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ABSTRAKSI 

Judul : Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Jasa BRT Trans Jateng 

Purwokerto-Purbalingga 

Nama : Aulia Wardiatul Sangadah 

NIM : 14030117120030 

Adanya perbedaaan antara kinerja unit pelayanan BRT Trans Jateng 

Purwokerto-Purbalingga dengan harapan pengguna jasa BRT Trans Jateng 

Purwokerto-Purbalingga mengakibatkan munculnya GAP kualitas pelayanan 

sehingga mempengaruhi kepuasan pengguna jasa. Tujuan dari adanya penelitian 

ini yaitu untuk mendeskripsikan  dan menganalisis tingkat kepuasan pengguna 

jasa BRT Trans Jateng Purwokerto-Purbalingga. Metode penelitian yang 

digunakan adalah penelitian deskriptif kuantitatif, dengan pengumpulan data 

melalui kuesioner tertutup dan wawancara terstruktur. Teknik analisis yang 

digunakan peneliti yaitu tabel distribusi frekuensi, tabel tingkat kepuasan 

pengguna jasa, dan diagram kartesius. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

tingkat kepuasan dari pengguna jasa BRT Trans Jateng Purwokerto-Purbalingga  

pada tingkat “Cukup Memuaskan” dengan hasil tingkat kesesuaian sebsar 82%.. 

Kedepannya, pihak BRT Trans Jateng Purwokerto-Purbalingga perlu melakukan 

perbaikan pada kinerja unit pelayana sehingga sesuai dengan harapan masyarakat 

sehingga menghasilkan kepuasan pada pengguna jasa.  

Kata Kunci : Kinerja, Harapan, Kepuasan  
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 ABSTRACT 

Judul : Analysis of Satisfaction Levels of Trans Jateng Purwokerto-Purbalingga 

BRT Service Users 

Nama : Aulia Wardiatul Sangadah 

NIM : 14030117120030 

 The difference between the performance of the Trans Central Java 

Purwokerto-Purbalingga BRT service unit and the expectations of the Trans 

Central Java Purwokerto-Purbalingga BRT service users has resulted in the 

emergence of GAP service quality which affects service user satisfaction. The 

purpose of this research is to describe and analyze the level of satisfaction of users 

of the Trans Jateng Purwokerto-Purbalingga BRT service. The research method 

used is descriptive quantitative research, with data collection through closed 

questionnaires and structured interviews. The analysis techniques used by 

researchers are frequency distribution tables, service user satisfaction levels 

tables, and Cartesian diagrams. The results showed that the satisfaction level of 

users of the Trans Jateng Purwokerto-Purbalingga BRT service was at the "Quite 

Satisfactory" level with a suitability level of 82%.In the future, the Purwokerto-

Purbalingga Trans Central Java BRT needs to make improvements to the service 

unit's performance so that it is in line with community expectations so as to result 

in satisfaction of service users. 

Keywords: Performance, Expectations, Satisfaction 
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