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Info Artikel Abstract
D@ajukar_l _ 23 Juli 2024 Banyumas Regency launched Trans Banyumas to create a public transport system with quality
Diperbaiki 26 September 2024 services. According to data from PT Banyumas Raya Transportasi, the number of passengers
Disetujui 06 Agustus 2025

in Corridor 1 is less than other corridors. This study aims to evaluate Trans Banyumas Corridor
1 service based on passenger perceptions. The method uses Importance Performance Analysis
(IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI). The results of the IPA method research show a
suitability level of 95.71% which is categorised as satisfied, while the CSI satisfaction value is
79.94% and is categorised as satisfied. The assessment results obtained 5 indicators that needed
improvement and handling including, bus driver expertise and skills (X5), handrails on the
bus (Hand Grip) (X6), bus passenger capacity (X11), ease of reaching the bus stop (X13), and
priority seats (X15).

Keywords: trans banyumas, service
performance, CSI method, IPA method

Abstrak

Kabupaten Banyumas meluncurkan Trans Banyumas untuk menciptakan sistem
transportasi umum dengan layanan berkualitas. Menurut data dari PT. Banyumas Raya
Transportasi, jumlah penumpang di Koridor I lebih sedikit dibandingkan koridor lainnya.
Penelitian ini dimaksudkan dengan tujuan untuk mengevaluasi terhadap pelayanan Trans
Banyumas Koridor I berdasarkan persepsi penumpang. Metode menggunakan Importance
Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Indeks (CSI). Hasil penelitian
metode IPA menunjukkan tingkat kesesuaian sebesar 95,71% yang dikategorikan sebagai
puas, sedangkan nilai kepuasan CSI sebesar 79,94% dan dikategorikan sebagai puas. Hasil
penilaian didapatkan 5 indikator yang diperlukan perbaikan dan penanganan meliputi,
keahlian dan keterampilan pengemudi bus (X5), pegangan tangan yang ada di dalam bus
(Hand Grip) (X6), kapasitas penumpang bus (X11), kemudahan untuk mencapai halte
(X13), dan Kkursi prioritas (X15).

Kata kunci: trans banyumas, kinerja
pelayanan, metode CSI, metode IPA

1. Pendahuluan
Kabupaten Banyumas berada di provinsi Jawa Tengah

dan memiliki populasi yang terus meningkat. Pada tahun
2023, jumlah penduduk di Kabupaten Banyumas mencapai
1.828.573 jiwa [1].
disebabkan pusat kotanya yang menjadi sentral bisnis,

umum dengan layanan berkualitas dan memuaskan bagi
penggunanya [6].

Trans Banyumas merupakan Bus Rapid Transit (BRT)
yang sejak 2021 telah dioperasikan oleh PT. Banyumas Raya
Peningkatan jumlah  penduduk Transportasi. BRT merupakan sistem transportasi yang aman

dan nyaman dalam hal infrastruktur, kendaraan, serta

perbelanjaan, pendidikan, wisata, dan berbagai kegiatan
lainnya yaitu Purwokerto [2]. Dengan bertambahnya jumlah
penduduk dan luas wilayah perkotaan, kebutuhan akan
transportasi darat terus meningkat sehingga menyebabkan
adanya modernisasi transportasi [3].

Pertambahan penduduk di kabupaten Banyumas
berbanding lurus dengan peningkatan jumlah kepemilikan
kendaraan pribadi [4]. Salah satu penyebab meningkatnya
jumlah kepemilikan kendaraan pribadi yaitu adanya
penurunan kinerja angkutan umum perkotaan [5]. Angkutan
kota di Banyumas mampu memenuhi harapan publik sebagai
sarana transportasi umum yang baik [4]. Oleh karena itu,
pemerintah kabupaten Banyumas meluncurkan Trans
Banyumas sebagai upaya untuk menyediakan angkutan

memiliki jadwal yang tepat waktu [7]. Trans Banyumas
melayani tiga koridor yaitu Koridor 1 Terminal Pasar Pon —
Terminal Ajibarang, Koridor 2 Terminal Notog — Terminal
Baturraden, dan Koridor 3 Terminal Bulupitu — Terminal
Kebondalem [8].

