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MOTTO


“Barang siapa mengerjakan kebaikan seberat zaarah pun, niscaya dia akan melihat balasannya ” (Qs. Az-Zalzalah:7)

“Lakukan kebaikan sekecil apapun karena kau tak perna tahu Kebaikan apa yang akan membawamu ke surga”
(Imam Hasan Al-Bashri)	  
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                                                               	                        Penulis   

Abstrak
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui besarnya tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap pelayanan bus langsung indah jurusan Mataram – Bima, selain itu memberikan penilaian terhadap pelayanan bus langsung indah jurusan Mataram–Bima sesuai dengan standar pelayanan angkutan penumpang umum pada kawasan strategis nasional menurut peraturan menteri perhubungan nomor PM 52 Tahun 2019. Pelayanan bus langsung indah harus memperhatikan keinginan atau harapan pengguna agar semua kepentingan pengguna dapat terpenuhi. Faktanya terjadi  penurunan minat masyarakat  menggunakan bus dibuktikan dengan bus mengalami peningkatan penumpang hanya pada saat hari-hari libur mahasiswa sedangkan pada hari-hari biasa jumlah penumpang sebanyak 10-15 orang.
Penentuan sampel pada penelitian ini menggunakan metode accidental sampling dimana sampelnya terdiri dari 100 orang berdasarkan siapa saja penumpang yang menggunakan bus langsung indah saat peneliti melakukan penyebaran kuisioner. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Importance Performance Analysis (IPA). Jawaban responden dianalisis menggunakan IBM SPSS Statistic 24 for windows.
 Berdasarkan hasil analisis nilai rata-rata nilai tingkat kepuasan sebesar () = 3,74 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan penumpang atau pengguna jasa terhadap kualitas pelayanan bus langsung indah jurusan Mataram-Bima dianggap puas berdasarkan (enam) dimensi pelayanan. Berdasarkan hasil evaluasi pelayanan transportasi bus langsung indah jurusan Mataram-Bima terhadap Standar Pelayanan Angkutan Penumpang Umum pada Kawasan Strategis Nasional Menurut Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 52 Tahun 2019 disimpulkan bahwa pelayanan bus langsung indah sudah cukup memenuhi kriteria. 

Kata kunci: Kepuasan, Pelayanan, Importance Performance Analysis
(IPA)
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BAB I
PENDAHULUAN


1.1.  Latar Belakang
Transportasi merupakan komponen yang sangat penting bagi seseorang untuk melakukan kegiatan mobilitas. Menurut (Fassa et al., 2017) transportasi merupakan kegiatan mengangkut dan memindahkan muatan (barang  atau orang/manusia) dari suatu tempat asal ke tempat tujuan.  Untuk memenuhi kebutuhan hidupnya seseorang melakukan perpindahan dari suatu tempat ke tempat lain menggunakan transportasi, baik transportasi darat, laut maupun udara. Salah satu jenis transportasi darat merupakan angkutan umum. Angkutan umum saat ini masih banyak digunakan di daerah perkotaan karena mudah dikases dengan biaya yang sangat terjangkau (Prima, 2020). Oleh karena itu, angkutan umum sebagai sarana transportasi yang diandalkan harus memiliki pelayanan yang baik untuk memenuhi kepuasan masyarakat. 
Kepuasan pelayanan merupakan tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang diterima dengan harapannya (Prima, 2020). Apabila seseorang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh sebuah angkutan umum maka dia akan cenderung untuk tetap menggunakan angkutan umum tersebut. Salah satu jenis angkutan umum yang biasa digunakan yakni bus. Bus biasanya digunakan oleh masyarakat seperti mahasiswa atau pekerja untuk datang dari berbagai daerah ke kota Mataram atau sebaliknya. Mahasiswa dan pekerja biasanya berasal dari kota atau kabupaten Bima, kabupaten Dompu dan Sumbawa. Untuk memenuhi kepuasan pelayanan bus pada masyarakat maka bus perlu memperbaiki kualitasnya.
Tidak sedikit perusahaan penyedia jasa atau Perusahaan Otobus (PO) menawarkan bus baru dengan berbagai fasilitas seperti, air suspension, wifi gratis, tempat makan yang nyaman, tidak sering mogok dan ketepatan waktu keberangkatan maupun tiba demi memenuhi kepuasan masyarakat. Pada kenyataannya di lapangan, tidak semua bus dapat mempertahankan kualitasnya. Beberapa indikator menunjukan pelayanan bus makin hari makin menurun yakni, waktu keberangkatan dan waktu tiba yang tidak menentu, bus mogok di jalan, AC yang rusak dan cara supir mengendarai bus yang ugal-ugalan. Oleh karena itu, banyak kasus kecelakaan bus yang terjadi, sehingga kepercayaan masyarakat untuk menggunakan bus menurun dan lebih memilih menggunakan kendaraan pribadi. Penurunan minat masyarakat  menggunakan bus dibuktikan dengan bus mengalami peningkatan penumpang hanya pada saat hari-hari libur mahasiswa sedangkan pada hari-hari biasa mengalami penurunan konsumen atau kurang diminati.
Salah satu jenis bus yang dikenal oleh masyarakat adalah bus langsung indah. Bus langsung indah merupakan angkutan umum yang menawarkan jasa perjajalanan Antar Kota Antar Provinsi (AKAP) dan Antar Kota Dalam Provinsi, (AKDP) lokasi operasional bus ini berada di Terminal Mandalika  Kota Mataram. Bus langsung indah melayani setiap hari di waktu siang. Pada trayek AKAP rute yang dilaluinya yakni,  Mataram, Surabaya, Jakarta.  Pada trayek AKDP rute yang dilalui yaitu, Mataram, Dompu, Bima. Bus langsung indah hanya mengalami peningkatan penumpang hanya di waktu libur, dan menurun di hari-hari biasa. Menurut (Burhanudin, 2021) yakni salah seorang supir bus langsung indah, pada hari-hari biasa bus langsung indah yang beroperasi hanya satu di siang hari dengan waktu keberangkatan 14.30 WITA. Jumlah penumpang yang menaiki bus sekitar 15-20 orang. Pada saat pandemik seperti ini, hanya sekitar 10 orang penumpang. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan jumlah penumpang dari tanggal 22 Juni 2021- 30 Juni 2021 yang terlihat pada tabel 1.1 berikut ini: 





