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ABSTRAK

ISFAN SARULLAH. Analisis kualitas pelayanan bus rute Tanah Tojara-
Makassar ( di bimbing oleh Jasman dan Misbahuddin).

Sistem pelayanan yang diberikan bus di Tanah Toraja telah menjadikannya bus
Angkutan Kota Antar Provinsi (AKAP) pertama yang menjadi kepercayaan para
calon penumpang untuk melakukan perjalanan Tanah Toraja-Makassar. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis Kualitas pelayanan atau tingkat harapan serta
tingkat kinerja pelayanan bus AKAP. Metode penelitian yang di gunakan yaitu
metode Costumer Saticfaction Index (CSI) dan metode Importance Performance
Analysis (IPA) dengan jumlah responden 200 orang yang diambil dari 12 armada
yang saat ini beroperasi di 3 kelas bus yaitu kelas ekslusif, ekonomi dan VIP.
Hasil penelitian memperlihatkan tidak ada satupun indikator yang kurang baik
untuk memenuhi harapan penumpang, dimana untuk kualitas pelayanan bus AKAP
berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Costumer Saticfaction Index (CSI)
dan metode Importance Performance Analysis (IPA) maka telah didapatkan
masing-masing kelas berada pada tingkat kesesuaian pelayanan atau harapan dan
kinerja seperti di kelas ekslusif berada pada nilai 83,74% atau tingakat
pelayanannya berada dalam kategori Cukup puas, kelas ekonomi berada pada nilai
80% atau tingkat pelayanannya berada dalam kategori puas dan kelas VIP berada
pada nilai 84,76% atau tingkat pelayanannya berada dalam kategori Cukup puas.

Kata kunci: Pelayanan, Tingkat kinerja, CSI, Importance Performance Analysis
(IPA)
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ABSTRACT

ISFAN SARULLAH. Analysis of the quality of bus services for the Tanah Tojara-
Makassar route (guided by Jasman and Misbahuddin).

The service system provided by buses in Tanah Toraja has made it the first Inter-
Provincial City Transportation (AKAP) bus that is trusted by prospective
passengers to travel Tanah Toraja-Makassar. This study aims to analyze the quality
of service or level of expectation and level of performance of AKAP bus services.
The research methods used are the Customer Satisfaction Index (CSI) method and
the Importance Performance Analysis (IPA) method with 200 respondents taken
from 12 fleets currently operating in 3 bus classes, namely exclusive, economy, and
VIP classes. The study's results demonstrated that no single indicator failed to meet
passenger expectations, and the quality of AKAP bus services was evaluated using
the Customer Satisfaction Index (CSI) method. and the Importance Performance
Analysis (IPA) method, it has been found that each class is at the level of service
or expectation suitability and performance, such as in the exclusive class at a value
of 83.74% or the service level is in the Quite Satisfied category, the economy class
Is at a value of 80% or the service level is in the Satisfied category, and the VIP
class is at a value of 84.76% or the service level is in the Quite Satisfied category.

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