Pada tahun 2023, data sekunder dari PT. Banyumas Raya
Transportasi menunjukkan bahwa Koridor I mengalami
fluktuasi jumlah penumpang yang tidak stabil. Penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa masyarakat lebih
menyukai untuk menggunakan kendaraan pribadi
dikarenakan jarak antar halte jauh dan tidak fleksibel [9]. Hal
tersebut merupakan bagian dari aksesibilitas. Ketika
angkutan umum memiliki aksesibilitas yang baik, pengguna
jalan akan beralih menggunakan angkutan umum karena
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minat terhadap layanan tersebut meningkat [10]. Ketertarikan
masyarakat dalam menggunakan angkutan
dipengaruhi oleh beragam faktor, seperti jarak halte yang
jauh dari pusat keramaian, fasilitas halte yang kurang
memadai, ketiadaan papan trayek, dan lain sebagainya [11].
Selain itu, kualitas pelayanan angkutan umum juga
mempengaruhi jumlah penumpang (transit ridership) [8].
Maka dari itu, diperlukannya peningkatan kualitas dan
pelayanan Trans Banyumas Koridor I dengan harapan jumlah
penumpang dapat meningkat.

Angkutan umum dianggap efektif dan efisien bila
memberikan pelayanan yang memuaskan dan memenuhi
kebutuhan penumpangnya [12]. Semakin baik kualitas
pelayanan angkutan yang dirasakan oleh penumpang, maka
penumpang akan setia dan menggunakan perjalanan tersebut
lagi [13]. Penelitian ini dimaksudkan dengan tujuan untuk
mengevaluasi kinerja pelayanan Trans Banyumas Koridor I
berdasarkan persepsi penumpang. Hal ini dilakukan untuk

umum

mengukur tingkat kepuasan publik sehingga dapat diketahui
apakah pelayanannya telah memuaskan bagi masyarakat
[14].

2. Metode

Penelitian ini dilaksanakan di Kabupaten Banyumas pada
Trans Banyumas koridor I dengan rute trayek Pasar Pon ke
Terminal Ajibarang Banyumas. Metode penelitian deskriptif
kuantitatif ini menggunakan [mportance Performance
Analysis (IPA) dan Customer Service Index (CSI). Dimana
data primer yaitu data nilai kinerja, data nilai kepentingan,
dan data nilai kepuasan didapatkan dari kuesioner yang
disebarkan kepada penumpang di Koridor 1.

2.1. Metode Importance Performance Analysis (IPA)
Metode ini dimanfaatkan sebagai menentukan taraf puas
penumpang dengan membandingkan data kinerja dengan
data kepentingan [15]. Berikut tahapan untuk menganalisis
IPA [16] :
2.1.1. Tingkat Kesesuaian (Tki)
Tingkat kesesuaian (Tki) dinyatakan dengan Persamaan
(1) berikut :

Tki = Zx 100% (1)
yi

Keterangan:
Tki : Tingkat kesesuaian penumpang
Xi :Nilai kinerja
Yi :Nilai kepentingan
Kriteria nilai Tki yang termuat pada Tabel 1.
Tabel 1. Kriteria Nilai Tki [17]

No Kriteria Nilai Tki < 100% Nilai Tki
I. 100% Sangat Puas
2. 70,01% - 99,9% Puas
3. 50,01% - 70% Cukup Puas
4. 25,01% - 50% Kurang Puas
5. 0% - 25% Tidak Puas

Rata — rata kinerja dan kepentingan
Menghitung rerata data nilai kinerja dan data nilai
kepentingan dinyatakan dengan Persamaan (2) dan

Persamaan (3).
=Xi

= 2
y="7 3)
Keterangan:

X : Nilai rerata kinerja

y : Nilai rerata Kepentingan

2Xi : Jumlah nilai kinerja

2Yi : Jumlah nilai kepentingan

n : Jumlah responden penumpang

2.1.2. Analisis Kuadran

Analisis kuadran diolah menjadi diagram kartesius
menggunakan program SPSS 25 yang diilustrasikan dalam
Gambar 1.

