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ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA JASA ANGKUTAN BUS
SEKOLAH GRATIS DI KOTA BANDUNG
DENGAN METODE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)

Fachri Firdaus® Yushar Khadir®
Program Studi Magister Teknik Sipil Fakultas Teknik Universitas Sangga Buana YPKP

ABSTRAK
Di kota Bandung, rasio jumlah kendaraan pribadi dibandingkan kendaraan umum adalah 98%
dibanding 2%. Rasio penggunaan kendaraan pribadi dibandingkan kendaraan umum adalah 44%
dibanding 56% dari total 11 juta perjalanan. Penambahan roda empat sebesar 269 kendaraan/hari,
sedangkan roda dua sebesar 1035 kendaraan/hari.
Kemacetan terjadi terutama pada saat jam puncak, yang terjadi antara pukul 07.00 — 09.00 dan 17.00 —
19.00. Kemacetan pada jam puncak salah satu penyebabnya dikarenakan oleh pergerakan dari sisi
pendidikan. Salah satu upaya kebijakan yang dilakukan oleh pemerintah Kota Bandung untuk
mengurai kemacetan dan mengurangi penggunaan kendaraan pribadi adalah menyediakan angkutan
bus sekolah gratis.
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis. Variabel
yang diteliti yaitu tingkat kinerja (X) dan tingkat kepentingan (Y). Untuk mengukur kedua variabel
tersebut didapatkan 5 indikator, yaitu: 1). Waktu & Pelaksanaan; 2). Keandalan; 3). Keselamatan dan
Keamanan; 4). Pelayanan dan 5). Fasilitas Fisik. Dari 5 indikator tersebut didapatkan 21 atribut-atribut
yang dapat mengukur tingkat kepentingan dan tingkat kinerja.

Populasi dalam penelitian ini sebesar 1.220, dengan tingkat presisi sebesar 10% didapatkan
sampel sebanyak 93 responden untuk mewakili 4 rute bus sekolah. Dari hasil pengolahan data, yang
masuk kedalam kuadran A, yaitu atribut-atribut WP1, WP2, WP3 dan WP4. Sehingga keempat atribut
tersebut yang harus ditingkatkan pelayanannya. Sementara yang masuk kedalam kuadran B, yaitu
atribut-atribut K1, K2, KK3, KK6, SP2, F1 dan F2. Ketujuh atribut tersebut yang masuk pada kuadran
B harus dipertahankan pelayanannya.

Kata Kunci : Analisiskepuasan, Importance Performance Analysis

BAB | PENDAHULUAN pukul 05.00-07.30 WIB, (2) Shift 2 pukul
1.1 Latar Belakang 11.00-14.00 WIB dan (3) Shift 3 pukul 16.00-
Salah  satu  penyebab  timbulnya 18.30
kemacetan di beberapa titik di Kota Bandung Sejauh ini kegiatan angkutan bus sekolah
adalah dengan jam operasional angkutan kota gratis sudah berjalan di Kota Bandung, tentu
pada pagi hari. Para pelajar SD, SMP dan harus ada upaya untuk mengetahui bagaimana
SMA vyang berangkat diwaktu pagi hari ke kualitas pelayanan kegiatan ini berlangsung,
sekolah banyak yang menggunakan kendaraan apakah pelayanan sudah sesuai dengan yang
umum ataupun pribadi. Sebagai salah satu diharapkan dan sejauh mana kepuasan para
upaya mengatasi kemacetan tersebut, pihak pengguna jasa ini.
Pemerintah Kota Bandung meluncurkan bus Berdasarkan latar belakang yang telah
sekolah gratis bagi para pelajar yang dipaparkan di atas, maka penulis ingin meneliti
diluncurkan perdana pada Oktober 2014. Pada lebih jauh tentang “Analisis Kepuasan
awalnya bus sekolah gratis ini hanya melayani Pengguna Jasa Angkutan Bus Sekolah
2 rute, yaitu BS 01 Antapani — Ledeng (PP) Gratis di Kota Bandung Dengan Metode
dan BS 02 Dago — Leuwi Panjang (PP). Pada IPA (Importance Performance Analysis)”.
tahun berikutnya Pemerintah Kota Bandung
menambah 2 rute baru yaitu BS 03 Cibiru — 1.2 Identifikasi Masalah
Asia Afrika (PP) dan BS 04 Cibiru - Berdasarkan latar belakang yang telah
Cibeureum (PP). Waktu operasional bus diuraikan diatas, maka penulis
sekolah gratis ini selama hari sekolah, jam mengidentifikasi permasalahan yang lebih
kerja dibagi menjadi 3 shift, yaitu (1). Shift 1 spesifik lagi tentang analisis kepuasan
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pengguna jasa angkutan bus sekolah gratis di

Kota Bandung ini.

Berdasarkan pernyataan diatas,
peneliti mengidentifikasi masalah:

1. Bagaimana tingkat kepentingan /
harapan dari pelayanan jasa angkutan
bus sekolah gratis di Kota Bandung?

2. Bagaimana tingkat Kkinerja pelayanan
jasa angkutan bus sekolah gratis di Kota
Bandung?

3. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna
jasa angkutan bus sekolah gratis di Kota
Bandung?

maka

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk:

1. Untuk mengetahui bagaimana tingkat
kepentingan / harapan dari pelayanan
jasa angkutan bus sekolah gratis di Kota
Bandung.

2. Untuk mengetahui bagaimana tingkat
kinerja pelayanan jasa angkutan bus
sekolah gratis di Kota Bandung.

3. Untuk mengetahui bagaimana kepuasan
para pengguna jasa angkutan bus sekolah
gratis di Kota Bandung.

1.4 Batasan Masalah

Batasan masalah pada penelitian ini

adalah:

1. Menggunakan sampel sebagai data
primer dengan metode kuisioner sebagai
alat pengumpulan data.

2. Sampel yang diambil adalah dari para
pelajar yang menjadi pengguna jasa
Angkutan Sekolah Gratis.

3. Tidak menghitung Biaya karena dampak
adanya aspek sosial.

4, Lokasi penelitian pada semua ruas jalan
yang dilewati oleh angkatan bus sekolah
gratis di Kota Bandung.