Tabel 1.1 Jumlah Penumpang Bus Tanggal 22 Juni 2021- 30 Juni 2021
	Tanggal
	Jumlah Penumpang
	Tujuan

	22 -06-2021
	14 orang
	Bima dan Dompu

	23-06-2021
	13 orang
	Bima, Dompu, dan Sumbawa

	24-06-2021
	14 orang
	Bima dan Dompu

	25-06-2021
	14 orang
	Bima, Dompu, dan Sumbawa

	26-06-2021
	10 orang
	Bima, Dompu, dan Sumbawa

	27-06-2021
	9 orang
	Bima, Dompu, dan Sumbawa

	28-06-2021
	11 orang
	Bima dan Dompu

	29-06-2021
	14 orang 
	Bima, Dompu, dan Sumbawa

	30-06-2021
	10 orang 
	Bima dan Dompu



Berdasarkan Tabel 1.1 kita ketahui bahwa jumlah penumpang bus tidak dapat memenuhi kapasitas bus yang seharusnya berjumlah 35 orang, sejalan dengan pernyataan yang dipaparkan oleh pak supir. Berbeda saat hari libur mahasiswa, bus yang beroperasi sebanyak dua di pagi hari dan tiga di siang hari.  Hal ini menjadi masalah bagi perusahaan penyedia jasa atau perusahaan otobus (PO) langsung indah. Oleh karena itu perlu dilakukan analisis terkait kepuasan pelayanan pada angkutan umum bus langsung indah jurusan Mataram-Bima.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan diatas maka dapat dirumuskan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap pelayanan bus  langsung indah jurusan Mataram - Bima? 
2. Apakah sistem pelayanan bus langsung indah jurusan Mataram - Bima sudah sesuai dengan standar pelayanan angkutan penumpang umum pada kawasan strategis nasional menurut peraturan menteri perhubungan nomor PM 52 Tahun 2019?

1.3.  Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas maka tujuan penelitian ini sebagai berikut:
1. Mengetahui besarnya tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap pelayanan bus langsung indah jurusan Mataram - Bima. 
2. Memberikan penilaian terhadap pelayanan bus langsung indah jurusan Mataram - Bima sesuai dengan standar pelayanan angkutan penumpang umum pada kawasan strategis nasional menurut peraturan menteri perhubungan nomor PM 52 Tahun 2019.