E KUADRANI KUADRANTI

s Priontas Utama | Pertahankan Prestas:

z

=

F

g KUADRANIII KUADRAN IV

” Priositas Rendah Beslebihan
KINERJA (X)

Gambar 1. Diagram Kartesius IPA [18]
Berdasarkan Gambar 1 dapat diketahui penjabaran setiap

kuadran [15]. Pertama, indikator di kuadran I dianggap
sangat penting, namun kinerjanya tidak memuaskan.
Sehingga diutamakan untuk dilakukan perbaikan. Kedua,
pelayanan harus dipertahankan karena indikator kuadran 11
sangat penting dan kinerjanya memuaskan.

Ketiga, indikator di kuadran III dianggap tidak penting
pengaruhnya dan kinerjanya tidak memuaskan. Sehingga
tidak diprioritaskan untuk perbaikan pelayanan. Keempat,
indikator di kuadran IV dianggap tidak penting namun
kinerjanya berlebihan atau memuaskan. Sehingga tidak
diprioritaskan untuk perbaikan pelayanan.
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2.2. Metode Customer Satisfaction Index (CSI)

Metode ini dimanfaatkan sebagai penentuan taraf puas
penumpang dengan membandingkan data kepentingan
dengan data kepuasan [19]. Berikut tahapan untuk
menentukan CSI [20]:

2.2.1. Mean Importance Score (MIS) dan Mean
Satisfaction Score (MSS)
MIS dan MSS dinyatakan dengan Persamaan (4) dan
Pesamaan (5).

Keterangan:

n : Total partisipan penelitian

yi : Nilai kepentingan per variabel

MsS = 2= (5)
Keterangan:

n : Total partisipan penelitian

xi : Nilai kepuasan per variabel

Kiriteria nilai Mean Importance Score (MIS) dan Mean
Satisfaction Score (MSS) yang termuat dalam Tabel 2.
Tabel 2. Kriteria Nilai MIS dan MSS [21]

Kriteria MIS MSS
1,00 - 1,80 Tidak penting Sangat tidak puas
1,81 —2,60 Kurang penting Tidak puas
2,61 -3,40 Cukup penting Cukup puas
3,41 -4.20 Penting Puas
4,21 -5,00 Sangat penting Sangat puas

2.2.2. Weight Factor (WF)
Weight Factor (WF) dinyatakan dengan Persamaan (6)

berikut :
MISi

= 0
WF = S7_wisi x 100% (6)
Keterangan:
MISi : Nilai rerata kepentingan

P /MISi :Jumlah rerata kepentingan

2.2.3. Weight Score (WS)

Weight Score (WS) dinyatakan dengan Persamaan (7)
berikut:
WS = WF X MSS @)
Keterangan:
WFi : Nilai pembobotan
MSS  :Rerata nilai kepuasan

2.2.4. Customer Satisfaction Index (CSI)
CSI dinyatakan dengan Persamaan (8) berikut :

Y4 .
CsI =272 X 100% ®)
Keterangan:
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WSi : Weight Total (WT)
HS : Highest scale (HS) / skala Likert

Kriteria nilai CSI yang termuat dalam Tabel 3.
Tabel 3. Kriteria Nilai CSI [11]

No Kriteria CSI Nilai CSI

1. 81% - 100% Sangat Puas

2. 66% - 80,99% Puas

3. 51% - 65,99% Cukup Puas

4. 35% - 50,99% Kurang Puas

5. 0% - 34,99% Tidak Puas
2.2.5. Variabel Penelitian
Tabel 4. Variabel Penelitian

No Variabel Indikator

Identitas Kendaraan (X1)
Tanda Pengenal Pengemudi (X2)
Petugas Keamanan (X3)

1.  Keamanan

Informasi Gangguan Keamanan

(X4)

2. Keselamatan Keahlian dan  keterampilan
pengemudi (X5)
Pegangan Tangan (Hand Grip)
(X6)

Alat Pembatas Kecepatan (X7)
Informasi Tanggap Darurat (X8)
Lampu Penerangan (X9)

Fasilitas Pengatur Suhu Ruangan
(X10)

Kapasitas penumpang pada bus
(X11)

