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Kapuas Hulu merupakan salah satu daerah otonom tingkat II di bawah 

provinsi Kalimantan Barat dengan luas wilayah 29.842 km
2
 dan memiliki jumlah 

penduduk sebesar 277.556 jiwa. Ibukota kabupaten ini terletak di Putussibau. 

Jarak dari Kota Putussibau ke Kota Pontianak kurang lebih 571 km dengan waktu 

tempuh 11-12 jam. Kota Pontianak adalah ibukota provinsi Kalimantan Barat. 

Kota ini dikenal sebagai kota khatulistiwa. Sebagian besar masyarakat Kota 

Pontianak merupakan pendatang dari berbagai daerah. Dari banyaknya pendatang, 

masyarakat Kapuas Hulu merupakan salah satu pendatang yang bertujuan ke Kota 

Pontianak untuk melanjutkan pendidikan dan mencari pekerjaan. Salah satu 

angkutan umum terutama Bus Sentosa yang difasilitasi TV, DVD, kipas angin, 

dan sebagainya tentu akan memberikan kenyamanan bagi para pengguna jasa bus 

ini. Berdasarkan latar belakang maka penulis melakukan penelitian yang bertujuan 

untuk mengevaluasi kepuasan penumpang terhadap kualitas pelayanan jasa 

angkutan umum Bus Sentosa trayek Putussibau-Pontianak. 

 

Penelitian ini dilakukan pertama dengan uji pretes (pretest) dan uji pilot 

awal dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 20 penumpang Bus Sentosa. 

Untuk mengetahui kuesioner sudah valid dan reliabel maka dilakukan uji validitas 

dan reliabilitas. Kuesioner yang telah diuji valid dan reliabel dapat disebarkan 

kepada 80 penumpang Bus Sentosa, setelah disebarkan data direkap dengan skala 

Likert (bobot skor) dan dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Pengolahan data 

selanjutnya yaitu menggunakan metode Importance Performance Analysis yang 

terdiri dari analisis kesenjangan (GAP), analisis kesesuaian, dan analisis dengan 

diagram kartesius. 

 

Dari hasil analisis yang dilakukan terdapat atribut yang harus 

dipertahankan dan ditingkatkan. Atribut yang dipertahankan adalah armada yang 

digunakan merupakan kendaraan layak pakai, keberangkatan dan kedatangan 

selalu tepat waktu, pegawai selalu ramah dan sopan saat melayani konsumen, 

ketelitian dan ketepatan pegawai dalam pembelian tiket, dan bus selalu dalam 

keadaan bersih. Atribut yang ditingkatkan adalah tarif angkutan sesuai dengan 

fasilitas yang ditawarkan, ketanggapan pegawai Bus Sentosa terhadap 

penumpang, pegawai selalu merespon keluhan penumpang, TV dan DVD untuk 

menghibur penumpang selama perjalanan. 

 

Kata kunci : Bus Sentosa, Kualitas Pelayanan, Validitas, Reliabilitas, Pretes 

(Pretest), Pilot Awal dan Importance Performance Analysis. 
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