pertolongan pertama pada 

kecelakaan (P3K) 

Ketersediaan 

f. Buku panduan 

penumpang 

Buku panduan penumpang mengenai cara 

penggunaan fasilitas tanggap darurat 

serta buku panduan doa pada saat 

perjalanan 

Ketersediaan 

g. Pintu darurat Berupa jendela yang memungkinkan 

dilepas pada saat terjadi kecelakaan 

Ketersediaan 

h. Fasilitas 

penyimpanan dan 
pemeliharaan 

kendaraan 

Tempat penyimpanan, pemeliharaan dan 

perbaikan kendaraan 

Ketersediaan 

i. Pengecekan 

kendaraan yang akan 

dioperasikan 

Prosedur pengecekkan kelayakan 

kendaraan 

Ketersediaan 

3 Kenyamanan 

 a. Kapasitas angkut Jumlah penumpang sesuai kapasitas 

angkut 

Kesesuaian jumlah 

penumpang/kendaraan 

b. Fasilitas utama Ketersediaan tempat duduk, nomor 

tempat duduk, fasilitas sirkulasi udara 

dan rak bagasi 

Ketersediaan 
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No Jenis Uraian PM 83 Tahun 2021 

c. Fasilitas tambahan Ketersediaan bagasi bawah, bagasi 

dalam, fasilitas kebersihan, kaca film, 
sarana visual audia ditempatkan di ruang 

penumpang, gorden, pengatur suhu 

ruangan dan tempat duduk yang dapat 

diatur  

Ketersediaan 

4.  Keterjangkauan 

 a. Aksesibilitas Kepastian pelayanan dengan rute yang 

telah ditentukan dan di terminal/titik 

sesuai dengan perizinan 

Tidak menaikkan 

penumpang di 

sembarang tempat 

b. Tarif Biaya yang dikenakan pengguna jasa 

untuk satu kali perjalanan 

Sesuai Ketetapan 

5. Keteraturan 

 a. Informasi pelayanan Informasi pelayanan (jadwal 

keberangkatan, tarif, nama terminal dan 

trayek yang dilayani) 

Ketersediaan 

b. Informasi gangguan 

perjalanan bus 

Informasi apabila terjadi gangguan 

perjalan bus 

Ketersediaan 

c. Kinerja operasional Kendaraan beroperasi dengan efisien dan 

ekonomis 

Umur kendaraan 

maks. 10 tahun atau 
ditetapkan pemberi 

izin sesuai daerah 

Sumber: Menteri Perhubungan RI, 2021. 

 

Sedangkan pada fasilitas terminal didasarkan oleh Permen Perhubungan RI 

No. PM 24 Tahun 2021 tentang penyelenggaraan Terminal Penumpang 

Angkutan Jalan sebagai berikut: 

a) Fasilitas Utama: jalur keberangkatan, jalur kedatangan, ruang tunggu 

penumpang, pengantar dan/ penjemput, tempat naik turun penumpang, 

tempat parkir kendaraan, fasilitas pengelolaan lingkungan hidup, 

perlengkapan jalan, media informasi, kantor penyelenggara terminal, loket 

penjualan tiket, pelayanan pengguna terminal dari pengusaha bus 

(customer service), jalur pejalan kaki yang ramah terhadap orang dengan 

kebutuhan khusus, tempat berkumpul darurat. 

b) Fasilitas penunjang: fasilitas penyandang disabilitas dan ibu hamil atau 

menyusui, pos kesehatan, fasilitas kesehatan, fasilitas peribadatan, pos 

polisi, alat pemadam kebakaran 

c) Fasilitas umum: toilet, rumah makan, fasilitas telekomunikasi, tempat 

istirahat awak kendaraan, fasilitas pereduksi pencemaran udara dan 

kebisingan, fasilitas kebersihan, fasilitas perbaikan ringan kendaraan 

umum, fasilitas perdagangan, pertokoan, fasilitas penginapan, area 

merokok, fasilitas anjungan tunai mandiri (atm), fasilitas pengantar barang 

(trolley dan tenaga angkut), fasilitas telekomunikasi dan/atau area dengan 
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jaringan internet, ruang anak-anak, media pengaduan layanan, fasilitas 

umum lainnya sesuai kebutuhan. 