Fasilitas Kebersihan (X12)

4.  Keterjangkauan Kemudahan untuk mencapai halte
(X13)

Tarif (X14)

Kursi Prioritas (X15)

Ruang Khusus disabilitas (X16)
Waktu Menunggu (X17)
Kecepatan dalam  Perjalanan
(X18)

Waktu Henti di Halte (X19)
Informasi Fasilitas Pelayanan
(X20)

3. Kenyamanan

5. Kesetaraan

6.  Keteraturan

Variabel penelitian kinerja pelayanan mengacu pada
Peraturan Menteri Nomor 27 Tahun 2015 tentang Standar
Pelayanan Minimal Angkutan Massal Berbasis Jalan.
Instrumen kinerja pelayanan ini, digunakan untuk dasar
pembuatan indikator pertanyaan formulir kuesioner.
Terdapat 20 indikator dari 6 variabel yang termuat dalam
Tabel 4.
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2.2.6. Skala Pengukuran

Skala Likert digunakan dalam menilai pelayanan yang
termuat pada Tabel S, Tabel 6, dan Tabel 7.
Tabel 5. Skala Pengukuran Kinerja [22]

Skor Tingkat Kinerja (Performance)
1 Tidak Baik
2 Kurang Baik
3 Cukup Baik
4 Baik
5 Sangat Baik

Tabel 6. Skala Pengukuran Kepentingan [22]

Skor Tingkat Kepentingan (Importance)
1 Tidak Penting
2 Kurang Penting
3 Cukup Penting
4 Penting
5 Sangat Penting

Tabel 7. Skala Pengukuran Kepuasan [11]

Skor Tingkat Kepuasan (Satisfaction)
1 Tidak Puas
2 Kurang Puas
3 Cukup Puas
4 Puas
5 Sangat Puas

2.2.7. Populasi dan Sampel

Populasi diperoleh dari jumlah penumpang harian rata —
rata koridor I per hari yaitu 1372,29 penumpang. Sedangkan
penentuan sampel diperoleh menggunakan metode Slovin

dinyatakan dengan persamaan 9 dan 10.
N

n= (1+ (N X e?)) ©)
Keterangan:

n : Sampel Penumpang

N : Populasi Penumpang

e : Ambang batas eror (10%)

n= @+ (137123;;')2(9(10%)2)) (10)

n = 93,20 (dibulatkan)
n=100
Jumlah sampel penumpang didapatkan yaitu 100 responden.

3. Hasil dan Pembahasan
3.1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Software SPSS 25 digunakan untuk membantu mengolah
data keusioner Uji Validitas dan uji Reliabilitas. Jumlah

sampel dilakukan kepada 30 responden sebagai survei
pendahuluan. Sehingga, r tabel memiliki taraf signifikasi
0,05 sebesar 0,361 [23]. Hasil uji validitas terhadap 60
indikator yang meliputi tingkat kinerja, tingkat kepentingan,
dan tingkat kepuasan menunjukkan nilai bahwa nilai r hitung
> 1 tabel (0,361). Maka dari itu, seluruh indikator pertanyaan
dalam kuesioner dinyatakan valid.

Hasil rata — rata uji reliabilitas dari ketiga pertanyaan,
yaitu tingkat kinerja, tingkat kepentingan, dan tingkat
kepuasan menunjukkan nilai rata — rata Cronbach's Alpha
sebesar 0,990. Jika nilai Cronbach Alpha > 0,60, instrumen
tersebut dianggap reliabel [24]. Oleh karena itu, seluruh
indikator pertanyaan dalam kuesioner dinyatakan reliabel.

3.2. Analisis Karakteristik Penumpang

Karakteristik penumpang dibagi menjadi 4 bagian yaitu
berdasarkan jenis kelamin, usia, tujuan perjalanan, dan
pekerjaan. Berikut analisis karakteristik penumpang
dijelaskan masing-masing dan disajikan dalam bentuk
diagram lingkaran Gambar 2, Gambar 3, Gambar 4, dan
Gambar 5.

