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ABSTRAK 

 Banyaknya masyarakat khususunya di DKI Jakarta menjadikan banyaknya 

pilihan moda transportasi umum yang ada. Hal ini merupakan permasalahan yang 

harus diperhatikan oleh pemerintah untuk menjadikan bus Transjakarta yang telah 

digagas agar menjadi moda transportasi uum dimasa yang akan datang. Penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh dari faktor pelayanan dan kepuasaan 

penumpang serta memberikan strategi usulan pada faktor-faktor yang menjadi 

prioritas. Metode yang digunakan adalah Customer Satisfaction Index (CSI) untuk 

mengetahui tingkat kepuasan penumpang dan Importance Performance Analysis 

(IPA) untuk mengetahui prioritas terhadap faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna jasa. Pengumpulan data dilakukan 

dengan menyebarkan kuesioner kepada para responden untuk mendapatkan 

tingkat kinerja serta harapan para penumpang. 

 Dari hasil penelitian dapat diambil kesimpulan bahwa masih terdapat 

kepentingan atau harapan penumpang yang sudah dapat terpenuhi oleh pihak bus 

Transjakarta, hal tersebut dapat dilihat dari nilai CSI yang diperoleh yaitu sebesar 

78.2%. Adapun hal-hal yang perlu dilakukan perbaikan yaitu faktor-faktor yang 

terdapat pada kuadran I yang memiliki tingkat kepentingan tinggi dan dengan 

tingkat kinerja yang masih rendah, sedangkan strategi usulan yang diberikan yaitu 

dengan melakukan penambahan jumlah armada serta penambahan titik 

pemberhentian dan jadwal keberangkatan yang ditambah. 

 

Kata kunci : Customer Satisfaction Index (CSI), Importance Performance 

Analysis (IPA), Kepuasan Penumpang. 
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ABSTRACT 

The large number of people, especially in DKI Jakarta, has made many choices of 

public transportation modes available. This is a problem that must be considered 

by the government to make Transjakarta buses that have been initiated in order to 

become a mode of transportation for the future. This study aims to analyze the 

influence of the factors of service and satisfaction of passengers and provide a 

proposed strategy on the factors that are a priority. The method used is the 

Customer Satisfaction Index (CSI) to determine the level of passenger satisfaction 

and Importance Performance Analysis (IPA) to determine the priorities for 

factors that can affect the level of satisfaction of service users. Data collection is 

done by distributing questionnaires to respondents to get the level of performance 

and expectations of the passengers. 

 From the results of the study it can be concluded that there are still 

interests or expectations of passengers that can be fulfilled by the Transjakarta 

bus, it can be seen from the CSI value obtained that is equal to 78.2%. The things 

that need to be improved are the factors contained in quadrant I that have a high 

level of importance and with a level of performance that is still low, while the 

proposed strategy is by increasing the number of fleets and adding additional stop 

points and scheduled departure times. 

Keywords: Customer Satisfaction Index (CSI), Importance Performance Analysis 

(IPA), Passenger Satisfaction. 
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