 1.4. Batasan Masalah 
Pada penelitian ini ada batasan-batasan permasalahan agar tidak menyimpang dari rumusan masalah di atas untuk membatasi ruang lingkup penelitian. Batasan-batasan tersebut adalah: 
1. Kondisi operasional bus yang menjadi objek dalam penelitian terletak pada kepuasan pengguna jasa angkutan umum khusus penumpang bus langsung indah jurusan Mataram - Bima terhadap sistem pelayanan. 
2. Analisa data dengan menggunakan metode Importance Perfomance Analysis (IPA) untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang. 
3. Uji Validitas, Reliabilitas, Analisa Diagram Kartesius menggunakan Bantuan Aplikasi IBM SPSS Statistc 24 For Windows.
4. Data pendukung menggunakan data yang diperoleh dari Dinas Perhubungan Terminal Mandalika Mataram dari bulan juni sampai dengan bulan juli 2021. 
5. Daftar checklist fasilitas transportasi yang digunakan oleh penulis pada bus langsung indah Mataram - Bima menggunakan bus dengan kapasitas 35 orang. Daftar checklist ini mewakili keseluruhan dari banyaknya transportasi pada perusahaan jasa tersebut.

1.5. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan biasa didapat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi perusahaan jasa transportasi khususnya PO Bus Langsung Indah dapat dijadikan sebagai acuan atau pertimbangan untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada penumpang, sehingga kepuasan penumpang terpenuhi. 
2. Bagi Masyarakat dapat dijadikan refrensi dalam memilih jasa transportasi yang memiliki layanan terbaik.
3. Bagi akademik dapat dijadikan rujukan dalam melakukan penelitian terkait dengan analisa tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa transportasi. 
















BAB II
TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI

2.1 Tinjauan Pustaka
Beberapa penelitian terdahulu dijadikan acuan dalam penelitian ini. Penelitian yang dilakukan oleh (Fassa et al., 2017) yang berjudul ” Analisa Tingkat Kepuasan Penumpang Terhadap Kinerja Pelayanan Shuttle Bus Di Kota Mandiri”. Analisis kinerja shuttle bus menggunakan metode analisa deskriptif melalui survey kepuasan pengguna. Hasil analisis deskriptif menggunakan skala likert dan diplotkan ke dalam diagram cartesius. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa dari 20 indikator pelayanan yang dinyatakan dalam kuisioner terdapat 4 faktor dengan kategori tingkat kepentingan yang tinggi namun pelayanannya masih rendah seperti, waktu tunggu di halte cepat/ sesuai jadwal, waktu tempuh cepat atau sesuai jadwal, keadaan bus stop, kesediaan hand railing untuk berdiri cukup. 
Penelitian lain yakni penelitian yang dilakukan oleh (Dian & Sandy, 2019) yang berjudul ”Analisis Kepuasan Penumpang Terhadap Pelayanan Bus Sekolah Kota Surabaya dengan Metode Important Performance Analysis”. Pengumpulan data pada penelitian tersebut menggunakan survey kuisioner dengan variable kenyaman, keamanan, kemudahan, lintasan, dan kendaraan. Data yang diperoleh dianalisis menggunaka metode IPA. Adapun hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa jadwal keberangkatan bus kurang pagi sehingga kurang diminati oleh siswa, seharusnya keberangkatannya bisa lebih pagi yakni jam 07.00 sehingga sesuai dengan jadwal masuk sekolah siswa.
Penelitian yang hampir sama juga dilakukan oleh (Wedagama et al., 2020) yang berjudul ” Analisis Kinerja Layanan Angkutan Umum Massal Bus Trans Sarbagita Berdasarkan Persepsi Kepuasan Penumpang”. Data primer diperoleh dengan membagikan kuisioner kepada 270 responden. Metode analisis yang digunakan yakni metode IPA. Berdasarkan analisis menggunakan metode IPA diperoleh bahwa hampir seluruh atribut pelayanan perlu ditingkatkan pelayanannya. Hasil analisis menunjukkan bahwa kekurangan pelayanan pada bus Trans Sarbagita  terdapat pada perhatian pramujasa dalam memberlakukan para penumpang secara profesional, ketepatan waktu keberangkatan Bus Trans Sarbagita dan kesesuaian antara jam layanan dengan waktu yang dibutuhkan oleh masyarakat saat ini. 

