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ABSTRAK 

Nama  : Aquilina Lati 

NPM   : 2014310024 

Judul   : Analisa Tingkat Nilai Penting-Kepuasan dan Index Kepuasan Pengguna 

Layanan Trans Metro Bandung (TMB) : Koridor 3 Jurusan Cicaheum-

Sarijadi Periode 2018 

 

 Penelitian berjudul “Analisa Nilai Penting-Kepuasan dan Indeks Kepuasan 

Pengguna Layanan Trans Metro Bandung (TMB): Koridor 3 Jurusan Cicaheum-

Sarijadi Periode 2018” mengangkat masalah lalu lintas dan salah satu solusi dari 

Pemkot Bandung dengan penyelenggaraan TMB. Pemkot Bandung berharap TMB 

dapat menarik hati masyarakat agar menggunakan kendaraan umum, maka 

dilakukanlah pengukuran nilai penting dan kepuasan pengguna TMB. 

Penelitian ini menggunakanimportance-preformance analysis dan customer 

satisfaction indexdengan menggunakan tiga belas indikator yang digunakan untuk 

mengukur kepuasan layanan transportasi publik di Kota Khulna, Bangladesh.Tiga 

belas indikator tersebut digunakan sebagai pertanyaan kuesioner. Metode penelitian 

yang digunakan adalah kuantitatif. Kuesioner disebar ke 150 responden pengguna 

layanan TMB. Data yang diperoleh merepresentasikan ekspetasi/harapan responden 

terhadap layanan TMB dan apa yang sebenarnya dirasakan oleh responden. 

Hasil dari penelitian ini adalah kepuasan layanan yang dinyatakan puas, dan 

indikator-indikator yang perlu diprioritaskan, dipertahankan, atau dikurangi. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Nilai Penting, dan Kepuasan 
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ABSTRACT 

Name   :  Aquilina Lati 

NPM   :  2014310024 

Title   :  Importance-Performance Analysis and Customer Satisfaction Index 

Methods of Trans Metro Bandung (TMB) : Corridor 3 Majors 

Cicaheum-Sarijadi Period 2018 

 

 The study entitled “Importance-Performance Analysis and Customer 

Satisfaction Index of Trans Metro Bandung (TMB): Corridor 3 Majors Cicaheum-

Sarijadi Period 2018” raised Bandung’s traffic problem and one of Bandung 

Government’s solution by providesTMB. Bandung Government hopes that TMB can 

attract the public to use public transportation, so this study wants to measure 

importance values and TMB user satisfaction. 

This study uses importance-performance analysis and customer satisfaction 

index by using thirteen indicators used to measure satisfaction of public 

transportation in Khulna City, Bangadesh. Thirteen of these indicators are used as 

questionnaire questions. The method used is quantitative.The questionnaire was 

distributed to 150 respondents. The data obtained represents respondents’s 

expectation about TMB and what is actually felt by respondents. 

 The results from this study are satisfied service satisfaction and indicators 

that need to be prioritized, maintained, or reduced. 

 

 

Keywords: Public Service, Important Values, and Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Organisasi publik yang berorientasi pada pelayanan publik merupakan fokus dari 

paradigma New Public Management. NPM merupakan pendekatan dalam 

administrasi publik yang menerapkan pengetahuan dan pengalaman dalam dunia 

manajemen dan disiplin lain untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas kinerja 

pelayanan publik pada birokrasi modern.Dalam paradigma NPM manajemen sektor 

publik berorientasi pada kineja, bukan kebijakan. Paradigma ini memunculkan 

beberapa konsekuensi bagi pemerintah yaitu tuntutan untuk melakukan efisiensi, 

pemangkasan biaya (cost cutting), dan kompetensi tender1.  

Salah satu orientasi dari paradigma NPM adalah orientasi public service yaitu 

menekankan pada kualitas, misi, dan nilai-nilai yang akan dicapai organisasi publik, 

memberi perhatian yang lebih besar kepada aspirasi, kebutuhan, dan partisipasi 

pengguna dan masyarakat, termasuk menekankan social learning dalam pemberian 

pelayanan publik dan penekanan pada evaluasi kinerja secara berkesinambungan, 

partisipasi masyarakat, dan akuntabilitas2.NPM mengubah manajemen publik yang 

kaku, birokratis, dan hierarkis di paradigma Old Pubic Administration menjadi 

                                                           
1I. S. Irani, dan T. Aswanto, ‘Reiventing Government’  

https://www.itjen.kkp.go.id/publikasi/artikel/162-reinventing-government.html (10.2.10). Diakses 

April 2018. 
2T. Y. Keban, Enam Indikator Strategis Adminitrasi Publik, Konsep, Teori dan Isu (Yogyakarta: Gava 

Media, 2004), 25. 

https://www.itjen.kkp.go.id/publikasi/artikel/162-reinventing-government.html
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manajemen sektor publik yang fleksibel. Perubahan paradigma ini juga memunculkan 

inovasi-inovasi yang dapat diterapkan dalam pelayanan publik. 