Jenis Kelamin

22,22% . .
m Laki - Laki

B Peremuan

78, 78%

Gambar 2. Karakteristik Penumpang Menurut Jenis
Kelamin

Usia
m <12 tahun
10, 10% H 12-16 tahun
17-25 tahun
26-35 tahun

18, 18%

m 36-45 tahun

58, 58%

W 46-55 tahun

W >55 tahun

Gambar 3. Karakteristik Penumpang Menurut Usia
Mengacu pada Gambar 2. bahwa responden perempuan

mendominasi yaitu sebesar 78%. Sedangkan responden laki

— laki yaitu sebesar 22%. Mengacu pada Gambar 3. bahwa
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responden usia 17 — 25 tahun mendominasi sebesar 58% dan
tidak ada responden yang berusia <12.

Tujuan Perjalanan

10, 10%
® Bersekolah

)
u Bekerja
o i 45, 45% Kunjungan
Rekreasi
® Lain-lain

Gambar 4. Karakteristik Penumpang Menurut Tujuan
Perjalanan

Mengacu pada Gambar 4, karakteristik penumpang
ditinjau dari tujuan perjalanannya menunjukkan pola yang
cukup jelas. Perjalanan untuk tujuan bersekolah menempati
proporsi terbesar dan mendominasi grafik dengan persentase
mencapai 45%. Di urutan kedua, terdapat tujuan bekerja
sebesar 19%, yang memiliki selisih tipis dengan tujuan
kunjungan sosial sebesar 18%.

Sementara itu, perjalanan untuk keperluan lain-lain
tercatat sebesar 10%, dan proporsi terendah adalah untuk
tujuan rekreasi yang hanya menyumbang angka 8%. Data ini
mengindikasikan bahwa fungsi utama moda transportasi ini
lebih banyak dimanfaatkan untuk mendukung aktivitas
pendidikan dibandingkan aktivitas ekonomi atau pariwisata.

Pekerjaan

H Pelajar
m PNS
Wiraswasta

Lain-lain

Gambar 5. Karakteristik Penumpang Menurut Pekerjaan

Berdasarkan Gambar 5 yang menyajikan karakteristik
penumpang menurut jenis pekerjaan, terlihat adanya
dominasi yang signifikan dari satu kelompok demografi.
Hasil data menunjukkan bahwa pelajar merupakan kelompok
pengguna terbesar dengan persentase mencapai 55%, atau

mencakup lebih dari separuh total responden. Di urutan
kedua, terdapat kategori 'Lain-lain' dengan proporsi sebesar
23%, diikuti oleh Pegawai Negeri Sipil (PNS) sebanyak 13%.
Sementara itu, persentase terkecil ditempati oleh responden
yang bekerja sebagai wiraswasta, yakni hanya sebesar 9%.
Hal ini mengindikasikan bahwa profil penumpang pada
layanan ini sangat didominasi oleh kalangan akademisi atau
siswa dibandingkan dengan kelompok pekerja profesional.

3.3. Analisis IPA
Analisis IPA meliputi perhitungan (Tki), rerata nilai
kinerja dan kepentingan, dan analisis kuadran.
3.3.1. Analisis Tingkat Kesesuaian (Tki)
Perhitungan hasil (Tki) disajikan dalam Tabel 8.
Tabel 8. Hasil Tingkat Kesesuaian

Indikator xXi ZYi Tki (%) Keterangan
X1) 438 448 97,77 Puas
X2) 437 450 97,11 Puas
(X3) 436 436 100,00 Sangat Puas
X4) 424 441 96,15 Puas
X5) 423 453 93,38 Puas
(X6) 413 451 91,57 Puas
X7 415 438 94,75 Puas
(X8) 430 440 97,73 Puas
(X9) 441 447 98,66 Puas
(X10) 423 435 100,46 Sangat Puas
(X11) 414 450 92,00 Puas
(X12) 437 455 96,04 Puas
(X13) 413 449 91,98 Puas
(X14) 436 460 94,78 Puas
(X15) 417 450 92,67 Puas
(X16) 434 450 96,44 Puas
(X17) 431 449 95,99 Puas
(X18) 432 451 95,79 Puas
(X19) 438 453 96,69 Puas
(X20) 429 453 94,70 Puas