2.2 Landasan Teori
2.2.1 Angkutan Umum
Berdasarkan Peraturan Menteri No. 98 Tahun 2013, angkutan merupakan perpindahan orang dan/atau barang dari satu tempat ke tempat lain dengan menggunakan kendaraan di ruang lalu lintas jalan.  Menurut (Junior et al., 2016) angkutan umum merupakan salah satu media transportasi yang digunakan masyarakat secara bersama-sama dengan membayar tarif. Kebutuhan akan angkutan umum menjadi kebutuhan manusia dalam melakukan pergerakan atau perpindahan. Pada penelitian ini akan fokus pada salah satu angkutan umum yakni bus langsung indah Mataram-Bima. Bus langsung indah merupakan angkutan umum yang menawarkan jasa perjalanan Antar Kota Antar Provinsi (AKAP) dan Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP). Lokasi operasional bus yakni di terminal Mandalika Kota Mataram.  Bus langsung indah melayani setiap hari di waktu siang. Pada trayek AKAP rute yang dilaluinya yakni,  Mataram, Surabaya, Jakarta.  Pada trayek AKDP rute yang dilalui yaitu, Mataram, Dompu, Bima.
Berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 52 Tahun 2019 standar pelayanan angkutan umum sebagai berikut:
1. Pelayanan Keamanan 
a. Tiket penumpang
b. Tanda pengenal bagasi
c. Alat pemberi informasi adanya bahaya
d. Alat pemberi informasi posisi kendaraan
e. Daftar penumpang
f. Tanda pengenal awak kendaran
g. Asisten  Pengemudi
h. Informasi  gangguan  keamanan
2. Pelayanan  Keselamatan
a. Pengemudi dalam kondisi fisik yang baik berkompeten
b. Lampu senter
c. Alat pemukul / pemecah kaca (martil)
d. Alat pemadam api ringan (APAR)
e. Fasilitas kesehatan
f. Buku panduan penumpang
g. Pintu darurat
h. Fasilitas penyimpanan dan pemeliharaan kendaraan (pool)
i. Pengecekan kendaraan yang akan dioperasikan
3. Pelayanan Kenyamanan
a. Kapasitas Angkut
b. Fasilitas Utama
-  Tempat duduk
-  Nomor tempat duduk
-  Fasilitas sirkulasi udara
-  Rak bagasi
c. Fasilitas Tambahan
-  Bagasi bawah
-  Bagasi dalam
-  Fasilitas kebersihan
-  Kaca film
-  Sarana visual audio di tempatkan di ruang penumpang
-  Gorden
-  Pengatur suhu ruangan / AC
-  Reclining Seat (RS) tempat duduk yang dapat di atur
4. Pelayanan Keterjangkauan
a. Aksesibilitas
b. Tarif Tiket
5. Pelayanan Kesetaraan
a. pelayanan Prioritas
· Pemberian prioritas untuk membeli tiket dan memilih tempat duduk
· Pemberian prioritas naik / turun penumpang penyandang cacat
b. Ruang Penyimpana
· Ruang khusus di bagasi untuk penyimpanan kursi roda
6. Pelayanan Keteraturan
a. Informasi pelayanan
· Kedatanagan dan keberangkatan bus
· Tarif Tiket
b. Informasi gangguan perjalanan bus
c. Kinerja operasional

2.2.2 Kepuasan 
Kepuasan merupakan gambaran perasaan seseorang (senang atau kecewa) yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap hasil kinerja suatu produk dan harapan- harapannya (Mahendra, 2017). Menurut (Mustafa & Sugiarto, 2013) kepuasan merupakan perasaan seseorang yang berasal dari perbandingan kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. Jadi kepuasan merupakan perasaan seseorang setelah membandingkan apa yang ia terima dengan harapannya terhadap hasil kinerja suatu produk.
Menurut (Sumanga, 2013) seseorang akan merasakan puas apabila kinerja suatu  produk sesuai dengan yang diharapkan dan akan merasa kecewa apabila kinerja suatu produk tidak sesuai dengan yang diharapkan.  Seseorang akan merasa sangat puas apabila kinerja yang diberikan melebihi harapan (Mahendra, 2017). Menurut (Sumanga, 2013) terdapat beberapa manfaat  kepuasan yakni:
1. Pelanggan puas akan kembali;
2. Kepuasan pelanggan menjamin pertumbuhan dan perkembangan perusahaan;
3. Kepuasan pelanggan merupakan promosi terbaik;
4. Kepuasan pelanggan merupakan sarana terpenting untuk menghadapi kompetisi di masa yang akan datang.

