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ABSTRAK 

 
ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENUMPANG TERHADAP KUALITAS PELAYANAN 

TRANSPORTASI BUS DAMRI ANTAR  
KOTA DAN KABUPATEN 

(Studi Kasus : Trayek Pool DAMRI Rajabasa - Jabung)  

 

Oleh 

MERISA TRISDA YANTI 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan penumpang terhadap 
kualitas pelayanan transportasi Bus DAMRI trayek Rajabasa–Jabung. Metode yang 
digunakan adalah Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis 
(IPA). Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 128 responden 
dengan teknik accidental sampling. Variabel penelitian meliputi lima dimensi kualitas 
pelayanan, yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa nilai Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 85,98% 
yang termasuk dalam kategori sangat puas. Sejalan dengan hasil tersebut, berdasarkan 
analisis Importance Performance Analysis (IPA), diperoleh tingkat kesesuaian sebesar 
87,67% yang menunjukkan bahwa kinerja pelayanan secara umum telah memenuhi 
harapan penumpang. Namun demikian, masih terdapat beberapa atribut pelayanan yang 
perlu ditingkatkan, terutama yang berada pada kuadran prioritas utama. 
 
 
Kata kunci:  Bus DAMRI, Customer Satisfaction Index (CSI), Importance Performance 

Analysis (IPA), kepuasan penumpang, kualitas pelayanan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ABSTRACT 
 

ANALYSIS OF PASSENGER SATISFACTION LEVEL ON SERVICE QUALITY OF INTERCITY 
AND INTERDISTRICT DAMRI BUS TRANSPORTATION 
(Case Study : DAMRI Pool Rajabasa–Jabung Route) 

 

By  

MERISA TRISDA YANTI 

This study aims to analyze the level of passenger satisfaction with the service quality of 
DAMRI bus transportation on the Rajabasa–Jabung route. The methods used in this study 
are Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance Performance Analysis (IPA). Data 
were collected through questionnaires distributed to 128 respondents using an accidental 
sampling technique. The research variables include five dimensions of service quality, 
namely tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The results show 
that the Customer Satisfaction Index (CSI) value is 85.98%, which falls into the “very 
satisfied” category. In line with these results, based on the Importance Performance 
Analysis (IPA), the conformity level is 87.67%, indicating that the overall service 
performance has met passenger expectations. However, several service attributes still 
need improvement, particularly those in the main priority quadrant.  
 
 
Keywords:   DAMRI Bus, Customer Satisfaction Index (CSI), Importance Performance 

Analysis (IPA), passenger satisfaction, service quality 
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I. PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di Provinsi Lampung, salah satu operator transportasi darat yang cukup 

dikenal adalah Perusahaan Umum Djawatan Angkoetan Motor Repoeblik 

Indonesia (DAMRI) sebagai bentuk layanan angkutan darat milik pemerintah 

(Perum DAMRI, n.d.). Layanan bus DAMRI telah menjangkau berbagai 

wilayah, termasuk trayek Rajabasa–Jabung yang menghubungkan pusat Kota 

Bandar Lampung dengan wilayah di Kabupaten Lampung Timur. Trayek ini 

memiliki peranan penting dalam mendukung aktivitas masyarakat yang 

bekerja, bersekolah, dan melakukan kegiatan ekonomi lintas wilayah. Seiring 

dengan pentingnya peran tersebut, perusahaan perlu memperhatikan kualitas 

pelayanan yang diberikan sebab hal tersebut dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dan kepuasan akan tercipta bila pelayanan diberikan dengan baik 

(Mulyapradana, 2020). 

 

Selain itu, perusahaan juga harus mengetahui cara melakukan penilaian 

terhadap kualitas pelayanan yang mereka berikan dari sudut pandang 

pelanggan, dengan begitu perusahaan akan lebih memahami kebutuhan dan 

cara memuaskan pelanggan (Shah, 2020). Sebab menurut Daniels (2017) 

transportasi umum harus dapat memenuhi kebutuhan dan harapan 

penggunanya. Model ini menekankan bahwa kualitas pelayanan terdiri dari 

lima dimensi utama, yaitu tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). 

Kelima dimensi ini menjadi dasar dalam mengevaluasi persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan yang mereka terima (Tjiptono, 2020). 
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Namun, dalam pelaksanaannya, masih ditemukan beberapa keluhan dari 

penumpang terkait aspek-aspek pelayanan seperti ketepatan waktu 

keberangkatan, kondisi armada, kenyamanan selama perjalanan, dan sikap 

petugas. Permasalahan ini dapat berdampak pada tingkat kepuasan 

penumpang serta memengaruhi loyalitas mereka terhadap layanan yang 

disediakan. Menurut peneliti Maulida Wahyu Fadhilah (2021) ia mengatakan 

bahwa keluhan penumpang bus DAMRI Bandung diantaranya waktu 

menunggu kedatangan bus cukup lama, fasilitas didalam bus seperti kursi, dan 

AC ditemukan tidak berfungsi dengan baik. Melihat dari permasalahan yang 

dijelaskan oleh Maulida maka penulis ingin membuktikan bagaimana tingkat 

kepuasan penumpang apakah kualitas layanan yang diberikan berpengaruh 

terhadap kepuasaan pelanggan atau tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan bus DAMRI. Maka, dari penjelasan diatas menimbulkan 

permasalahan seberapa besar pengaruhnya kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan latar belakang masalah yang telah 

diuraikan tersebut, maka penelitian ini bertujuan mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan bus DAMRI, serta mengetahui pengaruh kualitas pelayanan bus 

DAMRI trayek Rajabasa-Jabung terhadap kepuasan pelanggan. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka rumusan masalah pada 

penelitian ini yaitu: 

1. Bagaimanakah karakteristik masyarakat pengguna bus DAMRI trayek           

Rajabasa-Jabung? 

2. Bagaimanakah tingkat kepuasan penumpang bus DAMRI trayek 

Rajabasa-Jabung? 

3. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan bus DAMRI trayek  

Rajabasa-Jabung terhadap kepuasan penumpang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah: 

1. Menganalisis karakteristik masyarakat pengguna bus DAMRI trayek 

Rajabasa-Jabung. 

2. Mengetahui tingkat kepuasan penumpang bus DAMRI trayek      

Rajabasa-Jabung. 

3. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan bus DAMRI trayek        

Rajabasa-Jabung terhadap kepuasan penumpang. 

 

1.4 Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini perlu diberi batasan masalah agar penelitian lebih terarah 

dan tidak meluas. Adapun batasan masalah antara lain: 

1. Objek Penelitian dilakukan pada trayek DAMRI antar kota dan kabupaten 

yaitu Rajabasa-Jabung.  

2. Fokus penelitian ini menggunakan 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan    

meliputi: 

• Tangible (Bukti Fisik) 

• Reliability (Keandalan) 

• Responsiveness (Daya Tanggap) 

• Assurance (Jaminan) 

• Empathy (Empati) 

3. Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin, umur, pekerjaan, 

Pendidikan terakhir. 

4. Penelitian yang dilakukan hanya terhadap tingkat kepuasan pengguna jasa   

bus DAMRI. 

5. Penelitian ini menggunakan Metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

dan  Impotance and Performance Analysis (IPA). 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan bisa didapat dari penelitian ini adalah sebagai     

berikut: 

1. Bagi Perusahaan Jasa Transportasi, dapat dijadikan sebagai acuan atau         

pertimbangan untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

konsumen, sehingga kepuasan konsumen terpenuhi, baik perusahaan 

swasta, perusahaan daerah, ataupun BUMN.  

