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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENUMPANG BUS SINAR 

JAYA JURUSAN PURWOKERTO – BEKASI 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang Bus Sinar Jaya 

jurusan Purwokerto - Bekasi. Populasi dalam penelitian ini adalah Penumpang Bus 

Sinar Jaya. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. 

Metode pengumpulan data dengan menggunakan kuisioner dan melakukan wawancara 

langsung kepada responden. Metode yang digunakan untuk mengukur kualitas 

pelayanan adalah menggunakan metode SERVQUAL, dengan lima dimensi 

karakteristik pelayanan yaitu, bukti fisik, kepedulian, kehandalan, daya tanggap, dan 

jaminan. Dari hasil pengolahan data diperoleh untuk kenyataan mendapatkan rata – 

rata nilai service quality sebesar 3,58 yang dalam skala likert dapat di kategorikan 

termasuk kedalam kategori cukup puas sedangkan untuk harapan mendapatkan nilai 

service quality sebesar 4,57 yang dalam skala likert dapat di ketegorikan termasuk 

kedalam ketegori puas. Berdasarkan hasil analisis, nilai gap rata – rata yang di peroleh 

dari data hasil pengurangan kenyataan dan harapan yaitu sebesar -0,99.dari hasil data 

tersebut dapat disimpulkan bahwa pihak PO bus Sinar Jaya belum memberikan 

kepuasan pelayanan sesuai dengan keinginan penumpang.  

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Tingkat kepuasan, SERVQUAL, Gap 
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ANALYSIS OF SINAR JAYA BUS PASSENGER SATISFACTION LEVEL 

OF PURWOKERTO – BEKASI 

 

ABSTRACT 

 

 This study aims to determine the level of passenger satisfaction at the Sinar Jaya Bus, 

Purwokerto - Bekasi route. The population in this study were Sinar Jaya bus 

passengers. The sample used in this study were 100 respondents. Methods of data 

collection using questionnaires and conducting direct interviews with respondents. 

The method used to measure the quality of service is using the SERVQUAL method, 

with five dimensions of service characteristics, namely, physical evidence, care, 

reliability, responsiveness, and assurance. From the results of data processing, it is 

found that the average value of service quality is 3.58 which on the Likert scale can be 

categorized as quite satisfied while for the hope of getting a service quality value of 

4.57 which on the Likert scale can be categorized into category satisfied. Based on the 

results of the analysis, the average gap value obtained from the data resulting from the 

reduction of reality and expectations is -0.99. From these data it can be concluded that 

the PO Sinar Jaya bus has not provided service satisfaction according to the wishes of 

the passengers.  

Keywords: Service quality, satisfaction level, SERVQUAL, Gap 
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