2.2.3 Pelayanan Jasa
Menurut (Sumanga, 2013) pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan orang lain. Menurut (Idris, 2009) pelayanan atau jasa merupakan suatu kinerja  penampilan, tidak berwujud,  dan cepat hilang, ia lebih dapat dirasakan daripada dimiliki.  Sedangkan menurut  (Moha & Loindong, 2016)  pelayanan merupakan keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen. Jadi pelayanan merupakan usaha untuk memenuhi keinginan konsumen atas kinerja yang diberikan yang hanya bisa dirasakan.Kualitas suatu pelayanan sangat bergantung dengan penilaian konsumen terhadap  pelayanan yang ditawarkan oleh pengguna jasa. Terdapat 5 (lima)  ukuran kualitas pelayanan yakni:
1)  Kehandalan (reliability) dengan item-item yang digunakan yaitu, ketepatan waktu, kenyaman, dan keamanan.
2) Daya tanggap (responsiveness) dengan item-item yang digunakan yaitu, ketersediaan pelayanan angkutan, kesiapan kru membantu penumpang, dan kecepatan pelayanan kru.
3) Jaminan (assurances) dengan item-item yang digunakan yaitu, keramahan kru, kesopnana kru, pengetahuan kru tentang trayek yang dilalui
4) Empati (empathy) dengan item-item yang digunakan yaitu, kepedulian kru, perlakuan yang sama antar penumpang
5) Bukti fisik (tangibel) item-item yang digunakan yaitu, kebaruan armada, fasilitas tempat duduk, fasilitas ruang bis, penampilan krum kebersihan, dan kerapihan.

2.2.4 Kepuasan Pelayanan Jasa terhadap Angkutan Umum
Kepuasan pelayanan merupakan gambaran perasaan seseorang terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan atau penyedia jasa. Apabila seseorang atau pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diterima oleh suatu penyedia jasa maka ia akan cenderung menjadi pelanggan dalam waktu yang cukup lama (Idris, 2009).sebaliknya, apabila seseorang atau pelanggan merasa tidak puas dengan apa yang diterimanya maka pelanggan akan mencari perusahaan atau penyedia jasa lain yang sesuai dengan keinginannya. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan bus langsung indah harus memperhatikan keinginan atau harapan pengguna agar semua kepentingan pengguna dapat terpenuhi.  Tingginya kualitas pelayanan angkutan umum akan membuat pengguna jasa merasa puas sehingga berdampak pada tingginya minat pelanggan menggunakan bus langsung indah.

2.2.5 Pengertian SPSS
Statistical Products and Solutions Services (SPSS) merupakan aplikasi yang memudahkan peneliti untuk melakukan analisis data statistik dalam proses penelitiannya. SPSS mampu memproses data statistik secara cepat dan akurat. Menurut (Hasyim & Listiawan, 2014) SPSS memiliki pemaparan yang baik dalam bentuk grafik dan tabel, bersifat dinamis (mudah untuk dilakukan pengubahan data dan update analisis) serta mudah dihubungkan dengan aplikasi lain misalnya Ms. excel melalui ekspor dan impor data.
Menurut (Advernesia, 2019) SPSS merupakan aplikasi yang digunakan untuk melakukan analisis statistik tingkat lanjut, analisis data dengan alogaritma mechine learning, analisis string, serta analisis big data yang dapat diintegrasikan untuk membangun platform analisis. SPSS digunakan oleh berbagai universitas, institusi, dan perusahaan untuk melakukan analisis data. Berikut contoh penggunaan SPSS (Advernesia, 2019)
1. Melakukan riset pemasaran
2. Analisis data survei atau kuisioner
3. Popular digunakan untuk penelitian akademik mahasiswa
4. Popular digunakan oleh keperluan pemerintah seperi BPS. 

2.2.6 Uji Validitas 
Validitas yang digunakan dalam penelitian ini dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel, nilai r tabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu r tabel 5%. Uji validitas menggunakan bantuan aplikasi IBM SPSS Statistic 24 for windows dapat diketahui melalui kolom item - item korelasi bahwa jika skor item korelasi terhadap skor total lebih besar dari r tabel, maka butir-butir tersebut dikatakan valid, jika skor total yang dipakai dalam penelitian lebih kecil dari r tabel, maka butir-butir tersebut dikatakan tidak valid.
Langkah - langkah menguji validitas menggunakan Aplikasi IBM SPSS Statistic 24 for windows sebagai berikut:
· Input data asli dari kuisioner anda ke dalam worksheet SPPS, jangan lupa sertakan totalnya di bagian paling akhir.
· Kemudian pilih variabel view dan beri nama label masing-masing kolom 
· Pilih Analyze – Correlate – bivariate.
· Setelah itu akan muncul kotak dialog bivariate correlation, kemudian blok semua variabel beserta total dan pindahkan ke kolom variabel, lalu kemudian pada correlation coefficient pilih pearson, kemudian test of significant pilih 2-tailed – OK. 
· Setelah itu akan muncul data hasil analisis.