2. Bagi masyarakat, dapat dijadikan refrensi dalam memilih jasa transportasi 

yang memiliki layanan terbaik.  

3. Bagi civitas akademik, dapat dijadikan rujukan dalam melakukan 

penelitian terkait dengan analisa tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa 

transportasi. 

 

1.6 Sistematika Penelitian 

Sistematika dan penulisan penelitian ini terdiri dari beberapa bab dan sub bab, 

masing-masing bab dijelaskan dengan perincian sebagai berikut: 

BAB I  PENDAHULIAN 

Dalam bab ini diuraikan mengenai latar belakang, rumusan masalah, 

tinjauan penelitian, batasan masalah, manfaat penelitian, dan 

sistematika penulisan. 

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam bab ini membahas dasar teori berdasarkan buku-buku yang 

menjelaskan mengenai teori, temuan dan peneliti terdahulu yang 

menjadi acuan untuk melaksanakan penelitian ini. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Menjelaskan mengenai langkah-langkah atau prosedur pengambilan 

dan pengolahan. Data hasil penelitian meliputi jenis penelitian, 

lokasi dan waktu penelitian, variabel penelitian dan jadwal 

penelitian. 
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BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisi hasil dan pembahasan dari penelitian mengenai 

Tingkat Kepuasaan Penumpang terhadap Kualitas Pelayanan 

Transportasi Bus DAMRI Trayek Rajabasa-Jabung. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Berisikan kesimpulan dari rangkaian penelitian dan saran-saran 

terkait pengembangan hasil penelitian. 
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II. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Pengertian Transportasi 

 

Transportasi merupakan suatu sistem yang berfungsi untuk memindahkan 

manusia atau barang dari satu tempat ke tempat lain dengan menggunakan 

sarana tertentu. Transportasi memiliki peran yang sangat penting dalam 

kehidupan manusia karena memungkinkan mobilitas individu, distribusi 

barang, serta perkembangan ekonomi dan sosial di suatu wilayah. Menurut 

Nasution (2004), transportasi adalah suatu kegiatan pemindahan manusia dan 

barang dari satu tempat ke tempat lain dengan menggunakan alat angkut yang 

digerakkan oleh manusia atau mesin. Selain itu, menurut Tamin (2000), 

transportasi memiliki tiga komponen utama, yaitu infrastruktur, kendaraan, 

dan operasional yang saling berkaitan untuk memastikan kelancaran 

mobilitas. 

 

Transportasi dapat dikategorikan berdasarkan moda yang digunakan, seperti 

transportasi darat, laut, dan udara. Setiap moda memiliki karakteristik yang 

berbeda dalam hal biaya, kecepatan, kapasitas angkut, dan aksesibilitas. 

Transportasi yang efisien memiliki peran penting dalam mendorong 

pertumbuhan ekonomi suatu wilayah, karena dapat mengurangi biaya 

perjalanan, mempercepat distribusi barang dan jasa, serta meningkatkan 

konektivitas antar daerah. Efisiensi dalam sistem transportasi mampu 

menciptakan aksesibilitas yang lebih baik dan mendukung aktivitas ekonomi 

secara keseluruhan (Prawira & Nugroho, 2021). Selain itu, transportasi yang 

baik juga berkontribusi dalam meningkatkan kesejahteraan sosial masyarakat 

dengan menyediakan akses terhadap pendidikan, pekerjaan, dan layanan 

kesehatan. 
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Menurut Kementerian Perhubungan Republik Indonesia (2020), sistem 

transportasi yang baik harus memenuhi prinsip keamanan, kenyamanan, 

keterjangkauan, serta keberlanjutan lingkungan. Dengan demikian, 

pengelolaan transportasi harus mempertimbangkan berbagai aspek seperti 

perencanaan infrastruktur, regulasi, serta kebijakan yang mendukung 

penggunaan moda transportasi yang efisien dan ramah lingkungan. 

Peningkatan teknologi dalam bidang transportasi juga telah memberikan 

dampak signifikan dalam meningkatkan efektivitas layanan transportasi, 

seperti penggunaan sistem digital dalam pengelolaan transportasi umum dan 

penerapan kendaraan berbasis listrik untuk mengurangi emisi gas buang. 

 

2.2 Angkutan Umum  

 

Angkutan umum merupakan bagian unsur utama dari sistem transportasi yang 

disediakan untuk melayani kebutuhan mobilitas masyarakat secara kolektif. 

Angkutan ini digunakan bersama oleh masyarakat dengan sistem pembayaran 

tertentu, baik yang ditetapkan oleh operator swasta maupun pemerintah. 

Undang-Undang No. 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan 

mendefinisikan angkutan umum sebagai kendaraan bermotor yang digunakan 

untuk mengangkut orang dengan sistem pembayaran, baik dalam bentuk tarif 

tetap maupun berdasarkan jarak tempuh. Peran angkutan umum sangat 

penting dalam kehidupan masyarakat, terutama dalam mengurangi kepadatan 

lalu lintas, menekan biaya transportasi, memperbaiki kualitas lingkungan, 

serta memberikan aksesibilitas terhadap fasilitas sosial dan ekonomi. 

 

Salah satu bentuk utama dari angkutan umum adalah angkutan darat, yaitu 

moda transportasi yang beroperasi di permukaan tanah menggunakan 

kendaraan seperti bus, angkot, taksi, dan kereta api. Angkutan darat memiliki 

karakteristik utama seperti fleksibilitas dalam penentuan rute dan jadwal, serta 

kemampuan menjangkau daerah-daerah yang belum dilayani oleh moda 

transportasi lainnya. Menurut Tamin (2000), sistem angkutan darat yang baik 

harus memenuhi prinsip efisiensi, efektivitas, dan keberlanjutan dalam 
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mendukung aktivitas ekonomi dan sosial masyarakat. Lebih lanjut, Soeprapto 

(2018) menyatakan bahwa peningkatan kualitas angkutan darat dapat menjadi 

solusi untuk mengurangi ketergantungan masyarakat terhadap kendaraan 

pribadi, yang selama ini menjadi penyumbang utama kemacetan dan 

pencemaran udara di kota-kota besar. 

 

Salah satu penyedia jasa angkutan umum darat terbesar di Indonesia adalah 

Perusahaan Umum (Perum) DAMRI. Didirikan pada tahun 1946 dengan 

nama Djawatan Angkoetan Motor Repoeblik Indonesia, DAMRI merupakan 

Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang menyediakan layanan angkutan 

penumpang dan barang. Seiring waktu, DAMRI berkembang menjadi 

perusahaan transportasi nasional yang memiliki cakupan layanan luas, mulai 

dari angkutan dalam kota, antarkota antarprovinsi (AKAP), angkutan 

bandara, hingga angkutan perintis di daerah tertinggal dan terluar. Salah satu 

trayek yang dioperasikan DAMRI adalah trayek Rajabasa–Jabung, yang 

menjadi sarana utama bagi masyarakat dalam memenuhi kebutuhan mobilitas 

harian mereka, khususnya di wilayah Lampung. 

