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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Masalah transportasi perkotaan merupakan isu global yang semakin mendesak 

seiring dengan pertumbuhan populasi dan urbanisasi. Jakarta, sebagai salah satu kota 

metropolitan terbesar di dunia, menghadapi tantangan transportasi yang kompleks, 

termasuk tingginya angka penduduk yang melibatkan kendaraan pribadi. Untuk 

mengatasi hal ini, Pemerintah Provinsi DKI Jakarta telah mengembangkan berbagai 

sistem transportasi, termasuk bus-way dan bus sekolah (Juwanto & Putranto, 2024). 

Data yang dirilis oleh Korlantas Polri menunjukkan bahwa terdapat 4.354.153 

unit kendaraan bermotor yang terdaftar di DKI Jakarta pada tahun 2024 (Adji, 2024).  

Angka ini mencerminkan pertumbuhan yang signifikan dalam jumlah kendaraan di 

ibu kota, yang tentunya berdampak pada berbagai aspek kehidupan masyarakat, 

termasuk kemacetan lalu lintas, polusi udara, dan kebutuhan akan infrastruktur 

transportasi yang lebih baik. 

Bus menjadi sarana transportasi umum yang memiliki peran penting dalam 

sistem transportasi di Provinsi DKI Jakarta, sekaligus menonjol sebagai alternatif yang 

lebih aman dibandingkan moda transportasi pribadi. Bus menyediakan akses bagi 

masyarakat untuk mencapai berbagai tujuan, seperti tempat kerja, sekolah, dan pusat 

perbelanjaan, dengan tingkat keselamatan yang lebih terjamin karena dikelola oleh 

pengemudi profesional dan dilengkapi dengan standar operasional yang ketat.  

Bus sekolah sebagai salah satu elemen penting yang mendukung mobilitas 

siswa, sehingga penting untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan sesuai 

dengan harapan pengguna. Kepuasan pengguna, yang meliputi siswa sekolah, menjadi 

indikator utama dalam menilai efektivitas serta kualitas layanan transportasi ini. 

Tingkat kepuasan yang tinggi tidak hanya menunjukkan keberhasilan dalam 

menyediakan transportasi yang aman dan nyaman, tetapi juga berkontribusi pada 

pengalaman belajar yang positif bagi siswa. 

Beberapa penelitian sebelumnya telah mengkaji mengenai kepuasan pengguna 

terhadap layanan bus. Penelitian yang dilakukan pada tahun 2019 terhadap pengguna 

layanan bus sekolah gratis di Kota Bandung dengan hasil analisis menggunakan 

metode Importance-Performance Analysis (IPA) mengungkapkan bahwa hasil tingkat 

kesesuaian kepuasan pengguna berada di angka 97,84%, dan berada dalam kategori 
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kinerja baik. Penelitian lain menunjukkan di tahun 2020 terhadap penumpang bus 

sekolah di Kota Surabaya menyimpulkan pada Hasil analisis deskriptif pada performa 

menunjukkan bahwa kinerja bus sekolah tersebut dikategorikan sebagai "Baik". Dari 

analisis kepuasan siswa, terdapat 5 atribut yang dinilai penting namun perlu 

diperbaiki, seperti: kenyamanan, kemudahan mendapat kursi, kotak P3K, kondisi 

kursi dan kelengkapan keselamatan. Akan tetapi, penelitian mengenai analisis 

kepuasan penumpang terhadap bus sekolah secara khusus di Kota Jakarta Timur masih 

terbatas. 

Penelitian ini menganalisis tingkat kepuasan penumpang terhadap bus sekolah 

di Kota Jakarta Timur. Survei dilakukan untuk mengumpulkan data mengenai persepsi 

penumpang terhadap berbagai aspek pelayanan. Penelitian ini juga bertujuan 

mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan yang dianggap penting oleh penumpang, 

sehingga hasilnya dapat digunakan sebagai rekomendasi spesifik dan terukur untuk 

meningkatkan efektivitas dan kualitas layanan bus sekolah di wilayah tersebut. 

Penelitian dilakukan pada rute bus sekolah di Jakarta Timur dengan menggunakan 

data primer berupa hasil kuesioner serta data sekunder seperti data penumpang dan 

peta trayek. Dalam pelaksanaannya, responden dengan tingkat pendidikan Sekolah 

Dasar (SD) tidak disertakan karena adanya kendala bahasa dan keterbatasan 

penggunaan smartphone, yang berpotensi memengaruhi akurasi dan validitas data. 

