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INTISARI

Trans Jatim Koridor III merupakan layanan angkutan umum yang
menghubungkan wilayah Mojokerto dan Gresik. Namun, /oad factor pada koridor
ini tergolong paling rendah dibandingkan koridor lainnya. Selain itu, terdapat
banyak aduan dan keluhan dari penumpang terkait layanan Trans Jatim Koridor
III. Oleh karena itu, evaluasi kinerja layanan berdasarkan persepsi pengguna
sangat penting untuk mengetahui atribut layanan yang perlu diprioritaskan untuk
ditingkatkan pelayanannya. Hasil evaluasi ini diharapkan dapat menjadi masukan
dalam upaya peningkatan layanan, sehingga jumlah penumpang dan /oad factor
dapat meningkat secara signifikan.

Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner dengan dengan
sampel sebanyak 211 responden dan dilakukan perhitungan dengan Integrasi
Importance Performance Analysis (IPA) dan model Kano dengan mengacu pada
SPM Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 27 Tahun 2015 untuk mengetahui
kinerja layanan dan kepuasan pengguna secara menyeluruh. Dari hasil
perhitungan menggunakan metode IPA mendapatkan nilai sebesar 84,9% dimana
berdasarkan kriteria nilai tingkat kesesuaian termasuk ke dalam kategori Kurang
Puas, sehingga belum memenuhi harapan pengguna dan metode integrasi IPA-
Kano menunjukkan 5 atribut yang menjadi prioritas untuk ditingkatkan kinerjanya
yaitu yang termasuk pada kategori Fatal.

Atribut yang tergolong dalam kategori Fatal yang harus diprioritaskan untuk
ditingkatkan, yaitu nomor trayek dan kode bus, celah bus dan halte, desain kursi,
ruang khusus pengguna kursi roda, dan informasi pelayanan. Strategi peningkatan
yang disarankan meliputi penambahan nomor trayek dan kode bus di kaca dalam
bus, penambahan pl/atform level boarding guna meminimalkan celah antara bus
dan halte, penggantian posisi kursi, penambahan ruang khusus pengguna kursi
roda, dan penambahan informasi pelayanan terkait rute halte yang akan dilewati.
Penelitian ini hanya berfokus pada aspek kinerja pelayanan, oleh karena itu untuk
evaluasi kinerja layanan pada penelitian selanjutnya dapat ditambahkan terkait

aspek kinerja operasional agar lebih komprehensif.

Kata Kunci: Bus Trans Jatim, Metode Importance Performance Analysis (IPA),

Model Kano, Kinerja Pelayanan, Peningkatan Pelayanan
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ABSTRACT

Trans Jatim Koridor III is a public transportation service connecting the
regions of Mojokerto and Gresik. However, the load factor for this corridor is the
lowest compared to other corridors. Additionally, there are many complaints from
passengers regarding the service of Trans Jatim Koridor III. Therefore, evaluating
service performance based on user perceptions is crucial to identifying service
attributes that need to be prioritized for improvement. The results of this
evaluation are expected to provide input for improving the service, thereby
significantly increasing passenger numbers and load factors.

This study was conducted by distributing questionnaires to 211 respondents,
and calculations were performed using the Integration of Importance Performance
Analysis (IPA) and Kano models, referring to the SPM of the Ministry of
Transportation Regulation No. 27 of 2015, to assess service performance and user
satisfaction comprehensively. The results of the IPA method yielded a score of
84.9%, which, based on the criteria, falls into the "Unsatisfied" category, meaning
it does not meet users' expectations. The integrated IPA-Kano method highlighted
five attributes that need to be prioritized for performance improvement,
categorized as Fatal.

The attributes classified under the Fatal category that need to be prioritized
for improvement are bus route numbers and codes, gaps between buses and bus
stops, seat design, wheelchair user spaces, and service information. Suggested
improvement strategies include adding route numbers and bus codes on the bus
windows, adding level boarding platforms to minimize gaps between the bus and
the bus stop, changing the seat layout, adding space for wheelchair users, and
providing additional service information about the stops the bus will pass. This
studly focuses solely on service performance aspects. Therefore, for future service
performance evaluations, operational performance aspects could be added to

make the evaluation more comprehensive.

Keywords: Trans Jatim Bus, Importance Performance Analysis, Kano Model,

Service Performance, Service Improvement
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