 

Dalam penyelenggaraan layanan transportasinya, DAMRI wajib mematuhi 

ketentuan Peraturan Menteri Perhubungan No. PM 15 Tahun 2019, yang 

mengatur tentang standar pelayanan minimum angkutan umum. Standar ini 

meliputi aspek keamanan, kenyamanan, keterjangkauan tarif, dan kepastian 

jadwal keberangkatan dan kedatangan. Untuk menjaga kualitas pelayanannya, 

DAMRI menerapkan prinsip-prinsip pelayanan yang merujuk pada lima 

dimensi kualitas layanan yang diperkenalkan oleh Parasuraman et al., dan 

telah digunakan secara luas dalam berbagai penelitian hingga saat ini, seperti 

dikemukakan oleh Tjiptono (2019), yaitu tangible (bukti fisik seperti kondisi 

armada), reliability (keandalan dalam operasional), responsiveness 

(ketanggapan petugas terhadap kebutuhan pelanggan), assurance (jaminan 

keamanan dan kepercayaan), serta empathy (kemampuan memahami 

kebutuhan penumpang). 
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Selain itu, DAMRI juga terus melakukan inovasi dalam pelayanannya, seperti 

penggunaan sistem tiket elektronik, pemesanan tiket secara online, dan 

modernisasi armada untuk meningkatkan kenyamanan dan keselamatan 

penumpang. Studi oleh Wulandari (2020) menunjukkan bahwa upaya 

DAMRI dalam meningkatkan ketepatan waktu, kualitas kendaraan, dan 

kemudahan akses layanan berkontribusi positif terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan. Keberadaan DAMRI tidak hanya memperkuat konektivitas 

antarwilayah, tetapi juga mendukung upaya pemerintah dalam 

mengembangkan sistem transportasi berkelanjutan yang inklusif dan ramah 

lingkungan. 

 

2.3 Kepuasan Penumpang 

 

2.3.1 Pengertian Kepuasan 

 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat kesenangan atau kekecewaan 

seseorang setelah membandingkan harapan terhadap suatu layanan 

dengan kenyataan yang diterima. Menurut Kotler dan Keller (2016), 

kepuasan pelanggan terjadi ketika persepsi pelanggan terhadap 

layanan yang diterima setara atau lebih tinggi dibandingkan 

ekspektasinya. Dalam konteks transportasi, menurut penelitian oleh 

Ginting et al. (2021), kepuasan penumpang transportasi darat sangat 

bergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan, seperti ketepatan 

waktu, kenyamanan, dan keamanan selama perjalanan. 

 

Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan dipengaruhi 

oleh perbandingan antara harapan pelanggan sebelum menerima 

layanan dengan persepsi mereka setelah menerima layanan, yang 

dapat dibentuk dari pengalaman sebelumnya, rekomendasi orang lain, 

maupun informasi dari media. Jika layanan yang diberikan sesuai atau 

melebihi harapan, pelanggan akan merasa puas, sedangkan jika 

layanan berada di bawah ekspektasi, maka ketidakpuasan akan 
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muncul. Pengukuran kepuasan penumpang sering dilakukan dengan 

menggunakan metode yang komprehensif, salah satunya adalah 

Customer Satisfaction Index (CSI). Hidayat dan Alamsyah (2020) 

menyatakan bahwa CSI memberikan nilai rata-rata dari harapan dan 

kepuasan pelanggan, yang mana ini penting untuk menilai kualitas 

layanan secara keseluruhan dalam sektor transportasi. Mulyadi dan 

Siregar (2019) juga menambahkan bahwa penggunaan CSI dalam 

sektor transportasi memungkinkan operator untuk memperoleh data 

yang jelas mengenai area mana saja yang perlu diperbaiki. 

Berdasarkan penelitian Setiawan dan Rahmawati (2018), kenyamanan 

dan keamanan selama perjalanan sangat memengaruhi kepuasan 

penumpang dalam layanan transportasi bus, yang diukur melalui skala 

CSI. 

 

 

Gambar 1. Konsep Kepuasan Penumpang. 

 

2.3.2 Pengukuran Kepuasan Penumpang 

 

Kepuasan penumpang dapat diukur melalui survei, wawancara, atau 

metode lain yang mengevaluasi pengalaman pelanggan terhadap 

layanan yang diterima. Menurut Zeithaml et al. (2013), metode 
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pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan 

menggunakan Skala Likert untuk mengukur dimensi kualitas layanan. 

 

Salah satu metode yang umum digunakan dalam penelitian kepuasan 

pelanggan adalah Customer Satisfaction Index (CSI), yang mengukur 

tingkat kepuasan berdasarkan skor rata-rata dari berbagai aspek 

layanan. Selain itu, Importance Performance Analysis (IPA) dapat 

digunakan untuk memetakan tingkat kepentingan dan kinerja layanan 

guna mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki. 

 

2.3.3 Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Penumpang 

 

Menurut beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan penumpang 

meliputi kenyamanan, ketepatan waktu, harga tiket, keamanan, dan 

pelayanan awak bus. Menurut Lovelock dan Wirtz (2011), kepuasan 

pelanggan dalam jasa transportasi dipengaruhi oleh faktor kualitas 

layanan, harga, dan nilai yang diterima dibandingkan dengan 

ekspektasi pelanggan. 

 

Dalam penelitian oleh Tjiptono (2019),terdapat lima dimensi utama 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam layanan transportasi, 

yaitu tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Faktor 

lain seperti kebersihan kendaraan, ketersediaan fasilitas, serta 

komunikasi yang baik antara penumpang dan awak bus juga 

berkontribusi terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

 

2.3.4 Indikator Kepuasan Penumpang 

 

Indikator kepuasan penumpang mencakup keandalan layanan, 

kecepatan perjalanan, fasilitas bus, keramahan awak bus, serta 

kebersihan dan keamanan. Menurut Tjiptono (2019), kualitas 



12 
 

 

pelayanan yang baik dapat ditunjukkan melalui lima dimensi yaitu 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

 

Selain itu, indikator lain seperti sistem pembayaran yang mudah, 

aksesibilitas, serta integrasi dengan moda transportasi lain juga 

menjadi aspek penting dalam meningkatkan pengalaman pelanggan. 

Menurut Gronroos (2000), kombinasi antara kualitas teknis dan 

fungsional dalam layanan transportasi dapat menciptakan kepuasan 

yang lebih tinggi bagi pengguna. 

 

2.4 Metode Mengukur Tingkat Pelayanan 

 

Metode pengukuran tingkat pelayanan digunakan untuk menilai seberapa baik 

pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan atau institusi, dalam hal ini 

penyedia jasa transportasi. Salah satu metode yang umum digunakan adalah 

SERVQUAL yang mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi 

pelanggan atas layanan yang diterima. Pengukuran dilakukan dengan menilai 

lima dimensi kualitas pelayanan: tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). 

Selain SERVQUAL, terdapat metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan 

Importance Performance Analysis (IPA) yang sering digunakan dalam riset 

kepuasan pelanggan.  

 

2.5 Kualitas Pelayanan 

 

2.5.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan. Menurut Zeithaml et al. (2018), kualitas 

pelayanan adalah penilaian pelanggan terhadap keunggulan atau 

superioritas keseluruhan suatu layanan, yang dibentuk dari 
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perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja layanan yang 

dirasakan. Artinya, kualitas pelayanan dianggap tinggi apabila layanan 

yang diterima pelanggan sama atau melebihi harapan mereka. 

Penelitian oleh Sutrisno (2021) mengemukakan bahwa kualitas 

pelayanan di sektor transportasi umum di Indonesia masih perlu 

ditingkatkan dalam aspek kenyamanan dan keamanan, khususnya 

pada angkutan umum yang melayani rute antarkota atau kabupaten. 

Jika pelayanan yang diterima atau dirasakan melebihi harapan 

pelanggan, maka kualitas pelayanan dinilai sangat baik. 