Selain itu, mengingat masih jarangnya penelitian terkait bus sekolah, khususnya di 

Kota Jakarta Timur, studi ini diharapkan mampu mengisi kekosongan literatur 

sekaligus menjadi landasan awal untuk pengembangan layanan transportasi pelajar, 

dengan judul “Analisis Tingkat Kepuasan Penumpang Terhadap Bus Sekolah di Kota 

Jakarta Timur” 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan mengenai permasalahan yang terdapat dalam latar 

belakang, rumusan yang dihasilkan mencakup: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan penumpang terhadap kualitas pelayanan bus 

sekolah di Kota Jakarta Timur?  

2. Bagaimana tingkat kesenjangan antara harapan dan kinerja layanan terhadap 

layanan bus sekolah di Kota Jakarta Timur dengan metode Gap Analysis? 
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3. Bagaimana pengidentifikasian faktor-faktor yang dapat diperbaiki serta solusi 

untuk meningkatkan kepuasan penumpang terhadap bus sekolah di Kota 

Jakarta Timur? 

 

1.3 Batasan Masalah 

Guna merincikan kembali ruang lingkup serta mempermudah masalah ini 

terselesaikan, maka dilakukan pembatasan masalah yang meliputi: 

1. Data primer diperoleh melalui hasil kuesioner kepada siswa dan siswi 

pengguna bus sekolah, 

2. Responden dengan tingkat pendidikan Sekolah Dasar (SD) tidak disertakan, 

karena keterbatasan dalam memahami bahasa kuesioner dan akses terhadap 

penggunaan smartphone, 

3. Penelitian ini hanya menganalisis aspek reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty dan tangibles dari layanan bus sekolah, 

4. Fokus penelitian ini hanya terbatas pada persepsi pengguna terhadap lima 

aspek tanpa analisis teknis terhadap desain kendaraan, 

5. Teknik sampling yang digunakan Teknik Proportional stratified sampling, 

6. Pengujian instrumen dengan melakukan uji validitas dan reliabilitas bantuan 

software SPSS, 

7. Pengukuran tingkat kepuasan menggunakan metode Customer Satisfaction 

Index (CSI), 

8. Evaluasi tingkat kesenjangan antara harapan dan kinerja dengan metode Gap 

Analysis, 

9. Evaluasi tingkat kepuasan pengguna menggunakan metode Importance-

Performance Analysis (IPA) dengan output diagram kartesius dengan software 

SPSS. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan permasalahan yang telah dijelaskan, penelitian ini 

dilakukan dengan tujuan untuk: 

1. Menganalisis tingkat kepuasan penumpang terhadap kualitas pelayanan bus 

sekolah di Kota Jakarta Timur, 

2. Menganalisis tingkat kesenjangan antara harapan dan kinerja layanan terhadap 

layanan bus sekolah di Kota Jakarta Timur dengan metode Gap Analysis 
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3. Menentukan faktor-faktor yang dapat diperbaiki serta solusi untuk 

meningkatkan kepuasan penumpang terhadap bus sekolah di Kota Jakarta 

Timur.  

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan yang digunakan, yaitu: 

Bab I : Pendahuluan 

Bab ini menjelaskan latar belakang penelitian secara umum, dengan menyoroti 

isu-isu penting yang menjadi fokus analisis, khususnya terkait tingkat kepuasan 

penumpang bus sekolah di Jakarta Timur. Selain itu, bab ini mencakup identifikasi 

masalah yang menjadi perhatian penelitian, perumusan tujuan yang ingin dicapai, serta 

manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian. Di akhir bab, akan disajikan penjelasan 

mengenai struktur penulisan skripsi secara keseluruhan, sehingga pembaca dapat 

memahami bagaimana penelitian ini disusun dari awal hingga akhir. 

 

Bab II : Tinjauan Pustaka 

Bagian ini menyajikan landasan teori yang digunakan sebagai acuan dalam 

penelitian, serta me review berbagai studi terdahulu yang relevan dengan topik 

kepuasan penumpang bus sekolah. Pembahasan dalam bab ini juga mencakup topik-

topik yang berkaitan dengan isu utama penelitian, yaitu tingkat kepuasan pengguna. 

Dengan demikian, bab ini berfungsi sebagai kerangka teoretis yang memberikan dasar 

bagi analisis dan penilaian masalah yang diangkat, serta menunjukkan dukungan dari 

literatur yang ada. 

 

Bab III : Metodologi Penelitian 

Bab ini menjelaskan secara rinci metodologi yang digunakan dalam penelitian, 

dimulai dengan diagram alir yang menggambarkan setiap tahapan proses penelitian 

secara sistematis. Lokasi penelitian difokuskan pada bus sekolah di Jakarta Timur, 

dengan pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang dirancang untuk 

mendapatkan informasi relevan dari para penumpang. Setelah data terkumpul, 

langkah-langkah pemrosesan data akan diuraikan, diikuti oleh metode analisis yang 

digunakan untuk mengevaluasi hasil yang diperoleh. 