BAB Il KAJIAN PUSTAKA
2.1. Transportasi
2.1.1. Definisi Transportasi

Transportasi  adalah  usaha  untuk
memindahkan, mengangkut, mengalihkan atau
menggerkan suatu suatu objek dari satu lokasi

ke lokasi lain. Dalam pengertian lain
transportasi adalah angkutan atau
pengangkutan, to transport adalah

mengangkut/memindahkan sesuatu dari satu
tempat ke tempat lain (Budi Hartanto S,
2014:1).
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Menurut  Salim  (2000) transportasi
adalah kegiatan pemindahan barang (muatan)
dan penumpang dari suatu tempat ke tempat
lain. Dalam transportasi ada dua unsur yang
terpenting  yaitu  pemindahan/pergerakan
(movement) dan secara fisik mengubah tempat
dari barang (comodity) dan penumpang ke
tempat lain.

2.1.2.  Angkutan

Mengacu kepada Peraturan Pemerintah
Nomor 41 Tahun 1993 angkutan adalah
pemindahan orang dan/atau barang dari satu
tempat ke tempat lain dengan menggunakan
kendaraan (pasal 1 ayat 1).

Undang-undang Nomor 22 Tahun 2009
tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan
mendefinisikan angkutan adalah perpindahan
orang dan/atau barang dari satu tempat ke
tempat lain dengan menggunakan kendaraan di
ruang lalu lintas jalan (pasal 1 ayat 3).

2.2. Angkutan Bus Sekolah Gratis Kota

Bandung

Maksud dari adanya program bus
sekolag gratis ini oleh Pemkot Bandung selain
untuk mengurai kemacetan pada jam-jam
sibuk, juga untuk membantu pelajar khususnya
yang secara ekonomi berkekurangan, dalam
mengurangi biaya transportasi pelajar. Sampai
saat ini bus sekolah gratis melayani 4 rute,
yaitu rute 1 BS 01 yang melayani Antapani —
Ledeng (PP), rute 2 BS 02 yang melayani
Dago — Leuwipanjang (PP), rute 3 BS 03 yang
melayani Cibiru — Asia Afrika (PP) dan rute 4
BS 04 yang melayani Cibiru — Cibereum (PP).
4 rute tersebut beroperasi 3 shift, pagi jam
05.00 - 07.30, siang jam 11.00 — 14.00 dan
sore hari jam 16 — 18.30

2.3. Kepuasan Pengguna Jasa

Kepuasaan pengguna jasa didefinisikan
sebagai wujud perasaan konsumen (pengguna
jasa) yang dinilai dari membandingkan kinerja
[ pelayanan yang diberikan  dengan
harapannya. Apabila kinerja / pelayanan yang
diberikan  perusahaan  dibawah harapan
pengguna jasa maka dapat dikatakan pengguna
jasa akan merasa kecewa dan sebaliknya.

Menurut Zeithaml dalam Johan Oscar
(2014:2) menyatakan bahwa  kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh empat faktor yaitu
fitur produk dan layanan, emosi konsumen,



pendukung sukses maupun gagalnya pelayanan
serta persepsi keadilan konsumen.

Menurut Supranto, J (2006)
mendefinisikan  kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan

kinerja/hasil yang dirasakannya dengan
harapannya.
2.3.1. Faktor-faktor yang Mempengaruhi

Kepuasan Pengguna Jasa
Menurut Zeithaml dalam Johan Oscar
(2014:2-3) menyebutkan faktor-faktor yang
mempengaruhi  konsumen (pengguna jasa),
yaitu sebagai berikut:

Situational
-Reliability v
f) Servqual Factors
-Responsiveness
Customer Satisfaction
-Assurance Product Quality

-Empathy

~

Personal

-Tangibles Factors

Sumber : Zeithaml dan Bitner (2000)
Gambar 2.1. Model Customer Satisfaction
Lima aspek dalam Gambar 2.1. diatas

merupakan kualitas jasa yang dapat dijabarkan
sebagai berikut:

1. Reliability (keandalan)

2. Responsiveness

3. Assurance (jaminan)

4. Empathy

5. Tangible (kasat mata)
2.4. Importance Performance Analyisis
Importance Performance Analysis (IPA)
ini dianalisis dengan menghitung skor total
dari kinerja pelayanan dan kepentingan
pengguna jasa, yang selanjutnya dilakukan
perhitungan nilai rata-rata skor kinerja dan
rata-rata skor kepentingan. Hasil dari Analisa
ini disajikan pada Diagram Kartesius yang
mempunyai 4 kuadran, digambarkan pada
Gambar 2.2. Sumbu X diisi dengan skor
tingkat kinerja (Performance) atau dapat
mewakili persepsi pengguna jasa dan sumbu Y
diisi dengan skor kepentingan (Imporrtance)
atau dapat pula mewakili harapan para
pengguna jasa.
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ingzan (Y)

KUADRAN A KUADRAN B

Kepenti

KUADRAN C KUADRAN D

!
I
|
|
|
1
|
|
|
i
4
]
1
1
1
1
1
1
1
1

»  Kinerja (X)

Gambar 2.2. Diagram Kartesius IPA
2.4.1. Tingkat Kesesuaian
Tingkat kesesuaian ini akan digunakan
sebagai skala prioritas, dimana hasil tingkat
kesesuaian ini didapatkan dari membandingkan
skor kinerja / pelayanan (performance) dengan
skor kepentingan (importance) yang dilihat
dari persepsi pengguna jasa. Rumus yang
digunakan untuk mendapatkan nilai ini
digunakan rumus sebagai berikut:

CXi
Tki = FxlOO%

i
(Melfa Yola dan Duwi B. 2013:304)
Dimana:

Tki : Tingkat kesesuaian responden

Xi . Skor penilaian kinerja / pelayanan
angkutan bus sekolah gratis

Yi : Skor penilaian kepentingan / harapan

pengguna jasa angkutan bus sekolah

2.4.2. Tingkat Kepentingan (Y)

Untuk  mendapatkan nilai  tingkat
kepentingan / harapan ini digunakan rumus
sebagai berikut:

p_LVi
) n
Dimana:
Y . Skor rata-rata tingkat kepentingan /
harapan
> Yi : Skor total tingkat kepentingan / harapan
n : jumlah responden

2.43. Tingkat Kinerja (X)

Untuk mendapatkan nilai tingkat kinerja
/ pelayanan ini digunakan rumus sebagai
berikut:

g LXi
n

Dimana:
X : Skor

pelayanan

rata-rata tingkat kinerja /



> Xi : Skor total tingkat kinerja / pelayanan
n : jumlah responden

2.4.4. Indikator Penilaian IPA

Berdasarkan studi pustaka dan penelitian
terdahulu berkenaan dengan penelitian yang
menggunakan Metode Importance
Performance Analysis (IPA) yang diuraikan
diatas, maka dapat disimpulkan parameter
yang dapat dinilai dan dapat digunakan dalam
penelitian ini.

2.5. Diagram Alir Penelitian

Berdasarkan studi pustaka yang telah
dilakukan sebagaimana diatas, maka dapat
dibuat diagram alir penelitian sebagai berikut:

Gambar 2.3. Diagram Alir Penelitian

Kerangka pemikiran
disederhanakan dengan sebuah alir
Gambar 2.4. sebagai berikut:

TINGKAT KINERJA TINGKAT
——————
) KEPENTINGAN (Y)
I

KEPUASAN
PENGGUNA
EVALUASI ¢
KINERJA

Gambar 2.4. Kerangka Pemikiran
Penelitian

dapat
pada

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN
3.1. Objek dan Subjek Penelitian

Objek penelitian merupakan salah satu
faktor yang tidak dapat dipisahkan dalam suatu
penelitian. Objek dalam penelitian ini adalah
kinerja pelayanan jasa angkutan bus sekolah
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gratis, kepentingan pelayanan pengguna jasa
angkutan bus sekolah gratis. Adapun subjek
penelitian dalam penelitian ini adalah para
pelajar SD, SMP atau SMA vyang
menggunakan jasa dan pelayanan angkutan bus
sekolah gratis di Kota Bandung.

3.2. Metodologi Penelitian yang digunakan
Metode penelitian merupakan cara
pendekatan yang digunakan untuk
mengumpulkan data dalam suatu penelitian.
Adapun metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode suvey explanatory
dan untuk menilai kepuasan digunakan metode
Importance Performance Analysis (IPA).

Analisis  diawali  dengan  sebuah
kuesioner yang disebarkan kepada pengguna
jasa, setiap item pertanyaan memiliki dua
jawaban dalam skali Likert, yaitu apakah
menurut pengguna jasa hal tersebut penting
dilakukan/ada atau dilaksanakan dan bagaiman
kinerjanya, baik atau tidak baik.

3.2.1. Metode Importance Performance

Analysis

Untuk mengukur tingkat kepentingan
dan tingkat kepuasan / kinerja maka dalam
penelitian  ini  digunakan sebuah alat
pengumpul data yaitu kuesioner dalam bentuk
skala likert (lima tingkat). Skala likert ini
dikembangkan oleh Rensis Likert (1932) dan
terkenal dengan nama Likert’s Summated
Rating (LSR) atau Skala Likert.

Dalam penelitian ini, ada dua variable
yang akan menentukan tingkat kepuasan
penggun jasa angkutan bus sekolah gratis.
Yaitu tingkat kinerja penyedia jasa pelayanan
(variable x) dan tingkat kepentingan pengguna
jasa (variable y). Untuk menghitung kedua
variable tersebut dipergunakan rumus sebagai
berikut:

g =X
n .
7=
Xi
Tki = Y—ix100%
Dimana :
X 1 Skor penilaian tingkat kualitas

pelayanan (kinerja)

Y . Skor penilaian tingkat kepentingan
pengguna jasa (harapan)

x . Skor rata-rata tingkat kualitas pelayanan
jasa (kinerja)



Y : Skor rata-rata tingkat
pengguna jasa (harapan)
Tki : Tingkat kesesuaian responden
n  :Jumlah Responden
Kemudian, unsur-unsur dari atribut akan
dikelompokan dalam salah satu dari empat
kuadran yang disebut dengan Diagram
Kartesius.

kepentingan

Untuk menginterpretasikan  kuadran-
kuadran tersebut adalah sebagai berikut:
a. Kuadran A

Kuadran A menjelaskan bila dilihat dari
pengguna jasa, atribut-atribut pelayanan berada
pada tingkat tinggi (y tinggi), namun jika
dilihat dari kepuasannya pengguna jasa
merasakan tingkat yang rendah (X rendah),
sehingga  konsumen  menuntut  adanya
perbaikan pada atribut-atribut tersebut.
b. KuadranB

Kuadran B menjelaskan kinerja angkutan
bus sekolah gratis tinggi dan tingkat harapan /
kepuasan pengguna jasa tinggi (y dan x tinggi).
Di kuadran ini akan terlihat atribut-atribut
mana saja yang dianggap kinerjanya baik dan
dianggap memuaskan sesuai harapan.
C. Kuadran C

Kuadran C menjelaskan bila dilihat dari
kepentingan pengguna jasa (y rendah), atribut-
atribut pelayanan angkutan bus sekolah gratis
dianggap penting, namun bila dilihat dari
tingkat kepuasan / harapan pengguna jasa
cukup baik (x rendah). Pengguna jasa
mengabaikan atribut-atribut yang terletak pada
kuadran ini.
d. KuadranD

Kuadran D menjelaskan Kkinerja atribut-
atribut angkutan bus sekolah gratis dianggap
kurang penting bagi pengguna jasa (y rendah),
tetapi  dilihat dari tingkat harapan /
kepuasannya tinggi, pengguna jasa merasa

puas (x tinggi).

