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ABSTRAK 

 

Kualitas layanan adalah aspek yang sangat mempengaruhi pilihan 

pengguna perjalanan. Penumpang yang memiliki pengalaman yang baik dengan 

pelayanan, maka akan menggunakan jasa tersebut secara berulang (repeat 

buying), yang kemudian bisa menjadi pelanggan yang setia (loyal customer). 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui variabel apa saja yang mempunyai nilai 

layanan rendah dan harus segera diperbaiki. Ukuran sampel dari responden adalah 

sebanyak 100 orang pengguna BRT Trans Jateng Koridor 1 Purwokerto-

Purbalingga, yang berada pada pemberhentian tertentu. Semua responden 

diberikan kuesioner yang terkait dengan atribut pelayanan yang diberikan oleh 

pihak BRT Trans Jateng. Kemudian dilakukan analisis Customer Satisfaction 

Index (CSI) untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang BRT dan analisis Chi 

Square untuk mengetahui ada tidaknya perbedaan tingkat kepuasan antara pelajar 

dan non-pelajar.Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai CSI yang diperoleh 

yaitu sebesar 83.92%, yang diinterpretasikan sangat puas. Sehingga pihak BRT 

Trans Jateng dinyatakan sudah baik dalam memberikan pelayanan kepada 

penumpang.Hasil analisis Chi Square juga menunjukkan  bahwa r tabel (1,217) < 

r hitung (3,841). Maka dinyatakan bahwa tidak terdapat perbedaan tingkat 

kepuasan antara pelajar dan non-pelajar.  

 

 

Kata kunci: Analisis kepuasan,Trans Jateng, Metode CSI dan Chi Square  
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ABSTRACT  

 

 Quality of service is an aspect that greatly influences the choice of travel 

users. Passengers who have good experience with service, will use the service 

repeatedly (repeat buying), which can then become a loyal customer (loyal 

customer). This research was conducted to find out which variables have low 

service values and must be corrected immediately. The sample size of the 

respondents was 100 people using Trans Jateng BRT Corridor 1 Purwokerto-

Purbalingga, which was at a certain stop. All respondents were given a 

questionnaire related to the service attributes provided by the Trans Jateng BRT. 

The results showed that the CSI values obtained were 83.92%, which were 

interpreted to be very satisfied. So that the Trans Jateng BRT was declared good 

in providing services to passengers. The purpose of this study is to find out 

whether there are differences in satisfaction between students and non-students 

using Chi Square analysis. The results showed that r table (1,217) <r count 

(3,841). So it is stated that there is no difference in the level of satisfaction 

between students and non-students. 

 

 

Keywords: Satisfaction analysis, Trans Jateng, CSI and Chi Square Method   
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