2.2.7 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan metode alpha cronbach untuk menentukan apakah setiap instrumen reliabel atau tidak. Pada penelitian ini penulis menggukan alat bantu Aplikasi IBM SPSS Statistic 24 for windows untuk mendapatkan nilai realibilitas. Berikut langkah - langkah pengujian menggunakan aplikasi tersebut: 
  Memasukan data kuisioner pada lembar kerja spss.
· Klik menu analyze pilih scale kemudian pilih realibility analysis.
· Blok semua atribut pertanyaan, kecuali total, dan pindahkan ke kolom sebelah kanan. Kemudian pilih di kolom model ganti menggunakan alpha kemudian pilih statistic lalu centang item kemudian pilih continue dan OK.

2.2.8 Analisis Deskriptif 
Pada penelitian ini yaitu menggunakan analisis dekskriptif. Bertujuan untuk mendeskripsikan dan menggambarkan tentang kepuasan pelayanan bus langsung indah terhadap responden. Untuk pengolahan data dari hasil kuisioner, penulis menggunakan skala likert. Hasil penyebaran kuisioner tersebut selanjutnya dicari rata-rata dengan menggunakan persamaan 3.1 berikut ini (Sugiyono, 2014):

……………………….(pers. 3.1)
	Klasifikasi penentuan responden yaitu pengguna jasa angkutan umum bus langsung indah Mataram-Bima di terminal Mandalika Mataram khusunya orang dewasa yaitu laki-laki dan perempuan dengan usia < 20 tahun, 21-30 tahun, 31-50 tahun, dan 50 tahun ke atas dengan tingkat pendidikan, pekerjaan, pendapatan, dan jumlah penggunaan jasa yang berbeda-beda.

2.2.9 Importance Perfomance Analysis (IPA) 
Importance Perfomance Analysis (IPA) atau analisis kuadran merupakan alat bantu untuk menganalisis atau untuk membandingkan kinerja/pelayanan yang dapat dirasakan oleh pengguna jasa dibandingkan terhadap tingkat kepuasan yang diinginkan pengguna jasa (Leliana & Oktaviastuti, 2020). Menurut (Idris, 2009) untuk mengukur tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan/kinerja terhadap jawaban responden digunakan skala 5 tingkat (skala likert). Responden diminta untuk menilai tingkat kepentingan dan kinerja perusahaan kemudian nilai rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja tersebut dianalisis, dimana sumbu x mewakili persepsi sedangkan sumbu y mewakili harapan (Ong & Pambudi, 2014).
[image: ]Metode IPA juga dapat mencerminkan variable yang dianalisis dan dapat dengan mudah mengetahui variable yang lemah atau yang perlu mendapatkan perhatian khusus dari pengelola (Fassa et al., 2017). Oleh karena itu, metode IPA akan memudahkan usulan perbaikan kinerja serta dapat mengidentifikasi faktor-faktor kinerja penting apa yang harus ditunjukkan oleh suatu perusahaan dalam memenuhi kepuasan para pelanggan. Terdapat diagram kartesius yang menggambarkan kepuasan pelayanan terhadap penyedia jasa atau perusahaan yang dapat dilihat pada Gambar 2.1 berikut ini.







