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ABSTRAK
Judul : Analisis Kualitas Pelayanan PT.Trans Jakarta Terhadap Tingkat Kepuasan Penumpang Bus Way Koridor 3 (Kalideres-Harmoni), Nama : Erik Pebrianto, 
Nim :01100-016 Dosen Pembimbing : Ir. Nunung Widyaningsih, Dipl. Ing, Ir. Silvia Indriany, MT

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan angkutan Bus Way terhadap pelayanan yang diberikan PT. Trans Jakarta. Objek Penelitian ini adalah Bus Way Koridor 3 (Kalideres-Harmoni ). Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei melalui kuesioner dengan sampel 110 orang penumpang dan menggunakan metode Diagram Cartesius "Importance - Performance Analysis" dan dilakukan uji hipotesis

Hasil penelitian ini bahwa kualitas pelayanan PT.Trans Jakarta sebagai penyelenggara angkutan penumpang Bus Way Koridor 3 berdasarkan nilai penumpang adalah Cukup Baik dengan bobot nilai rata-rata 3,41 sedangkan tingkat kepuasan penumpang Bus Way terhadap kinerja pelayanan PT. TRANS Jakarta adalah Cukup Puas dengan bobot nilai rata - rata sebesar 3,31. (1) Berdasarkan diagaram cartesius yang terbentuk didapat faktor-faktor pelayanan petugas yang berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan penumpang ( yang dapat dilihat dari nilai bobot diatas rata-rata sebesar 3,41 ) di kuadran A dan C sedangkan faktor-faktor pelayanan petugas yang tidak berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan penumpang ( yang dapat dilihat dari nilai bobot dibawah rata - rata sebesar 3,41 ) di kuadran B dan D. (2) Berdasarkan hasil pengujian chi-kwadrat (X2) hitung dan chi-kwadrat (X2) tabel, didapat data hipotesis faktor pelayanan yang tidak mempengaruhi tingkat kepuasan penumpang adalah yang terletak pada Kuadran B,C dan (Ho diterima), sedangkan faktor pelayanan yang mempengaruhi tingkat kepuasan penumpang adalah yang terletak pada kuadran A,D (Ho ditolak).

Berdasarkan hasil diatas, maka disarankan sebagai berikut : (1) Untuk meningkatkan kinerja pelayanan petugas, harus berperan serta dalam meyusun lingkup kegiatan pelayanan penumpang. (2) Perlu dilakukan perubahan metode pelayanan untuk meningkatkan kinerja agar sesuai dengan harapan penumpang. Kegunaannya hasil penelitian dapat digunakan sebagai tolak ukur Kineria PT.Trans Jakarta dalam menyelenggarakan pelayanan bagi penumpang Bus Way dijakarta.
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