3.3. Populasi dan Sampel

Populasi dan sampel merupakan tahap
awal dalam penggunaan analisis dengat alat
analisis berupa statistik.
3.3.1. Populasi
Berdasarkan data yang didapat dari
Dinas Perhubungan Kota Bandung, Unit
Pelaksana Teknis Trans Metro Bandung adalah
sebagai berikut:
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Tabel 3.1. Populasi Penelitian

Jumiah |
Armada

Kapasitas /
armada Total

(Siap Jenis BUS 15 duk
Operasi)

No Rute Berdiri | Kapasitas

h Bus
Antapani - Leden 4 30 30 240
P 9 Besar

Dago - Lw. 4 Bus 30 30 240

1
2 Panjang Besar
3 | Cibiru— Asia Afrika 10 S::j‘fng 26 - 260
4 | Cibiru - Cibeureum 8 B?aiir 30 30 480
. Populasi | | 1220
Sumber: UPT TMB Dishub Kota Bandung, 2017
3.3.2.  Sampel
Penentuan  sampel dari  populasi
menggunakan rumus dari Taro Yamane,

dengan syarat bahwa jumlah populasi sudah
diketahui, karena dalam penelitian ini jumlah
populasi sudah diketahui yaitu sebesar 1.220,
maka digunakanlah rumus sebagai berikut:
(Riduwan, 2010: 65):

N
n=
N.d?+1
Dimana:
n = jumlah sampel
N = jumlah populasi
d2 = presisi yang ditetapkan

Dengan menggunakan rumus di atas dan
tingkat presisi yang ditetapkan sebesar = 10%,
maka sampel dari populasi dapat diketahui
sebagai berikut:

_ N
"N+ 1
~ 1220
"= 1220 x (0,010)2 + 1
~ 1220
"= (1220) x (0,01) + 1
1220
n= 132 = 92,425 — 93 Responden

Jumlah responden atau sampel yang
diambil dalam penelitian ini sebesar 93 orang /
pengguna jasa.

3.3.3. Teknik Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian
ini, berdasarkan jenis penelitiannya adalah data
primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari
responden melalui kuesioner atau angket.

3.4 Pengujian Instrumen Penelitian
3.4.1. Uji Validitas
Adapun dalam penelitian ini untuk
menguji  validitas instrumen menggunakan
rumus Kkorelasi product moment yang
dikemukakan oleh Pearson sebagai berikut:
nEX;Y)-EX). QY

JeExe-Exottnzr-gyo?)
(Riduwan, 2010: 110)

Thitung =



Dimana:

= koefisien korelasi

z Xi jumlah skor item

2Yi jumlah skor total (seluruh item)
n = jumlah responden

Thitung

3.4.2. Uji Realibilitas
Kategori koefisien
sebagai berikut:
0,80 <rl111,00 reliabilitas sangat tinggi
0,60 <rll 0,80 reliabilitas tinggi
0,40 <rl1 0,60 reliabilitas sedang
0,20 <rl11 0,40 reliabilitas rendah
Dalam penelitian ini, penulis
menggunakan IBM SPSS Statistics 23 sebagai
alat bantu dalam menghitung dan menguji
realibilitas dengan metode seperti diatas, yaitu
Cronbach-Alpha

reliabilitas adalah

BAB IV ANALISA DAN PEMBAHASAN
4.1, Gambaran Umum Lokasi

Jika dilihat dari data yang ada rata-rata
BBM yang dibutuhkan pada angkutan umum
yaitu 0,002/liter/orang untuk kereta dan
0,0125/liter/orang.  ldealnya jika panjang
trayek sudah lebih dari 10km, maka
pemerintah sudah harus menggunakan sistem
transportasi massal. Dengan melihat jumlah
pemakai  angutan  umum,  seharusnya
pemerintah dapat mengurangi jumlah angkot
(angkutan kota) dan menggantinya dengan
medium bus, karena kapasitas medium bus
sama dengan 1 angkot.

4.2, Gambaran Umum Angkutan Bus

Sekolah Gratis di Bandung

Peluncuran program bus ini diawali
hanya dengan 2 rute, yaitu BSO1 dengan rute
Antapani — Ledeng (PP) dan BS02 dengan rute
Leuwi Panjang — Dago (PP). Pada tiga hari
pertama pengoperasian bus ini peminatnya
masih kurang, bahkan dalam satu trip masih
dibawah 20 penumpang. Namun satu minggu
kemudian mencapai 200 orang setiap trip-nya,

Salah satu tujuan adanya program ini
adalah dapat mengurai kemacetan pada jam-
jam sibuk, yang dibagi kepada 3 waktu, yaitu
pagi, siang dan sore hari. Jadwal operasional
Bus Sekolah Gratis ini dibagi kepada 3 jadwal,
yaitu pagi (jam 05.00 — 07.00), siang hari (jam
11.00 — 14.00) dan sore hari (jam 16.00 —
18.00).

Sampai saat ini, ada 2 perusahaan yang
menjadi operator dalam pengoperasiaan Bus
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sekolah ini, yaitu PT. TMB (Trans Metro
Bandung) dengan 3 rute BS01, BS02 dan
BS03. Sementara rute BS04 dioperasikan oleh
operator dari perusahaan PT. Prima Lestari.
Penjabaran rute-rute tersebut disajikan pada
tabel 4.1. sampai tabel 4.4. dibawah.