    		Gambar 2.2. Diagram Kartesius 
                              (Idris, 2009)
Keterangan :
a) Kuadran I Kepentingan tinggi kepuasan rendah
Artinya pada kondisi ini, dari sisi kepentingan pengguna jasa, dimana faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan pada tingkat tinggi, sedangkan dari sisi kepuasan, konsumen merasakan tingkat yang rendah (tidak puas) sehingga menuntut adanya perbaikan atribut pelayanan. 
b) Kuadran II Kepentingan tinggi kepuasan tinggi
Artinya pada kondisi ini, dari sisi pengguna jasa, faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan pada tingkat yang tinggi, sedangkan kepuasan pengguna jasa juga pada tingkat yang tinggi (sudah puas), dalam hal ini perusahaan dapat mempertahankan pelayanan/kinerjanya.
c) Kuadran III Kepentingan rendah kepuasan rendah
Artinya pada kondisi ini, faktor-faktor yang berhubungan dengan pelayanan tidak penting bagi pengguna jasa, kinerja pengusaha biasa-biasa saja dan juga pengguna tidak puas dengan pelayanan yang diberikan. 
d) Kuadran IV Kepentingan rendah kepuasan tinggi 
Artinya pada kondisi ini faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan tidak penting bagi pengguna, tapi pengguna sudah merasa puas.
Pada penelitian ini menggunakan dua buah variabel untuk menentukan tingkat kinerja penyedia jasa pelayanan yaitu dengan simbol “X” dan tingkat kepentingan pengguna jasa pelayanan dengan simbol “Y” sebagaimana dijelaskan dengan persamaan berikut:
1. Tingkat Kesesuaian
	................................................................(pers. 3.2) 
2. Rata-rata
………………………………………………….(pers. 3.3)  ………………………………………….……….(pers.3.4)
2.2.10 Menghitung Kesenjangan GAP
GAP atau kesenjangan yang terjadi anatara nilai yang diberikan oleh suatu jasa melalui atributnya dengan harapan yang diinginkan oleh penumpang perlu diukur guna melakukan evaluasi kepuasan penumpang terhadap kinerja pelayanan. Perhitungan nilai GAP dilakukan pada masing-masing atribut dengan rumus sebagai berikut:
 GAP = 𝑋𝑖 – 𝑌𝑖 ...............................................................(pers. 3.5) 
Keterangan Rumus: 
𝑇𝑘𝑖		= Tingkat Kesesuaian Responden
 𝑋̅𝑖		= Skor rata-rata tingkat kinerja
 𝑌̅𝑖 		= Skor rata-rata tingkat kepentingan
 𝑋𝑖 		= Skor penilaian tingkat kinerja 
 𝑌𝑖          = Skor penilaian tingkat  kepentingan 
  N 		= Jumlah Responden
Selanjutnya tingkat unsur-unsur atau pemetaan dari atribut akan dijabarkan atau dikelompokkan dalam salah satu dari empat kuadran yang disebut dengan diagram kartesius. yang dibatasi oleh sumbu X dan Sumbu Y. Pada diagram kartesius penulis menganalisis menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistic 24 for windows, sebagai berikut:
a. Isikan lembar kerja pada data view berupa Nomor Pertanyaan, Kinerja, dan kepentingan
b.  Kemudian masukan data yang telah di olah berupa data nilai rata-rata kinerja  dan kepentingan pastikan sesuai dengan urutan nomor pertanyaan
c. Pilih Graphs kemudian Legacy Dialog, pilih Scater/Dot dan pilih simple Scater kemudian pilih define
d. Kemudian pada kolom Y Axis masukan data Kepentingan, kemudian pada kolom Y Axis masukan data kepuasan, dan pada kolom Label Cases masukan data nomor pertanyaan. Kemudian pilih Ok.


       
























BAB III
METODE  PENELITIAN

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian
a. Lokasi Penelitian 
[image: ]Terminal Mandalika, Jalan Sandubaya, Kota Mataram, Provinsi Nusa Tenggara Barat. Kode Pos 83123. 










 	
 Sumber : Google Maps 
Gambar. 3.1. Lokasi Penelitian Bus Langsung Indah Mataram-Bima

b. Waktu Penelitian 
Waktu penelitian akan dilakukan bulan Juni sampai dengan bulan Juli 2021.

3.2 Indikator Penelitian
Indikator utama dalam penelitian ini didasarkan pada Standar Pelayanan Angkutan Penumpang Umum pada Kawasan Strategis Nasional Menurut Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 52 Tahun 2019 yakni, 1) Pelayanan Keamanan, 2) Pelayanan Keselamatan, 3) Pelayanan Kenyamanan, 4) Keterjangkauan, 5) Kesetaraan, 6) Keteraturan. 

