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Pembimbing II : Martina Cecilia Adriana, S.T., M.Sc. 

xvi + 142 halaman, 74 gambar, 13 tabel, 7 lampiran 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi kinerja pelayanan dan loyalitas 

penumpang BisKita Trans Pakuan Koridor 2. Sasaran penelitian yang diuji meliputi 

1) Teridentifikasinya kinerja pelayanan BisKita Trans Pakuan koridor 2; 2) 

Teridentifikasinya loyalitas penumpang BisKita Trans Pakuan koridor 2. 

Berdasarkan perhitungan sampel penelitian ini sebanyak 100 responden. Hasil 

analisis menyimpulkan bahwa terdapat indikator yang perlu dipertahankan 

performanya, antara lain tarif BisKita Trans Pakuan, kesesuaian tarif dengan 

pelayanan, ketersediaan CCTV, ketersediaan APAR (Alat Pemadam Api Ringan), 

ketersediaan informasi evakuasi darurat secara visual atau audio, jumlah pegangan 

untuk penumpang berdiri, pengharum ruangan, pencahayaan, pemberitahuan 

informasi halte melalui speaker, kemudahan berpindah moda transportasi, tarif 

BisKita Trans Pakuan dapat bersaing dengan moda lain seperti angkot, keamanan, 

ketersediaan kotak P3K, jumlah tempat duduk di dalam bus, suhu, tempat sampah, 

kehandalan pengemudi mengendarai bus dan jam operasional bus. Kinerja yang 

perlu ditingkatkan antara lain petugas keamanan, kebersihan interior dan eksterior 

bus, ketersediaan ruang khusus perempuan, waktu tunggu bus, ketepatan waktu 

kedatanagan dan keberangkatan bus, informasi rute, kesesuaian informasi rute 

dengan yang dilewati bus dan bus berhenti tepat di halte. Terkait pelayanan rute 

menunjukan bahwa rute BisKita Trans Pakuan Koridor 2 memiliki keunggulan 

dilihat dari kepadatan penduduk yang tinggi, penggunaan lahan pada rute yang 

dilewati beragam, sehingga menjadikan kegiatan di sekitar rute yang dilewati juga 

memiliki keberagaman seperti kegiatan pendidikan, bekerja, belanja serta rekreasi, 

pusat pelayanan yang dilewati mulai dari pelayanan skala lingkungan hingga skala 

kota juga berpengaruh terhadap tingginya load factor BisKita Trans Pakuan 

Koridor 2. Pada tingkat loyalitas penumpang menunjukan bahwa penumpang 

BisKita Trans Pakuan Koridor 2 masuk dalam kategori loyal. Namun, perlu menjadi 

perhatian bagi pengelola adalah dalam menjaga kinerja layanan yang sudah baik 

dan meningkatkan kinerja layanan yang masih belum baik dan pemberlakuan tarif 

harus diiringi dengan kesesuaian kinerja layanan yang diberikan untuk menjaga 

loyalitas penumpang. 

 

Kata Kunci: Kinerja Pelayanan, Loyalitas Penumpang, BisKita Trans Pakuan 

Koridor 2  
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This study aims to identify the service performance and passenger loyalty of BisKita 

Trans Pakuan Corridor 2. The research objectives to be tested include: 1) 

Identifying the service performance of BisKita Trans Pakuan Corridor 2; 2) 

Identifying the passenger loyalty of BisKita Trans Pakuan Corridor 2. Based on the 

sample calculation, this study involves 100 respondents. The analysis results 

conclude that there are indicators that need to be maintained in terms of 

performance, including the fare of BisKita Trans Pakuan, the alignment of the fare 

with the service provided, the availability of CCTV, the availability of APAR (Fire 

Extinguisher), the availability of emergency evacuation information (both visual 

and audio), the number of handrails for standing passengers, air fresheners, 

lighting, announcement of stop information via speakers, ease of transferring 

between transportation modes, competitive fares with other modes such as angkot, 

security, availability of first aid kits, the number of seats on the bus, temperature, 

trash bins, driver reliability, and bus operational hours. Performance that needs to 

be improved includes security personnel, cleanliness of the bus interior and 

exterior, availability of a special space for women, bus waiting times, punctuality 

of bus arrival and departure, route information, the consistency of route 

information with the actual route, and the bus stopping exactly at the bus stops. 

Regarding the route service, it is evident that BisKita Trans Pakuan Corridor 2 has 

an advantage, given the high population density along the route, the diverse land 

use, and the variety of activities around the route such as education, work, 

shopping, and recreation. Service centers along the route, ranging from local to 

city-scale services, also contribute to the high load factor of BisKita Trans Pakuan 

Corridor 2. In terms of passenger loyalty, the study shows that passengers of 

BisKita Trans Pakuan Corridor 2 fall into the loyal category. However, the 

management needs to focus on maintaining the well-performing services and 

improving the areas that are lacking, while ensuring that fare policies align with 

the quality of services provided to maintain passenger loyalty. 

 

Keywords: Service Performance, Passenger Loyalty, BisKita Trans Pakuan 

Corridor 2 
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