Tabel 4.1. Jalan yang Ditempuh Bus
Sekolah Trayek BSO1

[ Titik Shelter [Panjang Jalan| Jalan [
ari (kM) Fungsi Status

Presentase (%) |
ional | Provinsi | Lokal

Ters. Jakarta

[Ahmad Yani (BCC)
[Ahmad Yani (BCC) Riau (Teman Pramuka)
Riau (Tamn Pramuka) Ri
i (sionah Riau (Banda)
au (Banda) Riau Junction
i et M
ok (e estukencana (Balkol)
ncana (Balkol) Pajajaran
[Pajajaran Cihampelas (STHB)
Chzmpglas{STHB) [Abdul Rivai
ul Rivai ipagenti 107
Cpaga! tiabudi (Rumah Mode) 96
tiabudi (ENHAT 80)
Senabum (ENHA) tiabudi (UP1) 33
tizbudi (P erminal Ledeng 75)
TOTAL PANIANG JALAN PERGI I 635] 1664[ 2698
erminal Ledeng tiabudi (UPT) 75
tiabudi (UPL tiabudi (ENHAT 133
tiabudi (ENHA]) tibu 580
Seticbu tiabudi (Hegarmanzh) 081
tiabudi (Hegarmanah) ihampelas (Civelk) 466
ihampelas (Civalk) [Wastukencana (Pasar Kembang) Ai‘
asar Kembang) |Riau (XL) 17]
Pulang Riau (XL) Riau Junction 84|
Riau Junction Riau (Banda) 81|
Ric (Bar) Ri 68
Riau (Tamn Pramulc 56
i u (Taman Pramuka) Sup Supi 10
[ upretman (Lap. Supratman) mvammna]e(cmas) 7.50)
[tbrahim Adjie (Cicadas) 359
[Ters. Jakarta. Term nal Anlauan 8.32|
TOTAL PANIANG JALAN PULANG I 000 1850[3125
TOTAL PANJANG JALAN PERGI + PULANG 3 6.35] 35.43[56.23)

Tabel 4.2. Jalan yang Ditempuh Bus
Sekolah Trayek BS02

Rute [ Titik Shelter [ Panjang Jalan | Jalan | Presentase (%)
Dari Ke (KM) Fungsi Status | Nasional |Provinsi| Lokal
[ Terminal Dago Simpang Dago 2.22] Kolektor Sekunder | Lokal 9.28
Simpang Dago Dago (Cikapayang) 1.52| Kolektor Sekunder | Lokal 6.35,
[Dago (Cikapayang) Merdeka (BIP) 1.1 Kolektor Sekunder | Lokal 4.60
Merdeka (BIP) Lembong (H. Panghegar) 0.91] Kolektor Sekunder | Lokal 3.80
Pergi [Lembong (H. Panghegar) | Tamblong (H. Preanger) 0.72[ Kolektor Sekunder | Lokal 3.01
Tamblong (H. Preanger) | Lengkong Besar 1.12[ Kolektor Sekunder | Lokl 468
Lengkong Besar Otista (Tega Lega) 2| Arteri Sekunder | Lokal 836
Otista (Tega Lega) Peta 085 Avteri Sekunder | Lokl 355
Peta [Terminal Leuvi Panjang 1.26[ Kolektor Sekunder | Lokl 527
TOTAL PANJANG JALAN PERGI 17 0.00 0.00[ 48.91
[Terminal Leuwi Panjang__|Peta 1.26] Arteri Sekunder | Lokal 5.27
[Peta Tegalega 0.83[ Kolektor Sekunder | Lokl 347
[Tegalega BKR 051 Ateri Sekunder | Lokal 213
Moch Ramdan 0.84| Kolektor Primer Lokal 351
[Moch Ramdan Karapitan (T8 Singgalang) 0,67| Kolektor Sekunder | Lokl 280

[Karapiten (TB Singgalang) |Simpang Lima 051 Arteri Primer | Nasional | 2.13
Simpang Lima Sunda. 0.42[ Kolektor Sekunder | Lokal 1.76.
Pulan Sunda Sumbawa 0.35] Kolektor Sekunder | Lokal 146
g

Sumbava Belitung (Taman Musik) 0.48[ Kolektor Sekunder | Lokl 201
Belitung (Taman Musik) | Sumatera (Taman Lalin) 0.46[ Kolektor Sekunder | Lokl 192
Sumatera (Taman Lalin) | Aceh 0.42| Kolektor Sekunder | Lokal 176
Aceh Seram (Taman Maluku) 0.28[ Kolektor Sekunder | Lokl 117
Seram (Taman Maluku) | Riau Junction 038 Arteri Sekunder | Lokl 159
Riau Junction Dago (Cikapayang) 1.1{ Kolektor Sekunder | Lokal 4.60
Dago (Cik Simpang Dago 1.49[ Kolektor Sekunder | Lokl 6.23
Simpang Dago [Terminal Dago 2.22[ Kolektor Sekunder | Lokl 9.28
TOTAL PANJANG JALAN PULANG 12.22 213 0.00| 48.95
TOTAL PANJANG JALAN PERGI + PULANG 23.92 213 0.00[ 9787

Tabel 4.3. Jalan yang Ditempuh Bus
Sekolah Trayek BS03

Titik Shelter

Presentase (%) |

[ Panjang | Jalan |

Rute

Dari Ke Jalan (KM) Fungsi Status | Nasional | Provinsi | Lokal
ibiru oekarno-Hatta (Gedebage) 1] Arteri Primer | Nasional| _ 8.77]
arno-Hatta (Gedebage) 3| Arteri Primer Nasional| 1854 |
oekarno-Hatta (Kiaracondong) |Buah Batu 1| Kolektor Primer | Lol 94|
uah Batu uah Batu (Griya) 2| Kolektor Primer | Lokl 62
pergi U Balu (Griya) uah Batu 4| Kolektor Primer | Lol 07
uah Batu urame 1] Kolektor Sekunder| Lokl 24]
urame arapitan (T8 Singgalang) 34] Kolektor Sekunder | Lo} 10
Karapitan (T8 Singgalany impang Lima 71| Arteri Primer | Nasional| 230
Simpang Lima ia Afrika 54| _Arteri Primer | Nasional 17‘4
Asia Afrika |Alun-alun Bandung 58| _Arteri Primer | Nasional 1%
TOTAL PANJANG JALAN PERGI 14.28 33.23] 000[1297]
[Alun-alun Bandung Otista 098] Arteri Sekunder | Loka 317
Otista Ingit Garnasih 0.47[ Kolektor Sekunder| Lol 152
Inggit Garnasih Otista (Tegalega) 0.36] Arteri Sekunder | Lok 116
Otista (Tegalega) Pungkur 0.7 Kolektor Sekunder| Lol 2.26|
Pungkur Moch Ramdan 0.69] Kolektor Primer | Lol 223
i@z 1.2 Arteri Sekunder | Lol 388
BKR Pelajar Pejuang 45 11| Arteri Sekunder | Lol 356
jar Pejuang 45 Martanegara 0.45] Kolektor Sekunder | _Lol 146
Martanegara 0.29[ Kolektor Sekunder| Lol 094
Karawitan 0.29[ Kolektor Sekunder| Lol 094
Karawitan 26] Kolektor Sekunder| Lo} 084
olontingan uah Batu 49[ Kolektor Primer | Lol 159
uah Batu oekarno-Hatta (Kiaracondong) Avteri Primer | Nasional 54
oekarno-Hatta oekarno-Hata (Gedebage) Arteri Primer Nasional| 1854
oekarno-Hata (Gedebage) ibiru Avteri Primer | Nasional 77
TOTAL PANJANG JALAN PULANG 1 3458]__000[19.22]
TOTAL PANIANG JALAN PERGI + PULANG 6781 000[32.19]