 

2.5.2 Dimensi Kualitas Pelayanan 

 

Menurut Tjiptono (2019), terdapat lima dimensi utama kualitas 

pelayanan, yaitu: 

• Tangible (Bukti Fisik): Dimensi ini merujuk pada aspek fisik yang 

dapat dilihat dan dirasakan oleh pelanggan. Dalam konteks 

layanan bus, tangible mencakup: kondisi fisik bus (kebersihan, 

kenyamanan, usia armada, AC, tempat duduk), penampilan 

petugas atau sopir (kerapian seragam, identitas jelas, perilaku 

sopan), fasilitas pendukung (halte, loket, ruang tunggu), serta 

peralatan atau teknologi yang digunakan (misalnya sistem tiket 

elektronik, jadwal digital). Tujuannya adalah untuk memberikan 

kesan profesional dan meyakinkan kepada pelanggan. 

• Reliability (Kehandalan): Mengacu pada kemampuan perusahaan 

atau petugas untuk memberikan layanan yang akurat, konsisten, 

dan dapat dipercaya. Dalam layanan bus, ini meliputi: ketepatan 

waktu keberangkatan dan kedatangan, kesesuaian rute dan jadwal 

layanan, konsistensi dalam kualitas pelayanan setiap hari, serta 

pemenuhan janji layanan. Tujuannya adalah membangun 

kepercayaan pelanggan terhadap komitmen layanan. 

• Responsiveness (Daya Tanggap): Dimensi ini mengukur kesigapan 

dan kemauan petugas dalam membantu pelanggan serta 
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memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap terhadap 

kebutuhan atau keluhan. Dalam konteks layanan bus: cepat 

menanggapi pertanyaan atau keluhan pelanggan, memberikan 

informasi yang jelas tentang jadwal atau rute, sopir dan petugas 

bersikap ramah dan komunikatif, serta tanggap dalam situasi 

darurat atau keterlambatan. Tujuannya adalah memberikan 

kenyamanan emosional dan meningkatkan kepuasan. 

• Assurance (Jaminan): Berkaitan dengan pengetahuan, sopan 

santun, serta kemampuan petugas dalam menanamkan rasa aman 

dan kepercayaan kepada pelanggan. Dalam layanan transportasi: 

keamanan dalam perjalanan, kepercayaan terhadap kemampuan 

sopir dan petugas, prosedur keselamatan yang diterapkan, serta 

petugas yang memahami tugas dan memberikan informasi dengan 

jelas. Tujuannya adalah membuat pelanggan merasa aman dan 

yakin akan profesionalisme penyedia layanan. 

• Empathy (Empati): Menunjukkan perhatian dan kepedulian 

individu kepada pelanggan. Dalam layanan DAMRI: petugas 

memahami kebutuhan spesifik penumpang (misalnya lansia, ibu 

hamil, penyandang disabilitas), bersikap sopan, ramah, dan 

membantu, mendengarkan keluhan dan memberikan solusi dengan 

baik, serta penyediaan layanan tambahan bagi yang 

membutuhkan. Tujuannya adalah menciptakan hubungan 

emosional dan loyalitas pelanggan. 

 

2.6 Standar Pelayanan Angkutan Umum 

 

Standar pelayanan angkutan umum adalah kriteria yang ditetapkan untuk 

menjamin mutu layanan transportasi yang layak, aman, nyaman, dan 

terjangkau oleh masyarakat. Menurut Direktorat Jenderal Perhubungan Darat, 

standar ini meliputi: 
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• Waktu kedatangan dan keberangkatan yang tepat. 

• Fasilitas fisik dalam kendaraan seperti tempat duduk, pendingin ruangan,     

dan  kebersihan. 

• Keselamatan dan keamanan yang mencakup aspek teknis kendaraan dan     

keterampilan pengemudi. 

• Aksesibilitas, termasuk pelayanan kepada kelompok rentan seperti lansia 

dan penyandang disabilitas. 

• Harga yang terjangkau dan sesuai dengan peraturan yang berlaku. 

Standar pelayanan ini menjadi pedoman penting bagi penyedia jasa angkutan 

umum dalam menjaga mutu pelayanannya. 

 

2.7 Standar Pelayanan Publik 

 

Standar Pelayanan Publik merupakan tolok ukur yang digunakan sebagai 

pedoman pelaksanaan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan 

kepada masyarakat. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik, standar pelayanan meliputi: 

• Prosedur pelayanan yang sederhana, jelas, dan mudah dipahami. 

• Waktu penyelesaian layanan yang pasti dan tidak berlarut-larut. 

• Biaya pelayanan yang transparan dan terjangkau. 

• Sarana dan prasarana pelayanan yang memadai. 

• Kompetensi penyedia layanan yang profesional dan ramah. 

• Pengelolaan pengaduan masyarakat yang responsif. 

Pelayanan publik yang baik bertujuan untuk meningkatkan kepuasan 

masyarakat terhadap layanan yang disediakan pemerintah atau pihak swasta. 

 

2.8 Populasi dan Sampel 

 

Populasi adalah seluruh objek atau subjek yang memiliki karakteristik tertentu 

dan menjadi pusat perhatian dalam suatu penelitian. Dalam konteks ini, 

populasi adalah seluruh pengguna jasa bus DAMRI trayek Rajabasa–Jabung. 
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Sampel adalah sebagian dari populasi yang dianggap dapat mewakili 

keseluruhan populasi. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

accidental sampling, penentuan jumlah sampel pada penelitian ini 

menggunakan Rumus Slovin sebagai berikut: 

n= 
N

1+N.e² 
 ……………………………………………………..…...……...(1) 

 

         Dengan ketentuan:  

• n  = Jumlah sampel/responden 

• N = Jumlah populasi (yang dicari) 

• e  = Tingkat kesalahan (margin of error, missal 10% atau 0,1) 

 

2.9 Teknik Analisis 

 

Analisis dalam penelitian ini dilakukan dengan metode statistik untuk 

mengukur hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan penumpang. 

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini meliputi: 

• Customer Satisfaction Index (CSI): Digunakan untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan secara keseluruhan berdasarkan nilai kepentingan 

dan kepuasan yang dirasakan. 

• Importance Performance Analysis (IPA): Digunakan untuk memetakan 

atribut pelayanan ke dalam empat kuadran pada diagram kartesius untuk 

melihat prioritas perbaikan pelayanan. 

• Analisis Deskriptif: Untuk menggambarkan karakteristik responden. 

• Skoring dan perhitungan rata-rata: Untuk mengukur persepsi dan harapan 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan. 

Teknik-teknik ini digunakan secara kombinatif untuk memperoleh gambaran 

yang komprehensif terhadap kepuasan pelanggan. 

 

2.9.1 Customer Satisfaction Index (CSI) 

 

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan metode kuantitatif yang 

digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
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suatu produk atau layanan secara keseluruhan. Metode ini 

menggambarkan sejauh mana kinerja layanan mampu memenuhi 

harapan konsumen dengan mempertimbangkan tingkat kepentingan 

setiap atribut pelayanan. 

 

Menurut Tjiptono (2014), kepuasan pelanggan ditentukan oleh 

perbandingan antara kinerja layanan yang dirasakan dengan harapan 

pelanggan. Sejalan dengan konsep tersebut, pengukuran kepuasan 

pelanggan secara kuantitatif dapat dilakukan menggunakan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI), yaitu dengan menggabungkan 

penilaian kinerja dan tingkat kepentingan setiap atribut layanan 

sehingga diperoleh suatu indeks kepuasan dalam bentuk persentase. 