3.3 Metode Pengumpulan Data 
	Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara: 
A.  Metode Observasi 
Metode observasi dilakukan dengan cara survei secara langsung di lapangan. Penggunaan metode survei pada penelitian ini dilakukan dengan dua 
cara yaitu:
1. Pengumpulan data primer 
Data primer merupakan data kepuasan pelayanan penumpang terhadap bus langsung indah. Data kepuasan pelayanan diperoleh dengan pengisian lembar kuisioner oleh penumpang bus. Kuisioner dibagikan oleh peneliti kepada penumpang untuk diberikan respon terhadap tingkat kepuasan pelayanan angkutan bus langsung indah jursan Mataram - Bima. Kuisioner terdiri dari beberapa pertanyaan yang dibagi beberapa bagian, yaitu:
1) Pertanyaan mengenai persepsi pelayanan. Pertanyaan ini mengukur persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang berisi pertanyaan-pertanyaan yang mewakili kelima variabel dalam kualitas pelayanan. Penilaian dilakukan oleh responden dengan menggunakan skala likert. Jawaban setiap instrument yang digunakan dalam skala likert mempunyai skor 1-5. Berikut adalah kriteria penilaian yang digunakan pada skala likert. 
Sangat Puas (SP) 		:     5
Puas (P)      			:     4
Cukup Puas			:     3
Kurang Puas  			:     2
Tidak Puas  			:     1

2) Pertanyaan yang mengukur tingkat harapan pelayanan dari setiap variabel. 
3) Responden memberikan nilai sesuai dengan tingkat kepentingan setiap variabel sehingga didapatkan jumlah nilai keseluruhan dari masing-masing variabel.
2.  Pengumpulan data sekunder 
Pengumpulan data sekunder dilakukan dengan mencari informasi melalui instansi-instansi terkait. Adapun data sekunder yang dibutuhkan yakni data yang diperoleh dari kantor Dinas Perhubungan antara lain:
- Data jumlah volume kendaraan dan volume penumpang masing-masing trayek
-  Data jumlah kedatangan dan keberangkatan penumpang

B. Metode Pengumpulan Sampel 
Penentuan sampel pada penelitian ini menggunakan metode accidental sampling (Sugiyono, 2014). Sampel ditentukan sebanyak 100 orang berdasarkan siapa saja penumpang (responden) yang menggunakan bus langsung indah saat peneliti melakukan penyebaran kuisioner dan bersedia untuk dijadikan responden (Damayanti et al., 2017).
a) Survei 
Dalam melaksanakan survei, hal-hal yang perlu diperhatikan untuk kelancaran survei adalah: 
·  Kebutuhan peralatan
· Alat-alat yang dibutuhkan dalam survei ini meliputi:
· Alat tulis 
· Lembar kuisioner 
· Papan alat tulis (clipboard) 
· Alat pengukur waktu (jam tangan/stopwatch) 
b) Waktu Survei
	Waktu pelaksanaan survei dari penelitian ini adalah mulai dari bulan juni sampai dengan bulan  juli 2021 sampai memenuhi jumlah responden.
c) Pelaksanaan survei
	Adapun cara melakukan survei adalah dengan memberikan lembar kuisioner pada penumpang bus langsung indah. Penumpang mengisi lembaran kuisioner sesuai dengan pengalamannya dalam menggunakan bus langsung indah.
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Abstract

This study aims to determine the level of satisfaction of service users with
the Langsung Indah bus on the Mataram-Bima route, as well as provide an
assessment of the Langsung Indah bus service on the Mataram-Bima route in
accordance with the standard of public passenger transportation services in the
national strategic area as set forth by the minister's regulation of transportation
PM number 52 of 2019. The Langsung Indah bus service must pay close attention
to the requests or expectations of users in order to meet all ‘of their needs. The fact
is that public interest in utilizing buses is waning, as indicated by the fact that
buses only see an increase in passengers on student vacations, while on typical
days, the number of passengers is around 10-15.

The researchers employed the incidental sampling approach to determine
the sample size, which comprised of 100 participants drawn from any passengers
who boarded the Langsung Indah bus while the researchers handed out
questionnaires. Importance Performance Analysis (IPA) was the method
employed, and the IBM SPSS Statistics 24 for Windows was used to examine the
responses of the respondents.

The average value of the satisfaction level (X ) = 3.74 shows that the
degree of satisfaction of passengers or service users on the service quality of the
Langsung Indah bus to the Mataram-Bima route is satisfied based on (six) service
dimensions. According to the Minister of Transportation Regulation Number 52
of 2019, the results of the evaluation of the Langsung Indah bus transportation
service for the Mataram-Bima route to the Public Passenger Transport Service
Standards in National Strategic Areas concluded that the Langsung Indah bus
service was sufficient to meet the criteria.

Keywords: Satisfaction, Service, Importance Performance Analysis (IPA)
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