Tabel 4.4. Jalan yang Ditempuh Bus
Sekolah Trayek BS04



Presentase (%) |
Status | Nasional [Provinsi | Lokal

Titik Shelter
Dari Ke

s

Rute

Cibiru Soekarno-Hatta (Gedebage) 2.77|_Asteri Primer | Nasional 7.01

[Soekarmo-| Soekarno-Hatta 5.72| Arteri Primer|Nasional | 14.47]
Soekarno-| Soekarno-Hatta 181] _Arteri Primer | Nasional 458]
oekarno- ekarno-Hatta (Moch. Toha) 4| Arteri Primer | Nasional a Bil
Pergi |Soekamo-Hatta (Moch. Toha) ekarno-Hatta (Leuwi Panjang) 7| Ateri Primer | Nasional|___3.97
euwi Panjang) Kopo) 6 Arteri Primer | Nasional| 167
oekarno-Hatta (Kopo) ekarno-Hatta (Pasirkoja) 4| Arteri Primer | Nasional | 5.92
oekarno-Hatta (Pasirkoja) ekarno-Hatta (Cibereum) 9| Arteri Primer | Nasional | 5.03
[Soekarno-Hatta (Cibereum) Tige) 45 Avteri rimer [ Nasional | 1.14
[Sudriman (Pal Tiga) Rejawali Barat 77| Kolektor Sekunder [ Nasional | __1.95
Rajawali Barat Elang 49[Kolektor Sekunder | Lokl 124
TOTAL PANJANG JALAN PERGI 2041 5038 000 124
£l ekarno-Hatta (Cibereum) 43[_Arteri Primer | Nasional| 1,09
Soekarno-Hatta (Cibereum) ___[Soekarno-Hetta (Pasirkoje) 1,99 Arteri Primer | Nasional| 5.0
[Soekarno-Hatta (Pasirkoja Soekarno-Hatta (Kopo) 2.34]_Arteri Primer | Nesional| 5,92
oekarno-Hatta (Kopo) ekarno-Hatta (Leuwi Panjang) 0.66]_Avteri Primer | Nasional] 167
Hatta (Leuwi Panjang) |Soekarno-Hatta (Moch. Toha) 1.57] _Arteri Primer | Nasional| 397
oekarno-Hatta (Moch. Toha) ekarno-Hatta 1.84]_Arteri Primer | Nasional| 4,65
oekarno- ekarno-Htta 181 Arteri Primer | Nesional| 4,58
oekarno-| ekarno-Hatta (Gedebage) 5.72[ Arteri Primer | Nasional | _14.47)
Soekarno-Hatta (Gedebage) __|Cibiru 2.77|_Arteri Primer | Nesional| _ 7.01]
TOTAL PANJANG JALAN PULANG 19.13) 4838]  0.00] 0.00]
TOTAL PANJANG JALAN PERGI + PULANG 3954 98.76]  000] 1.24]

Sumber : Dinas Perhubungan Kota Bandung,
2016

4.3. Gambaran Umum Responden

Pengambilan data dilakukan dengan
penyebaran kuisioner melalui 93 responden.
Pengambilan sampel dilakukan secara acak
kepada para pengguna jasa dalam hal ini
siswa-siswi yang tersebar di 4 rute bus sekolah
gratis, dengan variable tingkat kepentingan dan
tingkat kinerja untuk mengukur kepuasan
pengguna jasa angkutan bus sekolah gratis di
Kota Bandung

4.3.1. Jenis Kelamin
Tabel 4.5. Jenis Kelamin Responden

Jenis
Kelamin F %
Laki-laki 47 50,53
Perempuan 46 49,46
Jumlah 88 100

Sumber : Hasil pengolahan data, 2017.

4.4, Uji Validitas dan Realibilitas
4.4.1. Uji Validtas
Berikut hasil pengujian validitas dengan
menggunakan alat bantu IBM SPSS Statistics
23 disajikan pada tabel dibawah ini:.
Tabel 4.11. Hasil Uji Validitas Item
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E3
Parameter It': :1 rhitung | rtabel | Keterangan
TINGKAT KINERJA (X)

