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INTISARI 

Pentingnya transportasi terlihat dari meningkatnya kebutuhan jasa 
angkutan bagi mobilitas orang atau barang. Dapat dilihat pelayanan yang telah 
dilakukan oleh system di Bus Bhinneka dalam melayani kebutuhan masyarakat. 
Pelayanan yang optimal umumnya menjadi harapan yang dinginkan oleh 
masyakarat yaitu berupa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan menjadi 
salah satu faktor penentu keberhasilan. Penelitian ini bertujuan untuk 
meningkatkan pelayanan pada Bus Bhinneka. Metode yang digunakan pada 
penelitian ini yaitu metode IPA (Importance Performance Analysis) dengan cara 
membandingkan kinerja pelaksanaan dengan harapan pengguna jasa. Teknik 
pengumpulan data menggunakan Observasi dan Penyebaran kuisioner pada 
penumpang. Perhitungan sampel menggunakan metode slovin dan didapatkan 
120 responden. Hasil analisis data dipeoleh dengan cara membagikan kuisioner 
kepada 120 responden pengguna Bus Bhinneka rute Cirebon-Bandung. Dari hasil 
observasi diperoleh kategori kurang cukup karena yang tersedia saat ini ada 
beberapa yang tidak memenuhi standar pelayanan yang tercantum dalam 
Peraturan Menteri No. 29 Tahun 2015, yaitu terdapat beberapa fasilitas yang 
tidak tersedia di bus. Penilaian kinerja dan harapan menggunakan analisis IPA 
(Importance Perfomance Analysis). Kuadran I terdapat 5 pernyataan prioritas 
utama untuk dilakukan perbaikan. Aspek kualitas pelayanan yang mendominasi 
adalah keselamatan dan kesetaraan.  

Kata Kunci: IPA (Importance Performance Analysis), Bus Bhinneka, Kualitas 
Pelayanan 
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ABSTRAK 

The importance of transportation can be seen in the increasing need for 
transportation services for the mobility of people or goods. You can see the 
services carried out by the system on the Bhinneka Bus in serving the 
community's needs. Optimal service is generally the expectation desired by the 
community, namely in the form of service quality and customer satisfaction being 
one of the determining factors for success. This study aims to improve services 
on Bhinneka Buses. The method used in this study is the IPA (Importance 
Performance Analysis) method, by comparing the implementation performance 
with the expectations of service users—data collection techniques using 
observation and distributing questionnaires to passengers. The sample 
calculation used the Slovin method and obtained 120 respondents. The results of 
data analysis were obtained by distributing questionnaires to 120 respondents 
using the Bhinneka Bus on the Cirebon-Bandung route. The observation results 
found that the category was insufficient because some do not meet the service 
standards listed in Ministerial Regulation No. 29 of 2015. Namely, several 
facilities are not available on the bus. Assessment of performance and 
expectations using IPA analysis (Importance Performance Analysis). Quadrant I 
contains 5 main priority statements for improvement. The dominating aspects of 
service quality are safety and equity. 

Keywords: IPA (Importance Performance Analysis), Bhinneka Bus, Service 
Quality 

 


