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ABSTRAK 
 

Angkutan umum pedesaan merupakan salah satu bagian dari transportasi 

yang menghubungkan satu tempat ke tempat lain dalam satu daerah kabupaten 

sebagai sarana pendukung aktifitas pergerakan sehari-hari. Penyedia jasa 

angkutan umum dan penyediaan transportasi menjadi hal penting yang harus 

diperhatikan oleh pemerintah dalam memenuhi kebutuhan moda transportasi bagi 

masyarakat. Berdasarkan hal tersebut dilakukan suatu studi untuk mengetahui 

persepsi masyarakat terhadap pelayanan angkutan umum pedesaan di Kabupaten 

Tangerang. Lingkup penelitian meliputi angkutan umum pedesaan A.07 (Balaraja-

Curug) dan E.03 (Balaraja-Kresek). Metode Service Quality adalah pendekatan 

yang digunakan untuk  mengukur kepuasan pelanggan yang terdiri dari lima 

dimensi yaitu kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Metode 

Index Potential Gain Customer Value (IPGCV) adalah pendekatan yang digunakan 

peneliti sebagai strategi dalam penentuan prioritas perbaikan kualitas pelayanan. 

Teridentifikasi 21 atribut pelayanan mempunyai nilai gap negatif pada hasil 

penelitian, rata-rata kualitas layanan angkutan umum pedesaan di Kabupaten 

Tangerang di bawah harapan masyarakat pengguna. Terdapat 4 atribut dengan 

nilai index tertinggi yaitu A8 dengan 9,83 untuk A5 dengan 9,81 kemudian A3 

untuk 9,21 dan A19 dengan 8,98. Peneliti mengusulkan perbaikan pada atribut 

tersebut berupa kartu identitas pengemudi khusus, sistem pemantauan GPS, 

sistem laporan dan penanganan Pengemudi, sistem informasi digital di tempat 

perhentian, sistem penanda rute, analisis kebutuhan, penyediaan fasilitas 

penunjang, konsultasi dengan pemangku kepentingan, jadwal pembersihan rutin, 

peningkatan pelayanan kebersihan, dan program perawatan dan perbaikan rutin. 

Kata Kunci : Angkutan Umum Pedesaan, Kualitas Pelayanan, Persepsi 

Masyarakat. 
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ABSTRACK 
 

Rural public transportation is one part of transportation that connects one 

place to another within a district as a means of supporting daily movement 

activities. Public transport service providers and transportation provision are 

important things that must be considered by the government in meeting the needs 

of transportation modes for the community. Based on this, a study was conducted 

to determine community perceptions of rural public transportation services in 

Tangerang Regency. The scope of the study included rural public transportation 

routes A.07 (Balaraja-Curug) and E.03 (Balaraja-Kresek). The Service Quality 

method is an approach used to measure customer satisfaction that consists of five 

dimensions: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical 

evidence. The Index Potential Gain Customer Value (IPGCV) method is an 

approach used by researchers as a strategy for prioritizing service quality 

improvements. The identified 21 service attributes have a negative gap value in 

the research results; the average quality of rural public transportation services in 

Tangerang Regency is below the expectations of the user community. There are 4 

attributes with the highest index value, namely A8 with 9.83, A5 with 9.81, A3 with 

9.21, and A19 with 8.98. Researchers propose improvements to these attributes 

in the form of special driver identity cards, GPS monitoring systems, Driver 

reporting and handling systems, digital information systems at stops, route marker 

systems, needs analysis, provision of supporting facilities, consultation with 

stakeholders, routine cleaning schedules, improved cleaning services, and routine 

maintenance and repair programs.  

Keywords: Rural Public Transportation, Service Quality, Community 

Perception. 
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