Dalam paradigma NPM, organisasi publik mulai mengadopsi sistem sektor 

swasta dalam meningkatkan pelayanan publik. Pelayanan publik menjadi tolak ukur 

kinerja pemerintah yang paling terlihat. Masyarakat dapat secara langsung merasakan 

hasil kinerja pemerintah lewat pelayanan publik. Pelayanan publik memuat nilai 

penting bagi banyak orang sehingga dampaknya langsung dirasakan oleh semua 

kalangan masyarakat. Pelayanan publik sebagai kemampuan pemerintah untuk 

memenuhi harapan dan kebutuhan masyarakat. 

Kinerja pelayanan publik sulit untuk dievaluasi dikarenakan hasil dari pelayanan 

publik tidak dapat dihitung dari hasil keuntungan atau jumlah barang yang terjual. 

Penilaian hasil dari pelayanan publik tidak semata-mata berdasarkan outcome tetapi 

juga proses dari penyampaian pelayanan, oleh karena itu dapat dikatakan bahwa 

penilaian kualitas layanan publik juga menilai proses kinerja dari organisasi di bidang 

pelayanan publik. 

Salah satu komponen pelayanan publik adalah kepuasan masyarakat, dikarenakan 

tujuan utama dari pelayanan publik adalah kepuasan masyarakat, individu yang puas 

cenderung akan menggunakan kembali layanan tersebut. Kepuasan adalah penilaian, 

pernyataan (statement) hasil pemikiran seseorang setelah memeroleh sesuatu. 

Kepuasan masyarakat menjadi tujuan utama pelayanan publik, karena seiring dengan 
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kewajiban rakyat membayar pajak dan retribusi, rakyat berhak untuk memeroleh 

kepuasan dalam pelayanan publik3. 

Salah satu bentuk pelayanan publik adalah transportasi publik, transportasi yang 

penyediaannya dilakukan oleh pemerintah untuk melayani masyarakat melakukan 

mobilisasi. Transportasi publik membantu pemerintah untuk mengatasi masalah lalu 

lintas di setiap daerah, oleh karena itu terdapat dana alokasi khusus untuk 

mengembangkan transportasi publik di daerah, termasuk di Kota Bandung. 

Kota Bandung menjadi salah satu kota besar yang memiliki beragam transportasi 

publik, hal ini menandakan banyak masyarakat Kota Bandung yang bergantung pada 

transportasi publiknya. Kota Bandung memiliki karakteristik yang berbeda dari kota 

besar lainnya, yaitu ruas jalannya yang kecil dan pendek, sehingga menyebabkan 

kurangnya kapasitas jalan yang ada untuk menampung kendaraan, sehingga 

keberadaan transportasi publik dapat menjadi salah satu solusi untuk memecahkan 

masalah ini. 

Salah satu transportasi publik Kota Bandung adalah Bus Rapid Transit (BRT) 

milik pemerintah Kota Bandung yakni Trans Metro Bandung. Bus Rapid Transit atau 

sering kita sebut busway merupakan bus dengan kualitas tinggi berbasis sistem transit 

yang cepat, nyaman, dan biaya yang murah untuk mobilitas perkotaan dengan 

                                                           
3M. Sitorus, Manajemen Pelayanan Publik, (Bandung: Unpad Press, 2009),18. 
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menyediakan jalan untuk pejalan kaki, infrastruktur, operasi layanan yang cepat, 

perbedaan dan keunggulan pemasaran dan layanan kepada pengguna4. 

TMB memiliki dua jenis bus, yaitu bus sekolah dan bus reguler. Bus 

regulernyamemiliki empat koridor pengoperasian, koridor 1 (Cibiru-Cibeureum), 

koridor 2 (Cicaheum-Cibeureum), koridor 3 (Cicaheum-Sarijadi), dan koridor 4 

(Antapani-Leuwi Panjang). Penelitian ini berfokus pada bus reguler di koridor 3 

jurusan Cicaheum-Sarijadi. 

TMB diharapkan menjadi daya tarik bagi masyarakat agar masyarakat tertarik 

menggunakan transportasi publik ketimbang menggunakan kendaraan pribadi. 

Terbatasnya kapasitas jalan di Kota Bandung membuat terbatasnya juga jumlah 

kendaraan yang dapat memenuhi jalan, maka hal ini ada baiknya dikurangi, kemudian 

transportasi publik menjadi salah satu solusi karena sifatnya yang dapat menampung 

banyak penumpang 

Supayamampu menarik perhatian masyarakat, TMB perlu memerhatikan 

kebutuhan dan harapan masyarakat pengguna bus, karena rasa puas membuat 

pengguna layanan ingin menggunakan kembali layanan bus TMB, seperti pendapat 

Oliver, “customer loyalty on the other hand refers to a deeply held commitment to re-

buy a preferred product or service in the future despite situational influences and 

                                                           
4Dinas Perhubungan Provinsi Jawa Barat, ‘Mengenal Bus Rapid Transit (BRT)’ 

http://dishub.jabarprov.go.id/artikel/view/566.html. Diakses September 2017. 

http://dishub.jabarprov.go.id/artikel/view/566.html
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marketing efforts having the potential to cause switching behavior5” yang intinya 

pengguna layanan yang menyukai suatu layanan akan memiliki komitmen untuk 

membeli atau menggunakan kembali layanan tersebut. 