 

Secara lebih rinci, tahapan perhitungan Customer Satisfaction Index 

(CSI) mengacu pada metode yang dikemukakan oleh Aritonang 

(2005), yaitu sebagai berikut: 

 

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean 

Satisfaction Score (MSS) 

• Mean Importance Score (MIS) merupakan rata-rata tingkat 

kepentingan setiap atribut yang diperoleh dari jumlah skor 

kepentingan dibagi dengan jumlah responden. 

MIS =   
(∑ = 0 𝑌𝑖)𝑛

𝑖

𝑛
…………………………..…...……...(2) 

Keterangan: 

Ʃ Yi = Jumlah skor kepentingan 

n = Jumlah responden 

• Mean Satisfaction Score (MSS) merupakan rata-rata tingkat 

kinerja atau kepuasan pelanggan terhadap atribut tersebut yang 

diperoleh dari jumlah skor kinerja dibagi dengan jumlah 

responden. 

MSS =   
(∑ = 0 𝑋𝑖)𝑛

𝑖

𝑛
…………………………..…...……...(3) 
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Keterangan: 

Ʃ Xi = Jumlah skor kinerja 

n = Jumlah responden 

 

2. Menentukan Weight Factor (WF) 

Weight Factor (WF) merupakan bobot kepentingan relatif masing-

masing atribut yang diperoleh dari perbandingan nilai MIS setiap 

atribut terhadap total MIS seluruh atribut. Nilai ini menunjukkan 

tingkat kepentingan suatu atribut dibandingkan atribut lainnya. 

WF      =   
𝑀𝐼𝑆𝑖

∑  𝑀𝐼𝑆𝑖
𝑝
𝑖=0

…………………………..…...…….......(4) 

Keterangan: 

MIS = Nilai Mean Importance Score 

Ʃ MIS = Total nilai Mean Importance Score keseluruhan 

 

3. Menghitung Weight Score (WS) 

Weight Score (WS) merupakan hasil perkalian antara Weight 

Factor (WF) dan Mean Satisfaction Score (MSS), yang 

mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan dengan 

mempertimbangkan bobot kepentingan masing-masing atribut. 

WS     = WFi x MSS…………...……………..…...…….......(5) 

Keterangan: 

WF = Nilai Weight Factor 

MSS = Nilai Mean Satisfaction Score 

 

4. Menghitung Customer Satisfaction Index (CSI) 

Nilai Customer Satisfaction Index (CSI) diperoleh dari 

penjumlahan seluruh Weight Score (WS) yang kemudian dibagi 

dengan skala maksimum (highest scale) yang digunakan dalam 

penelitian. 

CSI     =   
∑ = 0 𝑊𝑆𝑖

𝐻𝑆
…………………………………………….(6) 

Keterangan: 

ƩWS  = Total nilai weight score 

HS  =  Skala maksimum yang digunakan (highest scale) 
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Apabila menggunakan skala Likert 1–5, maka nilai 5 merupakan 

skala maksimum. Hasil perhitungan CSI selanjutnya dikalikan 

100% agar dinyatakan dalam bentuk persentase sehingga lebih 

mudah untuk diinterpretasikan. 

 

Untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan, nilai CSI yang 

diperoleh kemudian diklasifikasikan ke dalam kategori sebagai 

berikut: 

 
Tabel 1. Kriteria Nilai Customer Satisfaction Index (CSI) 

Rentang Nilai CSI Kategori Tingkat Kepuasan 

0% – 20% Sangat Tidak Puas 

21% – 40% Tidak Puas 

41% – 60% Cukup Puas 

61% – 80% Puas 

81% – 100% Sangat Puas 

(Sumber: Tjiptono, 2014)  

 

2.9.2 Importance Performance Analysis (IPA) 

 

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan metode analisis 

yang digunakan untuk mengukur serta membandingkan tingkat 

kepentingan dan kinerja (persepsi) pelanggan terhadap atribut 

pelayanan. Metode ini berfungsi sebagai alat evaluasi dalam 

mengidentifikasi prioritas peningkatan kualitas layanan, sehingga 

dapat membantu pihak manajemen dalam pengambilan keputusan 

yang lebih tepat. IPA telah banyak digunakan dalam berbagai bidang 

karena mampu memberikan gambaran yang jelas mengenai 

kesesuaian antara kinerja dan harapan layanan (Deng et al., 2021).  
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Tujuan utama dari metode IPA adalah untuk mengetahui atribut 

pelayanan yang perlu diprioritaskan dalam perbaikan berdasarkan 

persepsi pelanggan. Analisis ini dilakukan dengan membandingkan 

kinerja layanan yang dirasakan pelanggan dengan tingkat kepentingan 

atau harapan pelanggan, sehingga dapat diketahui sejauh mana 

layanan yang diberikan telah memenuhi harapan tersebut. 

 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui penyebaran 

kuesioner kepada responden menggunakan skala Likert 5 poin. Setiap 

atribut pelayanan dinilai berdasarkan dua aspek, yaitu tingkat 

kepentingan dan tingkat kinerja. Tingkat kepentingan menunjukkan 

seberapa penting suatu atribut menurut pelanggan, sedangkan tingkat 

kinerja menunjukkan penilaian pelanggan terhadap pelayanan yang 

diterima. Skala penilaian yang digunakan disajikan pada Tabel 2 

berikut. 

 

Tabel 2. Skala Penilaian Tingkat Kinerja dan Harapan 

Skor Kinerja Harapan 

1 Sangat Tidak Puas Sangat Tidak Puas 

2 Tidak Puas Tidak Puas 

3 Cukup Puas Cukup Puas 

4 Puas Puas 

5 Sangat Puas Sangat Puas 

 

Berdasarkan hasil kuesioner, selanjutnya dilakukan perhitungan skor 

untuk masing-masing atribut pelayanan. Skor kepentingan (Yi) 

dihitung dengan rumus: 

Yi  = (STPx1) + (TPx2) + (CPx3) + (Px4) + (SPx5) ………….(7) 

 

Sedangkan skor kinerja (Xi) dihitung dengan rumus: 

Xi  = (STPx1) + (TPx2) + (CPx3) + (Px4) + (SPx5) ………….(8) 
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Setelah diperoleh nilai skor kepentingan dan kinerja, langkah 

selanjutnya adalah menghitung tingkat kesesuaian (Tki) untuk 

mengetahui sejauh mana kinerja layanan telah memenuhi harapan 

pelanggan. Tingkat kesesuaian dihitung dengan rumus: 

Tki =  
𝑋𝑖

𝑌𝑖
  x 100% ……………………………………………(9) 

Keterangan: 

Tki = Tingkat kesesuaian (%) 

Xi  =  Skor kinerja 

Yi = Skor kepentingan 

 

Untuk mengetahui tingkat kesesuaian secara keseluruhan, digunakan 

rumus: 

Tki total =  
∑ 𝑥𝑖

∑ 𝑦𝑖
  x 100% ………………………………...……(10) 

Keterangan: 

Tki total = Tingkat kesesuaian total (%) 

ƩXi   =  Total skor kinerja 

ƩYi  = Total skor kepentingan 

 

Nilai tingkat kesesuaian menunjukkan tingkat pencapaian kinerja 

terhadap kepentingan pelanggan. Semakin tinggi nilai Tki, maka 

semakin baik kesesuaian antara kinerja layanan dengan harapan 

pelanggan.. 