 

Bab IV : Data dan Pembahasan 
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Disajikan data primer yang dari penyebaran kuesioner kepada penumpang bus 

sekolah, serta data pendukung lainnya yang diperlukan untuk analisis. Pembahasan 

mencakup pengujian validitas dan reliabilitas data menggunakan perangkat lunak 

SPSS, serta analisis dengan CSI, Gap Analysis, dan IPA serta Faktor yang 

mempengaruhi dan rekomendasi perbaikan layanan. 

 

Bab V : Kesimpulan dan Saran 

DIsajikan kesimpulan hasil analisis penelitiannya. Selain itu, dituliskan saran 

sebagai solusi untuk meningkatkan kepuasan penumpang, serta rekomendasi yang 

berguna bagi peneliti atau pengembang. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka 

permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah: 

1. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan metode Customer Satisfaction 

Index (CSI) diperoleh tingkat kepuasan pengguna layanan Bus Sekolah di Kota 

Jakarta Timur berdasarkan Zonasi adalah sebesar 89,59%. Nilai tersebut 

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap pelayanan bus 

sekolah berada pada kategori “Sangat Puas”. 

2. Berdasarkan hasil analisis kesenjangan antara skor kepuasan dan kepentingan 

pengguna layanan bus sekolah di Kota Jakarta Timur, diperoleh nilai rata-rata 

gap sebesar -0,23%. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pengguna 

secara umum masih berada di bawah harapan mereka. Adapun faktor-faktor 

spesifik yang dinilai masih belum memenuhi ekspektasi pengguna, yaitu 

pernyataan 1 dan pernyataan 7, yakni bus berangkat tepat waktu serta sopir bus 

terampil dan berpengalaman. Kedua atribut tersebut memiliki nilai gap 

tertinggi dibandingkan atribut lainnya, sehingga menjadi indikator utama yang 

mencerminkan adanya ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan layanan 

yang diterima oleh pengguna. 

3. Berdasarkan standar pelayanan angkutan sekolah, hasil perhitungan 

menunjukan nilai rata – rata tingkat kesesuaian dari ke 16 atribut atau 

pernyataan yang diolah pada metode Importance Performance Analysis 

mendapatkan nilai sebesar 94,92% masuk pada kategori sangat baik. Sehingga, 

layanan bus sekolah di Kota Jakarta Timur berdasarkan zonasi sudah 

memenuhi atau sesuai dengan Peraturan Direktur Jenderal Perhubungan Darat, 

No. SK.967/AJ.202/DRJD/2007, selain itu hasil oleh data dengan 

menggunakan Metode Importance-Performance Analysis, faktor pelayanan 

yang menjadi prioritas untuk diperbaiki adalah: 

A. Pernyataan 1, Bus berangkat tepat waktu. 

B. Pernyataan 7, Sopir bus terampil dan berpengalaman. 

Berdasarkan dari kedua faktor tersebut, didapatkan beberapa rekomendasi 

pelayanan, yaitu: perbaikan sistem operasional seperti penyesuaian jadwal 
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dengan kondisi lalu lintas aktual, peningkatan disiplin waktu bagi pengemudi, 

serta evaluasi berkala terhadap kinerja keberangkatan bus. 

4. Kepuasan penumpang bus dipengaruhi oleh berbagai faktor yang dianalisis 

menggunakan Importance-Performance Analysis (IPA) dan Gap Analysis. 

Faktor seperti ketepatan waktu keberangkatan (P1) dan keterampilan sopir 

(P7) sangat berpengaruh, meski GAP negatif besar (-0,51 dan -0,36) dengan 

TKi IPA terkecil.  
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5.2 Saran 

1. Perlu adanya kajian lebih lanjut tentang perluasan rute zonasi bus sekolah 

untuk meningkatkan demand penumpang serta untuk memenuhi kebutuhan 

pengguna bus sekolah.  

2. Perlu adanya pengawasan dan evaluasi perbaikan fasilitas di bus sekolah yang 

akan di lakukan agar berjalan sesuai dengan yang sudah di rencanakan.  

3. Perlu adanya kajian lebih lanjut terkait perbandingan bus sekolah dengan 

transportasi umum lainnya seperti JakLingko, dan lainnya.  

4. Perlu adanya penelitian tentang kepuasan yang spesifik terkait kedua jenis 

kendaraan bus sekolah.  
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