Rata - Rata 8575 8959 95,71

Berdasarkan Tabel 8. bahwa nilai rata — rata Tki yaitu
95,71% yang termasuk dalam kategori puas, akan tetapi
masih terdapat 4,29% penumpang yang merasa belum puas.
Indikator yang memiliki nilai persentase tertinggi yaitu
fasilitas pengatur suhu ruangan (X10) sebesar 100,46%
dengan kategori sangat puas. Namun, masih terdapat 8
indikator yang nilainya di bawah rata — rata meliputi,
keahlian dan keterampilan pengemudi (X5), pegangan tangan
(Hand Grip) (X6), Alat pembatas kecepatan (X7), kapasitas
penumpang bus (X11), kemudahan untuk mencapai halte
(X13), tarif (X14), kursi prioritas (X15), dan informasi
pelayanan (X20).

3.3.2. Rata — Rata Kinerja dan Kepentingan

Perhitungan rerata nilai kinerja dan kepentingan disajikan
dalam Tabel 9.

287



288 Ida Syifaul Hikmah dkk, Jurnal Aplikasi Teknik Sipil, Volume 23, Nomor 4, November 2025 (283-290)

Tabel 9. Nilai Rerata Kinerja dan Kepentingan

Indikator X v
(X1) 4,38 4,48
(X2) 4,37 4,50
(X3) 4,36 4,36
(X4) 4,24 4,41
(X5) 4,23 4,53
(X6) 4,13 4,51
X7) 4,15 4,38
(X8) 4,30 4,40
(X9) 4,41 4,47

(X10) 4,23 4,35
X11) 4,14 4,50
(X12) 4,37 4,55
(X13) 4,13 4,49
(X14) 4,36 4,60
(X15) 4,17 4,50
(X16) 4,34 4,50
X17) 4,31 4,49
(X18) 4,32 4,51
(X19) 4,38 4,53
(X20) 4,29 4,53
Jumlah 85,75 89,59
Rata - Rata 4,29 4,48

Berdasarkan Tabel 9. bahwa nilai rerata kinerja yaitu

4,29 dan nilai rerata kepentingan yaitu 4,48.

3.3.3. Analisis Kuadran

Indikator yang terdapat di kuadran II meliputi, identitas
kendaraan (nomor kendaraan dan kode trayek) (X1),
tanda pengenal pengemudi/kartu identitas pengemudi
(X2), fasilitas kebersihan pada bus/halte (X12), Tarif
yang ditentukan (X14), ruang khusus untuk kursi roda
pada bus (X16), waktu tunggu penumpang menunggu
kedatangan bus (X17), kecepatan perjalanan bus (X18),
waktu berhenti di halte (X19), dan kemudahan mendapat
informasi keberangkatan/ kedatangan bus dan informasi
halte (X20).

Kuadran III

Indikator yang terdapat di kuadran III meliputi,
informasi pengaduan jika terjadi gangguan keamanan di
bus/halte (X4) dan alat pembatas kecepatan dalam Bus
(X7).

Kuadran IV

Indikator yang terdapat di kuadran IV meliputi, petugas
keamanan yang berada di bus/halte (X3), informasi
tanggap darurat jika terjadi keadaan darurat di dalam Bus
(X8), lampu penerangan di bus/halte (X9), fasilitas (AC,
Kipas Angin, Ventilasi Udara) pada bus (X10).

3.3.4. Analisis CSI

Perhitungan hasil analisis CSI disajikan dalam Tabel 10.

Hasil analisis dari diagram kartesius disajikan dalam

Gambar 6.
460.00° <
]
0 (Prioritas Utama @D Pertahankan Prestasi
o []
g ] 2] D
@ ° “
45000 o o a Q
g0 B S h
£ =
] [T
2 B
E o
KUADRAN Il KUADRAN IV
Prioritas Rendah Rerlebihan
o
10 o
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0
U g
b
43500 @o

41000 42000 43000 44000 45000

Performance

Gambar 6. Hasil Analisis Kuadran

seti
1.