 

Selanjutnya dilakukan perhitungan nilai rata-rata kinerja dan 

kepentingan yang akan digunakan sebagai dasar dalam pemetaan 

atribut pelayanan. Nilai rata-rata kinerja dan kepentingan dihitung 

dengan rumus sebagai berikut: 

 

Rata-rata tingkat kinerja (X̄) : 

X̄  = 
∑Xi

n
………………………………………...…………….(11) 
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Rata-rata tingkat Harapan (Ȳ) :  

Ȳ =   
∑Yi

n
…………………………..…………..………………(12) 

Keterangan: 

ƩXi  =  Total skor kinerja 

ƩYi  = Total skor kepentingan 

n  = Banyaknya faktor yang mempengaruhi kepuasan 

 

Nilai rata-rata tersebut selanjutnya digunakan sebagai titik potong 

dalam diagram kartesius untuk menentukan posisi masing-masing 

atribut pelayanan. Oleh karena itu, hasil analisis IPA selanjutnya 

divisualisasikan dalam bentuk diagram kartesius guna mempermudah 

interpretasi dan penentuan strategi peningkatan kualitas layanan. 

 

2.10 Diagram Kartesius 

 

Diagram kartesius merupakan alat visualisasi dalam metode Importance 

Performance Analysis (IPA) yang digunakan untuk menggambarkan posisi 

masing-masing atribut pelayanan berdasarkan tingkat kinerja (kepuasan) dan 

tingkat kepentingan (harapan) pelanggan. Melalui diagram ini, hubungan 

antara kinerja dan kepentingan dapat disajikan secara lebih jelas sehingga 

memudahkan dalam menentukan prioritas perbaikan layanan.  

 

Diagram kartesius terdiri dari dua sumbu, yaitu sumbu horizontal (X) yang 

menunjukkan nilai rata-rata kinerja atau kepuasan pelanggan, serta sumbu 

vertikal (Y) yang menunjukkan nilai rata-rata kepentingan atau harapan 

pelanggan. Titik potong kedua sumbu diperoleh dari nilai rata-rata 

keseluruhan kinerja dan kepentingan, yang kemudian membagi diagram 

menjadi empat kuadran. 

 

Berdasarkan pembagian tersebut, setiap atribut pelayanan akan berada pada 

salah satu dari empat kuadran yang masing-masing memiliki karakteristik dan 
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implikasi strategi yang berbeda. Penjelasan mengenai masing-masing 

kuadran disajikan pada Tabel 3 berikut. 

 

Tabel 3. Kuadran Analisis IPA 

Kuadran Keterangan Strategi Tindakan 

I Prioritas Utama Atribut penting 

namun kinerjanya 

rendah, perlu 

perbaikan segera. 

II Pertahankan Prestasi Atribut penting dan 

kinerjanya sudah 

baik, harus 

dipertahankan. 

III Prioritas Rendah Atribut kurang 

penting dan 

kinerjanya juga 

rendah, tidak perlu 

jadi fokus utama. 

IV Berlebihan Atribut kurang 

penting tapi 

kinerjanya tinggi, 

sumber daya bisa 

dialihkan. 

(Sumber: Deng et al., 2021) 

 

Untuk memperjelas pembagian kuadran dalam analisis IPA, maka dapat 

digambarkan dalam bentuk diagram kartesius seperti yang ditunjukkan pada 

Gambar 2 berikut. 

 

 

(Sumber : J. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan) 

Gambar 2. Diagram Cartesius. 
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Berdasarkan Gambar 2 diatas, atribut pelayanan terbagi ke dalam empat 

kuadran yang menunjukkan perbedaan tingkat kepentingan dan kinerja, 

sehingga dapat digunakan sebagai dasar dalam menentukan prioritas 

perbaikan dan strategi peningkatan kualitas layanan. 

 

Dengan demikian, diagram kartesius berperan penting dalam membantu 

mengidentifikasi atribut yang perlu diprioritaskan, dipertahankan, maupun 

dievaluasi, sehingga hasil analisis IPA dapat dimanfaatkan secara optimal 

dalam pengambilan keputusan. 

 

2.11 Penelitian Terdahulu 

 

Data yang di peroleh dari hasil penelitian saat ini dikelola dengan mengacu 

pada penelitian yang telah di lakukan sebelumnya. Penelitian sebelumnya 

dipilih karena relevan dengan topik yang sedang diteliti. Berikut adalah 

beberapa penelitian terdahulu yang di jadikan sebagai panduan dalam 

penelitian ini : 

 

Tabel 4. Peneliti Terdahulu 

Peneliti Judul Karakteristik 

Wulandari, N. 

(2020) 

Analisis Kepuasan 

Penumpang Bus 

DAMRI 

Penelitian ini menggunakan 

metode Customer Satisfaction 

Index (CSI) dan Importance 

Performance Analysis (IPA) 

untuk mengukur tingkat 

kepuasan penumpang terhadap 

layanan bus DAMRI. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk 

mengetahui aspek layanan mana 

yang perlu ditingkatkan guna 

meningkatkan kepuasan 

penumpang. 
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Peneliti Judul Karakteristik 

Ginting, N., 

dkk. (2021) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap 

Kepuasan 

Penumpang Bus 

Antar Kota 

Penelitian ini menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan penumpang 

bus antar kota menggunakan 

metode CSI. Fokus utama adalah 

mengidentifikasi hubungan 

antara dimensi kualitas 

pelayanan dan tingkat kepuasan 

penumpang. 

 

Fadillah, A., & 

Suryana, R. 

(2021) 

Analisis Kualitas 

Pelayanan 

Transportasi Umum 

Penelitian ini menggunakan 

metode Importance Performance 

Analysis (IPA) untuk 

mengevaluasi kualitas pelayanan 

transportasi umum. Tujuan 

penelitian adalah menentukan 

prioritas aspek pelayanan yang 

harus diperbaiki berdasarkan 

persepsi pengguna. 

 

Hidayat, R., & 

Alamsyah, Y. 

(2020) 

Customer 

Satisfaction Index 

pada Layanan 

Transportasi Umum 

Menggunakan pendekatan CSI 

untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan angkutan 

umum, dengan hasil bahwa 

keterjangkauan tarif dan 

kemudahan akses adalah 

indikator penting. 

 

Setiawan, B., & 

Rahmawati, D. 

(2018) 

Faktor yang 

Mempengaruhi 

Kepuasan 

Penumpang 

Transportasi Bus 

Mengidentifikasi kenyamanan 

tempat duduk dan ketepatan 

waktu sebagai faktor utama yang 

memengaruhi kepuasan, dan 

menyarankan peningkatan pada 

sistem manajemen operasional. 

 

Tuti Sri Heryati 

(2025) 

Analisa Tingkat   

Kepuasan 

Pengguna 

Transportasi Bus 

DAMRI Terhadap 

Kinerja Pelayanan 

Penelitian ini menggunakan 

metode CSI untuk mengukur 

tingkat kepuasaan pelanggan dan 

IPA untuk menentukan prioritas 

perbaikan pelayanan berdasarkan 

tingkat kepentingan dan kinerja 

layanan. 
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III. METODE PENELITIAN 

3.1 Identifikasi Masalah 

 

Identifikasi masalah dilakukan untuk merumuskan persoalan yang terjadi di 

lapangan terkait kualitas pelayanan Bus DAMRI trayek Rajabasa–Jabung. 

Proses ini dilakukan melalui pengamatan awal, wawancara singkat dengan 

penumpang, dan komunikasi dengan pihak pengelola DAMRI. Tujuannya 

adalah untuk menemukan aspek-aspek pelayanan yang masih belum 

memuaskan penumpang sehingga dapat dijadikan dasar dalam penyusunan 

kuesioner. 