TMB masih menerima beberapa keluhan dari penggunanya, salah satunya di 

koridor 3 bahwa TMB terlihat tidak beroperasi, tidak ada petugas yang biasanya 

berjaga dan haltenya ditutup, sayangnya hal ini tidak diinformasikan oleh Dishub 

Bandung sebelumnya6. 

Dengan demikian, penelitian ini akan mencari tahu aspek-aspek apa yang 

menjadi nilai penting pengguna TMB dan tingkat kepuasan pengguna layanan Trans 

Metro Bandung. Lokus dari penelitian ini adalah bus reguler koridor 3 Cicaheum-

Sarijadi, karena jumlah penumpang bus reguler koridor 3 tahun 2017 memiliki 

jumlah penumpang terendah dibanding koridor 1 dan koridor 2, yaitu bejumlah 

99.636 penumpang7. Koridor 4 dikecualikan karena baru mulai beroperasi bulan 

September 2017 dan ukuran busnya hanya ¾ bus koridor 1, 2, dan 3, maka dari itu 

wajar bila jumlah penumpangnya paling sedikit dibanding tiga koridor lain8. 

 

                                                           
5 B. Angelova dan J. Zekiri, ‘Measuring Customer Satisfaction with Service Quality Using American 

Customer Satisfaction Model (ACSI Model)’, International Journal of Academic Research in Business 

and Social Sciences, 1(2011), 233. 
6D. Rosadi, ‘Bus TMB di Bandung Berhenti Beroperasi, Ini Penyebabnya’, 

https://bandung.merdeka.com/halo-bandung/bus-tmb-di-bandung-berhenti-beroperasi-ini-

penyebabnya-160108y.html.(08.01.16). Diakses 08 Juli 2018, pukul 22.00.   
7Berdasarkan wawancara dengan bagian Sarana dari Dinas Perhubungan Kota Bandung. 
8Berdasarkan wawancara dengan bagian Sarana dari Dinas Perhubungan Kota Bandung. 
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1.2. Pertanyaan Penelitian 

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna layanan bus TMB koridor 3? 

2. Bagaimana nilai penting pengguna layanan bus TMB koridor 3? 

3. Aspek apa yang perlu menjadi prioritas bagi Dinas Perhubungan Kota 

Bandung untuk meningkatkan layanan bus TMB koridor 3? 

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1. Tujuan Penelitian 

1. Mendeskripsikan tingkat kepuasan pengguna layanan bus TMB koridor 3 

2. Mendeskripsikan nilai penting pengguna layanan bus TMB koridor 3. 

3. Mendeskripsikan aspek-aspek yang perlu menjadi prioritas bagi Dinas 

Perhubungan Kota Bandung untuk meningkatkan layanan bus TMB 

koridor 3. 

1.3.2. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini memberikan informasi tingkat kepuasan pengguna danaspek-

aspek yang dianggap penting oleh pengguna TMB koridor 3 yang berguna 

sebagai pedoman dan evaluasi untuk Dinas Perhubungan Kota Bandung dalam 

meningkatkan layanan Trans Metro Bandung (TMB). 

1.4. Sistematika Penelitian 

Sistematika penulisan dalam penelitian analisa IPA dan CSI pada layanan TMB 

koridor 3 terdiri dari enam bab yang diuraikan sebagai berikut: 
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Bab I, bagian pendahuluan terdiri dari latar belakang yang menjelaskan masalah 

yang diangkat dalam penelitian ini dan fakta-fakta pendukung, pertanyaan penelitian, 

tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika penelitian. 

Bab II, bagian kajian pustaka terdiri dari tujuh sub bab yaitu pelayanan publik, 

komponen pelayanan publik, kepuasan, teori kepuasan, pengukuran tingkat kepuasan 

dan nilai penting pengguna, paradigma NPM, dan model penelitian. 

Bab III, bagian metode penelitian terdiri dari delapan sub bab yaitu tipe 

penelitian, populasi dan sampel, pengukuran instrumen penelitian, pengumpulan data, 

teknik pengukuran,, uji validitas dan reliabilitas,dan analisis data. 

Bab IV, bagian profil dari Dinas Perhubungan Kota Bandung menjelaskan secara 

singkat gambaran umum, tugas pokok dan fungsi, struktur organisasi, visi misi, dan 

tentang TMB itu sendiri. 

Bab V, bagian temuan dan pembahasan terdiri dari empat sub bab yaitu ciri 

biografis responden, kepuasan pengguna layanan TMB berdasarkan indikator kinerja 

layanan transportasi publik, analisacustomer satisfaction index, analisaimportance 

performance analysis beserta matrixnya. 

Bab VI, bagian penutup terdiri dari kesimpulan dari penelitian dan saran bagi 

Dinas Perhubungan Kota Bandung. 
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