Berdasarkan Gambar 6. dapat diketahui hasil pemetaan
ap kuadran yaitu:
Kuadran I
Indikator yang terdapat di kuadran I meliputi, keahlian
dan keterampilan pengemudi bus (X5), pegangan tangan
yang ada di dalam bus (Hand Grip) (X6), kapasitas
penumpang bus (X11), kemudahan untuk mencapai
halte (X13), dan kursi prioritas (X15).
Kuadran II

Tabel 10. Hasil Analisis CSI

Indikator MIS MSS WF WS
(X1) 448 431 5,00 21,55
X2) 4,50 4,22 5,02 21,20
(X3) 4,36 4,04 4,87 19,66
X4) 4,41 3,95 4,92 19,44
X5) 4,53 3,73 5,06 18,86
(X6) 4,51 3,78 5,03 19,03
X7) 4,38 4,06 4,89 19,85
(X8) 4,40 3,98 491 19,55
(X9) 4,47 4,04 4,99 20,16
(X10) 4,35 4,01 4,86 19,47
(X11) 4,50 3,66 5,02 18,38
(X12) 4,55 4,09 5,08 20,77
(X13) 4,49 3,71 5,01 18,59
(X14) 4,60 4,16 5,13 21,36
(X15) 4,50 3,66 5,02 18,38
(X16) 4,50 4,03 5,02 20,24
(X17) 4,49 4,06 5,01 20,35
(X18) 4,51 4,09 5,03 20,59
(X19) 4,53 4,14 5,06 20,93
(X20) 4,53 422 5,06 21,34

Jumlah 89,59 79,94 100,0 399,71
Rata - Rata 4.47 3,99

WT 399,71

CSI 79,94%

Berdasarkan Tabel 10. bahwa nilai CSI diperoleh hasil
79,94% termasuk kategori puas, akan tetapi masih terdapat
20,06% penumpang yang merasa belum puas terhadap
pelayanan yang sudah ada.
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Indikator yang belum puas dapat diketahui dari nilai Gap
antara MIS dan MSS yang disajikan pada Gambar 7.

GAP Kepentingan Dan Kepuasan

5.00
w0 UL AL
3.00
2.00
1.00
0.00
PLPLLLLFIIIILIL LSS

m M]IS MSS

Gambar 7. Nilai Gap Kepentingan dan Kepuasan

Berdasarkan Gambar 7. bahwa terdapat 5 indikator yang
memiliki nilai Gap paling signifikan meliputi, keahlian dan
keterampilan pengemudi bus (X5), pegangan tangan (Hand
Grip) (X6), kapasitas bus (X11), kemudahan untuk mencapai
halte (X13), dan kursi prioritas (X15).

4. Simpulan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penilaian kinerja
pelayanan Koridor I Trans Banyumas menggunakan Metode
IPA memiliki nilai (Tki) sebesar 95,71%, dan hasilnya
menunjukkan bahwa penumpang puas. Penilaian kinerja
pelayanan menggunakan Metode CSI memiliki nilai
kepuasan sebesar 79,94% yang termasuk dalam kategori
puas. Karena beberapa indikator masih memiliki tingkat
kinerja rendah yang memerlukan perbaikan, kedua teknik
tersebut belum dapat dianggap sangat memuaskan. Lima
indikator dengan kinerja rendah ini adalah keterampilan
pengemudi (X5), pegangan tangan yang ada di dalam bus
(Hand Grip) (X6), kapasitas penumpang bus (X11),
kemudahan untuk mencapai halte (X13), dan kursi prioritas
(X15).

Hasil penelitian menyarankan bahwa pengemudi harus
mengikuti  pendidikan dan latihan secara teratur.
Rekomendasi kedua adalah penambahan foam atau busa pada
Hand Grip. Ketiga, melakukan penelitian ulang tentang
kapasitas penumpang yang Keempat,
mengevaluasi terhadap kebutuhan halte dan kelima,
mengadakan penyuluhan tentang penggunaan dan fungsi
kursi prioritas. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan
acuan perbaikan pelayanan bagi PT. Banyumas Raya
Transportasi. Sehingga kinerja pelayanan Trans Banyumas
Koridor I dapat lebih optimal dan menarik minat masyarakat
untuk menggunakan Trans Banyumas Koridor 1.

sebelumnya.
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