 

2) Analisis Kepuasaan Pengguna Jasa 

Perancangan kuesioner berdasarkan dimensi kualitas pelayanan ialah 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Prakoso, 

2020). Setiap dimensi dijabarkan kedalam beberapa pertanyaan yang 

berkaitan dengan kinerja dan kualitas pelayanan AKDP. Penentuan skala 

dengan menggunakan skala likert, dimana skala pengukuran ini memiliki 

lima alternatif jawaban. Skala likert digunakan untuk mengubah data 

kualitatif menjadi data kuantitatif (Prima, 2020) 

 

Kemudian dilakukan pengujian instrumen berupa uji validitas dan 

reliabilitas dengan menggunakan perangkat lunak IBM SPSS Statistics 

Version 23 (Student Versions). Hal ini diperlukan untuk menguji 

konsistensi dari instrument kuesioner yang dipergunakan sehingga akan 

menghasilkan kumpulan data yang valid dan reliabel. Apabila data yang 

diperoleh tidak valid dan tidak reliabel maka, perlu dilakukan pengulangan 

pengambilan data yang baru hingga didapatkan hasil yang valid dan 

reliabel.  

 

Tahapan selanjutnya melakukan analisis terhadap kepuasan pengguna jasa 

AKDP dengan menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI). 

Hasil pengolahan menggunakan metode CSI dapat digunakan sebagai 

acuan untuk menentukan sasaran di masa yang akan datang dan digunakan 

untuk menentukan tingkat kepuasan penumpang secara menyeluruh. 

Adapun tahapan dan rumus untuk menghitung nilai Customer Satisfaction 

Index (CSI) sebagai berikut (Kurniawan dan Febrianti, 2022): 

 

1. Mean Importance Score (MIS) dengan menggunakan (persamaan 1) 

MIS = 
∑   
 
   

 
  ........................................................... (1) 

Dimana : 

n  = jumlah responden 
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Yi = nilai importance (kepentingan) ke-i 

2. Weight Factors (WF) per variabel dengan menggunakan (persamaan 2) 

WF = 
    

∑     
 
   

 x 100% ........................................... (2) 

Dimana : 

     = nilai rata -rata importance (kepentingan) ke-i 

∑     
 
    = jumlah rata-rata importance (kepentingan) ke-i     

                                    ke-p 

3. Mean Satisfaction Score (MSS) tiap atribut, dengan menggunakan 

(persamaan 3) 

MSS = 
∑   
 
   

 
 ......................................................... (3) 

Dimana : 

n  = jumlah responden 

Xi = nilai variabel satisfaction (kepuasan) ke-i 

 

Weight Score (WS) tiap variabel. (persamaan 4) 

WS = 
    

∑     
 
   

 x 100% .......................................... (4) 

Dimana : 

     = nilai rata-rata satisfaction (kepuasan) ke-i 

∑     
 
    = jumlah rata-rata satisfaction (kepuasan) ke-i ke-p 

 

4. Customer Satisfaction Index (CSI) (persamaan 5) 

CSI = 
∑    
 
   

  
 x 100% ............................................... (5) 

Dimana : 

CSI  = Customer Satisfaction Index 

HS  = Highest scale 
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Adapun untuk kriteria nilai CSI dapat dilihat pada: 

Tabel 5. Kriteria Nilai CSI 

Indeks CSI (%) Kinerja Parameter 

81 – 100 Sangat Puas 

66 – 80 Puas 

51 – 65 Cukup Puas 

36 – 50 Kurang Puas 

0 – 35 Tidak Puas 

Sumber : Ambun dan Indriani, 2019. 

 

3) Analisis Kinerja Pelayanan 

Penilaian terhadap kinerja layanan AKDP menggunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA). Dari hasil penilaian tingkat 

kepentingan dan hasil penilaian kinerja, maka akan diperoleh suatu 

perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan 

tingkat pelaksanaannya. Tingkat kesesuaian merupakan hasil perbandingan 

antara skor kinerja pelaksanaan dengan skor kepentingan. Ada dua buah 

variabel yang akan menentukan tingkat kinerja penyedia jasa pelayanan 

(diberi simbol X) dan tingkat kepentingan pengguna jasa (diberi simbol Y) 

sebagaimana dijelaskan dengan model matematik sebagai berikut 

(Kurniawan dan Febrianti, 2022):  

Tk = 
 

 
 x 100% ...................................................................... …(6) 

Xr = 
∑ 

 
  ................................................................................ …(7) 

Yr = 
∑ 

 
  ................................................................................ …(8) 

Dimana : 

Tk = Tingkat kesesuain responden 

X = Skor penilaian kinerja pelayanan jasa (kinerja) 

Y  = Skor penilaian kepentingan pengguna jasa 

Xr = Skor rata-rata tingkat kinerja pelayanan jasa (kinerja) 

