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ABSTRAK

Pertambahan penduduk yang sangat pesat disuatu wilayah akan berpengaruh pada
aktivitas pergerakan dan perekonomian masyarakat, dengan demikian kebutuhan akan
penyediaan sarana transportasi semakin meningkat. Salah satu sarana transportasi
yang dapat mengangkut banyak orang adalah bus. PO AKAS merupakan perusahaan
otobus yang melayani berbagai perjalanan antar kota, salah satunya Terminal
Trunojoyo Sampang-Terminal Purabaya. Bus AKAS rute Terminal Trunojoyo
Sampang-Terminal Purabaya hanya memiliki dua tipe, yaitu patas dan ekonomi. Bus
ekonomi memiliki tingkat kenyamanan yang lebih rendah dari patas, dengan tempat
duduk yang tidak nyaman dan pelayanan lainnya yang kurang memberikan nilai lebih.
Dalam Tugas Akhir ini penulis akan menganalisis kepuasan penumpang terhadap bus
AKAS ekonomi rute Terminal Trunojoyo Sampang-Terminal Purabaya, dimulai dari
aspek pelayanan dan aspek ergonomis dengan menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). Menganalisis
aspek ergonomis harus sesuai dengan Departemen Perhubungan Direktorat Jenderal
Perhubungan Darat Tahun 2003.

Dari hasil survei dan perhitungan dengan menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA), maka diperoleh bahwa tingkat kesesuaian antara kinerja
dengan kepentingan berada dalam 4 kuadran. Faktor pelayanan yang sangat
mempengaruhi kepuasan penumpang terdapat pada kuadran I yaitu pembatasan jumlah
penumpang dalam satu bus sebesar 56,46%, kebersihan di dalam bus sebesar 64,22%
dan sirkulasi udara di dalam bus sebesar 65,25%. Berdasarkan metode Customer
Satisfaction Index (CSI), besar tingkat kepuasan penumpang diperoleh nilai sebesar
61,88% dan terletak pada interval 51%-65% yang menunjukkan penumpang cukup
puas terhadap kinerja bus AKAS ekonomi. Sedangkan tarif pokok ideal yang
dikeluarkan untuk transportasi bus AKAS ekonomi rute Terminal Trunojoyo
Sampang-Terminal Purabaya sebesar Rp.19.100 /pnp.

Kata kunci: pelayanan bus, ergonomis, kepuasan penumpang, transportasi, terminal
bus, Importance Performance Analysis (IPA)
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