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INTISARI

EVALUASI KEPUASAN PENUMPANG TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN JASA ANGKUTAN UMUM BUS METRO PERMAI
TRAYEK TORAJA-MAKASSAR, Usia Rante Allo, NPM 100213735, tahun
2015 Bidang Keahlian Transportasi,Program Studi Teknik Sipil, Fakultas Teknik,
Universitas Atma Jaya Yogyakarta.

Tana Toraja adalah salah satu Kabupaten yang berada di Provinsi Sulawesi
Selatan. Ibu kota Provinsi Sulawesi Selatan adalah Makassar yang berjarak kurang
lebih 350 km dari Tana Toraja dengan waktu tempuh 8-9 jam. Masyarakat Tana
Toraja banyak merantau ke Makassar dan luar Sulawesi, hal ini menciptakan
mobilitas yang tinggi dari dan ke Tana Toraja, serta transportasi udara yang
menghubungkan Toraja dengan Makassar hanya melayani satu kali keberangkatan
setiap minggu dengan pesawat kecil yang berkapasitas 8-10 penumpang dan tidak
adanya transportasi laut membuat masyarakat Toraja lebih banyak menggunakan
transportasi darat untuk keluar ke daerah lain terutama ke Makassar untuk
melanjutkan perjalanan menggunakan transportasi udara dan transportasi laut ke
luar Sulawesi. Didukung dengan mahasiswa yang banyak menuntut ilmu di
Makassar dan luar Sulawesi, artinya dibutuhkan transportasi darat yang
menghubungkan Toraja dan Makassar untuk kelancaran aktivitas dan
perekonomian masyarakat. Salah satu AKDP yang melayani trayek Toraja-
Makassar adalah Bus Metro Permai yang banyak dipilih masyarakat untuk keluar
daerah. Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis melakukan penelitian ini
yang bertujuan untuk mengevaluasi tentang kepuasan penumpang terhadap
kualitas pelayanan jasa angkutan umum Bus Metro Permai trayek Toraja-
Makassar.

Penelitian ini dilakukan dengan cara menyebarkan 100 kuesioner kepada
penumpang Bus Metro Permai. Untuk mengetahui kuisioner sudah valid dan
dapat dipercaya maka dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Pengolahan data
selanjutnya yaitu dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis
yang terdiri dari Analisis Kesenjangan (GAP), analisis kesesuaian, dan analisis
kuadran dengan diagram kartesius.

Dari hasil analisis diketahui bahwa atribut dari pelayanan yang harus
dipertahankan adalah kendaraan yang sangat layak pakai, jumlah armada,
kemudahan dalam membeli tiket bus Metro Permai, Pengemudi yang
berpengalaman dan tanggung jawab kondektur yang selalu membantu penumpang
mengangkat barang, fasilitas bus yaitu AC, kebersihan bus, kursi bus serta selimut
dan bantal. Adapun yang perlu ditingkatkan yaitu keberangkatan kendaraan, tarif
angkutan perlu dibenahi, keramahan dan ketelitian pegawai, tanggung jawab dan
ketanggapan pegawai, komunikasi dan keramahan pengemudi kepada penumpang
serta fasilitas yang mendukung kenyamanan penumpang termasuk TV dan DVD.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Validitas, Reliabilitas, Importance Performance
Analysis, dan Bus Metro Permai
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