Yr = Skor rata-rata tingkat kepentingan pengguna jasa 

N  = Jumlah responden 
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Kemudian hasil dari atribut tersebut akan dikelompokkan kedalam salah 

satu dari empat kuadran atau diagram kartesius yang dibatasi oleh sumbu 

X (Kinerja layanan) dan sumbu Y (Kepentingan).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



35 
 

3.4  Diagram Alir Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Gambar 3. Bagan alir penelitian.
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V. PENUTUP 

 

 

5.1. Kesimpulan 

 

Hasil analisis dan pengolahan data yang telah dilaksanakan terhadap 

pelayanan AKDP pada Rute Terminal Rajabasa – Terminal Mulyojati, 

diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

 

1. Hasil identifikasi dan survey lapangan terhadap bus AKDP sesuai dengan 

Permen Perhubungan RI No. PM 83 Tahun 2021 didapatkan bahwa 

persentase ketersediaan fasilitas di bus AKDP sebesar 65,4%. Hasil ini 

disebabkan oleh masih terdapat indikator-indikator yang belum terpenuhi 

pada bus AKDP yang ada. Untuk hasil identifikasi dan survey lapangan 

terhadap terminal sesuai dengan Permen Perhubungan RI No. PM 24 

Tahun 2021 diperoleh nilai persentase ketersediaan fasilitas di terminal 

Rajabasa sbesar 54,28% dan Terminal Mulyojati persentase ketersediaan 

fasilitas diperoleh sebesar 45,7%. %. Hasil persentase ini ditinjau dari segi 

fasilitas untuk AKDP pada terminal . Hal ini berbeda dikarenakan tipe 

terminal yang berbeda yang mana terminal Rajabasa masuk dalam kategori 

terminal tipe A sedangkan terminal Mulyojati masuk dalam kategori 

terminal tipe B, sehingga masih perlunya dilakukan pembaharuan guna 

menunjang AKDP khususnya pada terminal Mulyojati perlunya 

peningkatan terhadap fasilitas utama terminal. 

2. Hasil Customer Satisfaction Index didapatkan nilai kepuasan penumpang 

terhadap playanan AKDP sebesar 77,4% yang mengindikasikan bahwa 

nilai indeks CSI yang diperoleh tersebut dikategorikan puas yaitu 66% < 

CSI < 80% artinya penumpang merasa puas terhadap pelayanan AKDP 
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yang ada pada saat ini. Hasil ini juga dipengaruhi karena penumpang naik 

AKDP dari terminal bayangan karena sebagian mereka merasa terminal 

inti tidak nyaman dan aman. Oleh sebab itu perlu adanya perbaikan pada 

terminal inti agar pengguna jasa tetap bisa merasa aman dan nyaman. 

3. Hasil perhitungan IPA (Importance Performance Analysis) didapatkan 

nilai tingkat kesesuaian responden sebesar 83%, menunjukkan bahwa 

kinerja AKDP adalah memuaskan. Hasil penelitian ini menunjukan 

pemetaan pada diagram kartesius yang diperoleh dari Importance 

Performance Analisys (IPA), semua Indikator penilaian tersebar pada 

kuadran II, III, dan IV. Indikator yang masuk ke dalam kuadran II 

mempunyai nilai yang tinggi dari sisi kinerja dan harapan, sehingga pelaku 

jasa merasa puas dengan kinerja yang diberikan. Indikator yang masuk ke 

dalam kuadran III mempunyai tingkat kepuasan yang rendah, sehingga 

perlu ditingkatkan kualitas pelayanannya. Indikator yang masuk ke dalam 

kuadran IV sudah bisa memuaskan pelaku jasa dari sisi kinerja layanan 

yang diberikan. 

 

5.2. Saran 

 

1. Pada penelitian ini hanya dilakukan untuk satu koridor saja. Hal ini 

dikarenakan keterbatasan kemampuan dan waktu penelitian. Sehingga 

perlu dilakukan penelitian lebih lanjut untuk menilai kepuasan dan kinerja 

pelayanan pada koridor-koridor lainnya. Harapan kedapannya antar 

koridor bisa terhubung satu dengan lainnya dan memudahkan akses 

perjalanan. 

2. Diharapkan pemerintah dan penyedia jasa AKDP dapat melakukan 

pembaharuan ataupun peningkatan terhadap fasilitas-fasilitas bus AKDP 

dan terminal-terminal yang ada guna meningkatkan minat masyarakat 

terhadap AKDP. 
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