 

3.2 Lokasi Penelitian 

 

Penelitian dilaksanakan pada trayek Bus DAMRI jurusan Rajabasa–Jabung, 

yang menghubungkan Poll DAMRI Rajabasa di Kota Bandar Lampung 

dengan Poll DAMRI Jabung di Kabupaten Lampung Timur. Jarak rute ini 

sekitar 70 km, dengan waktu tempuh antara 1,5 hingga 2 jam, tergantung 

kondisi jalan dan lalu lintas. Rute yang dilalui meliputi beberapa kecamatan, 

yaitu: 

- Kecamatan Rajabasa 

- Kecamatan Untung Suropati 

- Kecamatan Way Halim 

- Kecamatan Sultan Agung 

- Kecamatan Kalibalok 

- Kecamatan Tanjung Bintang 

- Kecamatan Pugung Raharjo 

- Kecamatan Jabung (Kabupaten Lampung Timur) sebagai titik akhir. 
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Bus DAMRI trayek Rajabasa–Jabung dioperasikan oleh dua unit armada yang 

beroperasi secara bergantian setiap hari, dengan jadwal keberangkatan pada 

pagi dan siang hari. Tarif perjalanan untuk satu kali keberangkatan ditetapkan 

sebesar Rp.30.000 per penumpang. 

 

Rata-rata jumlah penumpang dalam satu kali perjalanan berkisar antara 25 

hingga 35 orang per bus. Variasi jumlah penumpang ini dipengaruhi oleh 

waktu keberangkatan (pagi atau siang) serta hari operasional. Pada hari-hari 

libur atau akhir pekan, jumlah penumpang cenderung meningkat dan sering 

kali melebihi kapasitas tempat duduk yang tersedia, yaitu sebanyak 25 kursi 

per bus, sehingga sebagian penumpang melakukan perjalanan dengan berdiri. 

 

Penelitian dibuat karena Rute Rajabasa–Jabung merupakan salah satu jalur 

transportasi utama yang menghubungkan wilayah perkotaan di Kota Bandar 

Lampung dengan wilayah perdesaan di Kabupaten Lampung Timur. Belum 

banyak penelitian ilmiah yang secara khusus mengkaji kualitas pelayanan Bus 

DAMRI di trayek ini. Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat mengisi 

kekosongan data dan literatur ilmiah mengenai kepuasan penumpang di jalur 

tersebut. 

 

Hingga saat ini, informasi mengenai tingkat kepuasan penumpang terhadap 

kualitas pelayanan bus DAMRI pada trayek Rajabasa–Jabung masih minim 

dan belum terdokumentasi secara komprehensif. Padahal, data tersebut 

penting sebagai dasar evaluasi bagi pihak pengelola transportasi untuk 

meningkatkan kualitas layanan, menjaga loyalitas penumpang, serta 

mengoptimalkan kinerja operasional. 

 

Penelitian ini tidak hanya berkontribusi dalam memberikan gambaran faktual 

mengenai kondisi pelayanan bus DAMRI pada rute tersebut, tetapi juga 

diharapkan menjadi masukan bagi pengambil kebijakan di sektor transportasi 

daerah. Dengan menganalisis tingkat kepuasan penumpang menggunakan 

metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance 
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Analysis (IPA), penelitian ini dapat mengidentifikasi aspek pelayanan yang 

perlu dipertahankan maupun diperbaiki. Hasil penelitian ini diharapkan 

mampu mendukung terciptanya layanan transportasi publik yang lebih efektif, 

efisien, dan sesuai dengan harapan masyarakat. 

 

 

Gambar 3. Peta Lokasi Penelitian. 

(Sumber Google Earth) 

 

Rute Bus DAMRI dari Pool Rajabasa menuju DAMRI Jabung dimulai dari 

kawasan Rajabasa, kemudian bus bergerak memasuki Jalan Bypass Soekarno 

Hatta sebagai jalur utama. Perjalanan dilanjutkan dengan melintasi beberapa 

titik penting, yaitu melewati bawah Flyover Untung Suropati, kemudian 

berlanjut ke bawah Flyover Way Halim, dilanjutkan lagi ke bawah Flyover 

Sultan Agung, hingga melewati bawah Flyover Kalibalok. Setelah melintasi 

beberapa flyover tersebut, bus melaju sedikit ke depan hingga mencapai 

persimpangan lampu merah, kemudian berbelok ke kiri menuju arah Jalan 

Campang Raya. 

DAMRI Rajabasa 

DAMRI Jabung 

 Untung 

Way Halim 

Kalibalok 
 Sultan Agung 
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Dari Jalan Campang Raya, perjalanan dilanjutkan menuju kawasan Tanjung 

Bintang, kemudian ke Pugung Raharjo, hingga akhirnya tiba di Pool DAMRI 

Jabung sebagai tujuan akhir. Sepanjang perjalanan ini, bus DAMRI bersifat 

fleksibel karena tidak hanya berhenti di halte resmi, tetapi juga dapat 

menaikkan dan menurunkan penumpang di sepanjang rute. Umumnya, bus 

akan berhenti di titik-titik strategis seperti di bawah flyover atau di tepi jalan 

ketika terdapat penumpang yang menunggu, sehingga memudahkan 

masyarakat di sepanjang jalur tersebut untuk mengakses layanan transportasi 

ini. 

 

3.3 Waktu Penelitian 

 

Penelitian dilakukan secara langsung di lapangan selama 2 hari dengan dua 

sesi pengumpulan data setiap hari: 

- Waktu Penelitian I pukul 07.00–08.30 WIB 

- Waktu Penelitian II pukul 14.00–15.30 WIB 

Pengumpulan data dilakukan di dalam bus selama perjalanan serta di terminal 

pemberangkatan dan pemberhentian. Teknik pengumpulan data meliputi: 

• Observasi langsung terhadap operasional dan pelayanan. 

• Penyebaran kuesioner kepada penumpang untuk mengukur tingkat 

kepuasan. 

 

3.4 Peralatan dan Tenaga Surveyor 

 

Peralatan yang digunakan dalam kegiatan penelitian ini antara lain: 

• Kuesioner sebagai instrumen utama pengumpulan data primer. 

• Alat tulis menulis (ATK). 

• Smartphone untuk dokumentasi dan pencatatan lapangan. 

• Laptop untuk pengolahan dan analisis data. 

 

Tenaga surveyor terdiri dari 2 orang yang telah diberi pengarahan mengenai 

teknis pengisian kuesioner, cara melakukan wawancara singkat kepada 
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responden, serta etika dalam pengumpulan data agar hasil yang diperoleh 

valid dan dapat dipertanggungjawabkan. 

 

3.5 Survei Lokasi 

 

Survei lokasi ini dilakukan untuk mengumpulkan data primer dari penumpang 

Bus DAMRI trayek Rajabasa–Jabung. Data dikumpulkan melalui penyebaran 

kuesioner yang berisi pernyataan-pernyataan terkait kualitas pelayanan . 

Kuesioner dibagikan secara langsung kepada responden di lokasi naik-turun 

penumpang serta terminal keberangkatan dan kedatangan. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling, dengan 

jumlah responden. Setiap responden diminta memberikan penilaian terhadap 

harapan dan persepsi mereka terhadap pelayanan Bus DAMRI. 

Rumus Slovin sebagai berikut: 

N= 8605 (Jumlah populasi) 

n = 128 (Jumlah sampel yang diinginkan) 

Perhitungan nilai margin of error : 

128 = 
8605

1 + 8605.e²
 

e = 0,0877 (atau 8,77%) 

Jadi, penelitian ini menggunakan margin of error sebesar 8,77%, sehingga 

diperoleh jumlah sampel sebanyak 128 responden. 