. @ WP1 | 0390 Valid
25 [we2] o34 vaid__ |
S5 |[WP3| 0360 Valid
o |WP4| o027 Valid
5 K1 | 0243 Valid
= K2 | 0233 Valid
E K3 | 0401 Valid
K4 | 0418 Valid
KK1 | 0345 Valid
< s [KK2| oo Valid
& KK3 | 0242 |01716 Valid
% KK4 | 0331 Valid
&~ KKS | 0.351 Valid
KK6 | 0.325 Valid
5 SP1| oars Valid
& | SP2| oo2ss Valid
& Sp3 | 0.354 Valid
# FF1 | 0361 Valid
v [Fr2] oam Valid
= FF3 | o0ar0 Valid
£ [rFra] o360 Valid
TINGKAT KEPENTINGAN (Y)
o5 | WP1| 0226 Valid
25 WP2 | 0328 Valid
£ é WP3 | 0340 Valid
o |wP4| 0205 Valid
c K1 0.409 Valid
é K2 0.274 Valid
H K3 | 0313 Valid
= K4 | 0512 Valid
KK1 | 0283 Valid
; § | 2| o553 Valid
? § KK3 | p282 | 01716 Valid
§ E KK4 | D274 Valid
g KK5 | 0393 Valid
KK6 0.384 Valid
g SP1| 0208 Valid
2 [sP2| 0365 Valid
g Sp3 | 0322 Valid
¥ FF1 | o03s7 Valid
E FF2 | 0467 Valid
= FF3 | 0423 Valid
£ FF4 | 0320 Valid

Sumber : Hasil pengolahan data, 2017.
4.4.2. Uji Realibiltas
Dalam pengujian ini peneliti
menggunakan IBM SPSS Statistics 23 untuk
mendapatkan nilai reliabel dengan metode
Cronbach Alpha.
Tabel 4.12. Hasil Uji Reliabilitas
Tingkat Kinerja (X)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha

N of Items
.594 21

Sumber : Hasil pengolahan data, 2017
Dari hasil pengujian reliabilitas untuk

tingkat Kkinerja diatas menunjukkan bahwa
item-item untuk mengukur tingkat kepentingan
dianggap reliabel dengan tingkat reliabilitas
sedang, vyaitu Cronbach’s Alpha 0,40 < rll
0,60 (reliabilitas sedang). Namun nilainya
mendekati 0,60 (tinggi).

Tabel 4.13. Hasil Uji Reliabilitas

Tingkat Kepentingan (Y)

Reliability Statistics




Cronbach's
Alpha N of Items
.642 21

Sumber : Hasil pengolahan data, 2017.

Dari hasil pengujian reliabilitas untuk
tingkat kepentingan diatas menunjukkan
bahwa item-item untuk mengukur tingkat
kepentingan dianggap reliabel dengan tingkat
reliabilitas tinggi, yaitu Cronbach’s Alpha >
0,60 (reliabilitas tinggi).

4.5. Hasil Analisa Importance Performance

Analysis (IPA)
Dibawah ini terdapat tabel nilai X dan Y
atau nilai tingkat Kkinerja dan tingkat

kepentingan hasil Analisa IPA pada pengguna
jasa Angkutan Bus Sekolah Gratis di Kota
Bandung berdasarkan perhitungan adalah
sebagai berikut:

Tabel 4.14. Nilai Tingkat Kepentingan dan Kinerja untuk Matriks IPA

Nilai IPA

Tingkat |  Tingkat
Kinerja | Kepentingan

No
Item

Parameter Atribut Pelayanan

H WP1 | Ketepatan Dan Waktu Tiba Bus 378 431
£ | wp2 | Waktu Tunggu Kedatangan Bus Relatif Singkat 381 428
3
= WP3 | Jarak Dari Rumah Ke Halte Bus Relatif Dekat 362 415
&  [WP4 | Jarak Dari Halte Bus Ke Sekolah Relatif Dekat 373 403
K1 | Kemampuan Sopir Bus Yang Handal Dan Nyaman 403 3.96
K2 | Halte Bus Yang Sudah Sesuai Dengan Fungsinya 3.90 402
E K3 | Tersedianya tanda pengenal awak 3.95 3.86
N «a | Tersedianya sabuk pengaman minimal dua (i
pada semua tempat duduk 384 371
W1 | Jaminan Keamanan Pelayanan & Kepercayaan
Terhadap Pelayanan 397 3.81
KK2 | Tersedianya lampu tanda bahaya 359 374
X W3 | Adanya tanda larangan merokok untuk sopir dan
o 408 453
KKd Bebas Dari Kejahatan, Pencopetan Dan Criminal
Lainnya 3.98 3.80
KK5 Tersedia Fasilitas Keadaan Darurat, Seperti Alat
Pemukul Kaca DIl 376 381
KK6 | Tersedia Fasilitas P3K 402 4.06
SP1 | Sopir/ ing Sopir Yang Sopan Dan Santun 370 3.88
S, SP2 | Tersedianya Infromasi Saran Dan Keluhan 400 398
SP3 | Tersedia Informasi Rute Bus Sekolah 408 3.82

1 | Tersedia Fasilias Pegangan Bagi Penumpang

¥ Berdir 403 3.92

r FF2_| Kondisi Tempat Duduk Yang Bersih Dan Nyaman 402 3.89

:-_; FF3 | Kebersihan Dan Kerapihan Bus Sekolah 388 385
5 4 | Desain Interior Dan Eksterior Yang Menarik Dan

Informatif 386 374

TOTAL NILAI ATRIBUT 81.44 3.19

NILAI TENGAH / RATA-RATA VARIABEL 3.88 3.96

Sumber Hasil Analisis diolah, 2017

Dari nilai-nilai diatas dapat Kita buat
matriks IPA dengan nilai rata-rata variable
sebagai perpotongan antara sumbu X dan
sumbu Y. Matriks IPA disajikan dibawah ini:
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Gambar 4.7. Diagram Importance
Performance Analysis

a. Kuadran A
Atribut-atribut yang termasuk dalam

kuadran A ini adalah:

1.  Ketepatan keberangkatan dan waktu tiba
bus (WP1)

2. Waktu tunggu kedatangan bus relative
singkat (WP2)

3. Jarak dari rumah ke halte bus relatif
dekat (WP3)

4.  Jarak dari halte bus ke sekolah relatif
dekat (WP4)

b. KuadranB
Atribut-atribut yang termasuk dalam

kuadran B ini adalah:

1. Kemampuan sopir bus yang handal dan
nyaman (K1)

2. Halte bus yang sudah sesuai dengan
fungsinya (K2)

3. Adanya tanda larangan merokok untuk
sopir dan penumpang (KK3)

4.  Tersedia fasilitas P3K (KK6)

5.  Tersedianya fasilitas pegangan bagi
penumpang berdiri (FF1)

6.  Kondisi tempat duduk yang bersih dan
nyaman (FF2)

C. Kuadran C
Adapun atribut-atribut yang termasuk di

dalam kuadran C ini adalah:

1.  Tersedianya sabuk pengaman minimal
dua titik pada semua tempat duduk (K4)

2. Jaminan  keamanan pelayanan &

kepercayaan terhadap pelayanan (KK1)

Tersedianya lampu tanda bahaya (KK2)

Tersedia fasilitas keadaan darurat,

seperti alat pemukul kaca dll (KK5)

5. Sopir / pendamping sopir yang sopan
dan santun (SP1)

6. Desain interior dan eksterior
menarik dan informatif (FF4)

d. KuadranD
Atribut-atribut yang termasuk ke dalam

kuadran D ini adalah:

1.  Tersedianya tanda pengenal awak (K3)

2. Bebas dari kejahatan, pencopetan dan
kriminal lainnya (KK4)

B ow

yang

3. Tersedia informasi rute bus sekolah
(SP3)

4.  Kebersihan dan kerapihan bus sekolah
(FF3)

4.6. Hasil Analisis Tingkat Kesesuaian

Matriks IPA



Tingkat kesesuaian kepuasan pengguna
jasa secara keseluruhan berada dibawah nilai
100%, vyaitu sebesar 97,84%. Yang artinya
kinerja pelayanan Angkutan Bus Sekolah
gratis, secara keseluruhan belum memuaskan
karena  dibawah  100% namun  gap
(kesenjangan) tidak terlalu besar.

Adapun tingkat kesesuaian (Tki) yang
mempunyai nilai kecil adalah dengan atribut
WP3 (Jarak dari rumah ke halte bus relatif
dekat) dengan skor 86,10%, diiukuti urutan
selanjutnya dengan atribut WP1 (Ketepatan
keberangkatan waktu berangkat dan waktu tiba
bus) dengan skor 86,39% dan urutan
selanjutnya yaitu dengan atribut WP2 (Waktu
tunggu kedatangan bus relatif singkat) dengan
skor 88,56%.

4.7. Persepsi Pilihan Pengguna Jasa
Terhadap Indikator-Indikator IPA
Berdasarkan hasil pembahasan diperoleh

persepsi pilihan pengguna jasa terhadap

indicator-indikator IPA adalah sebagai berikut:

B Waktu &
Pelaksanaan

Kehandalan

Keselamatan &
Kenyamanan

Nl

Gambar 4.9. Persepsi Pengguna Jasa
Terhadap Indikator-Indikator IPA

Pelayanan

Bila dilihat dari tingkat kinerja (X) dan
tingkat kepentingan (Y), maka diperoleh
sebagai berikut:

Tingkat Kinerja (X)

M Sangat Puas Puas

Cukup Puas Tidak Puas

M Sangat Tidak Puas
T =
Gambar 4.10. Persepsi Pengguna Jasa
Terhadap Variabel Tingkat Kinerja (X)

Dilihat dari tingkat Kinerja (X), piliha
responden merasakan puas dengan skor 44%.
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Sangat puas 25%, cukup puas 25%, tidak puas
5% dan sangat tidak puas sebesar 1%.

Tingkat
\Kepentingan (
M Sangat Puas Puas
Cukup Puas Tidak Puas
31%

Gambar 4.11. Persepsi Pengguna Jasa
Terhadap Variabel Tingkat Kepentingan
(Y)

Dilihat dari tingkat Kepentingan (Y),
pilihan responden merasakan puas dengan skor
41%. Sangat puas 31%, cukup puas 21%, tidak
puas 6% dan sangat tidak puas sebesar 1%.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Tingkat kesesuaian kepuasan pengguna jasa
secara keseluruhan berada dibawah nilai 100%,
yaitu sebesar 97,84%. Yang artinya kinerja
pelayanan Angkutan Bus Sekolah gratis, secara
keseluruhan  belum  memuaskan  karena
dibawah 100% namun gap (kesenjangan) tidak
terlalu.

5.2. Saran

Dari  hasil studi dan penelitian,

sebagaimana yang telah diuraikan dapat

diberikan saran-saran sebagai berikut;

1.  Atribut yang terdapat dalam kuadran A
adalah atribut yang perlu diperhatikan
oleh penyedia jasa untuk menjaga
loyalitas pengguna jasa agar tetap
bersedia menggunakan jasa angkutan bus
sekolah garatis di Kota Bandung.
Penyedia jasa hendaknya menjadikan
atribut-atribut  yang terdapat pada
kuadran A ini sebagai hal yang penting
dan perlu diperhatikan.

2. Berdasarkan hasil penelitian menunjukan
bahwa atribut-atribut yang masuk dalam
kuadran A harus  ditingkatkan
kinerjanya. Adapun atribut-atribut yang
terdapat dalam kuadran A adalah sebagai
berikut:

a. Ketepatan keberangkatan dan waktu
tiba bus (WP1), dapat dilakukan
perbaikan.



b. Waktu tunggu bus relatif singkat

(WP2).

¢. Jarak dari rumah ke halte bus relatif
dekat (WP3).

d. Jarak dari halte bus ke sekolah relatif
dekat (WP4).

Pelayanan yang harus dipertahankan

adalah atribut-atribut yang berada pada

kuadran B, yaitu atribut-atribut sebagai

berikut:

a. Kemampuan sopir bus yang handal
dan nyaman (K1)

b. Halte bus yang sudah sesuai dengan
fungsinya (K2)

c. Adanya tanda larangan merokok
untuk sopir dan penumpang (KK3)

d. Tersedia fasilitas P3K (KK6)

e. Tersedianya fasilitas pegangan bagi
penumpang berdiri (FF1)

f. Kondisi tempat duduk yang bersih
dan nyaman (FF2)

g. Adanya larangan merokok untuk
sopir dan penumpang (KK3)
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