 

3.6 Pengumpulan Data 

 

3.6.1 Data Primer 

 

Data primer diperoleh langsung dari responden melalui penyebaran 

kuesioner kepada penumpang Bus DAMRI trayek Rajabasa-Jabung. 

Kuesioner disusun berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan 

menurut Parasuraman, yaitu: Tangible (bukti fisik), Reliability 

(keandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan), 
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dan Empathy (empati). Responden diminta untuk memberikan 

penilaian terhadap tingkat kepentingan dan tingkat kinerja pelayanan 

dengan menggunakan skala Likert. 

 

3.6.2 Data Sekunder 

 

Data sekunder diperoleh dari instansi terkait seperti DAMRI Cabang 

Lampung, Dinas Perhubungan, dan sumber lainnya yang relevan. Data 

ini meliputi informasi jumlah penumpang, rute perjalanan, jadwal 

keberangkatan, fasilitas bus, serta laporan tahunan DAMRI. Data 

sekunder mendukung validitas data primer dan memberikan gambaran 

umum mengenai operasional trayek Rajabasa-Jabung. 

 

3.7 Pengolahan Data 

 

Data yang telah dikumpulkan melalui kuesioner diolah menggunakan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengukur tingkat kepuasan 

pelanggan dan Importance Performance Analysis (IPA) untuk mengetahui 

prioritas perbaikan pelayanan. Pengolahan dilakukan melalui tahapan 

skoring, perhitungan rata-rata, indeks kepuasan, serta pemetaan atribut dalam 

diagram kartesius. 

 

3.8 Analisis dan Pembahasan 

 

Analisis data dilakukan dengan menafsirkan hasil perhitungan CSI dan IPA 

untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang dan aspek pelayanan yang 

perlu ditingkatkan. Hasil ini kemudian dibandingkan dengan teori dan temuan 

terdahulu untuk memperoleh kesimpulan yang komprehensif. Pembahasan 

juga mencakup interpretasi terhadap penyebab ketidakpuasan dan 

rekomendasi perbaikan yang dapat dilakukan oleh pihak DAMRI.  
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3.9 Penarikan dan Kesimpulan 

 

Setelah memperoleh hasil dari pengolahan dan analisis data, maka peneliti 

kemudian dapat menarik kesimpulan yang merupakan jawaban atas 

pertanyaan ilmiah yang terdapat pada tujuan penelitian. Setelah itu peneliti 

dapat membantu pembaca dengan memberikan nasihat mengenai hambatan 

dan solusi yang terkait dengan masalah penelitian ini. Untuk melakukan 

penelitian secara efektif dan efisien, kita perlu memahami dan membuat 

diagram atau alur dari tahapan penelitian, yang disebut kerangka metodologi 

penelitian. Kerangka kerja yang digunakan dalam penelitian ini tertera pada 

diagram alir berikut.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



33 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pe 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            Gambar 4. Diagram Alir Penelitian. 
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1. Tangible (Bukti Fisik) 

2. Reliability (Keandalan) 

3. Responsiveness 

(Ketanggaapan) 

4. Asurance (Jaminan) 

5. Empathy (Empati) 

Pengolahan Data 

Analisis Data : 

1. Customer Satisfaction Index (CSI) 

2. Importance Performance Analysis (IPA) 

Kesimpulan dan Saran 

Analisis dan Pembahasan 
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         Data Sekunder : 

1. Jumlah Penumpaang 

2. Jadwal Keberengkatan  

3. Fasilitas Bus 

4. Laporan Tahunan 

DAMRI 

Selesai 
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V. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan serta analisis data yang telah diuraikan pada 

bab-bab sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan yang berkaitan 

dengan upaya peningkatan kinerja pelayanan Bus DAMRI sebagai berikut:  

1. Karakteristik pengguna Bus DAMRI trayek Rajabasa–Jabung 

menunjukkan bahwa layanan ini dimanfaatkan oleh masyarakat yang 

membutuhkan moda transportasi darat yang terjangkau, efisien, dan 

memiliki jadwal operasional tetap. Penumpang pada trayek ini memiliki 

ekspektasi yang tinggi terhadap aspek kenyamanan, ketepatan waktu, 

serta sikap dan kinerja petugas dalam memberikan pelayanan. 

2. Tingkat kepuasan penumpang Bus DAMRI trayek Rajabasa–Jabung, 

berdasarkan hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI), 

diperoleh nilai sebesar 0,8598 atau 85,98%, yang termasuk dalam kategori 

“Sangat Puas”. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum kinerja 

pelayanan yang diberikan oleh Perum DAMRI Cabang Lampung telah 

mampu memenuhi bahkan melampaui sebagian besar harapan 

penumpang. 

3. Kualitas pelayanan Bus DAMRI berpengaruh terhadap kepuasan 

penumpang, yang ditunjukkan melalui hasil analisis Importance 

Performance Analysis (IPA). Berdasarkan pemetaan Diagram Kartesius, 

terdapat beberapa indikator pelayanan yang masih perlu diprioritaskan 

untuk perbaikan, khususnya indikator yang berada pada Kuadran I, yaitu 

kebersihan dan perawatan kendaraan, fungsi fasilitas bus, ketepatan 

jadwal, minimnya keterlambatan, serta perhatian petugas terhadap 

kebutuhan penumpang. Di sisi lain, indikator yang berada pada Kuadran 
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II menunjukkan kinerja pelayanan yang telah sesuai dengan harapan dan 

perlu dipertahankan secara konsisten. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan secara tepat sasaran 

akan berdampak langsung pada peningkatan kepuasan penumpang.  

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, beberapa saran yang dapat 

diberikan untuk menyempurnakan hasil dan mendukung pengembangan 

penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut: 

1. Saran bagi Perum DAMRI Cabang Lampung 

a. Pihak Perum DAMRI Cabang Lampung diharapkan dapat menjadikan 

hasil penelitian ini sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan, khususnya pada indikator-indikator yang berada 

pada Kuadran I Diagram Kartesius, seperti kebersihan kendaraan, 

kelayakan fasilitas bus, ketepatan waktu operasional, serta perhatian 

dan responsivitas petugas terhadap penumpang. 

b. Perusahaan perlu mempertahankan indikator-indikator pelayanan 

yang telah memperoleh tingkat kepuasan tinggi dan berada pada 

Kuadran II, terutama terkait rasa aman dan nyaman selama perjalanan 

serta sikap petugas yang ramah dan sopan, agar tingkat kepuasan 

penumpang tetap terjaga. 

c. Perum DAMRI juga disarankan untuk melakukan pemantauan dan 

evaluasi secara berkala terhadap kinerja operasional dan pelayanan, 

guna memastikan bahwa standar pelayanan yang telah ditetapkan 

dapat diterapkan secara konsisten di lapangan. 

2. Saran bagi Penelitian Selanjutnya 

a. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan objek 

penelitian, baik pada trayek DAMRI lainnya maupun pada moda 

transportasi darat yang berbeda, sehingga dapat diperoleh hasil 

perbandingan tingkat kepuasan pengguna jasa yang lebih luas. 
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b. Penambahan indikator penelitian, seperti harga tiket, keamanan 

perjalanan, dan aksesibilitas layanan, dapat dilakukan untuk 

memperoleh gambaran kualitas pelayanan yang lebih komprehensif. 

c. Penelitian selanjutnya juga dapat menggunakan metode analisis yang 

berbeda, seperti Structural Equation Modeling (SEM), agar dapat 

menganalisis hubungan antar variabel secara lebih mendalam dan 

memberikan hasil yang lebih kuat secara statistik. 
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