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ABSTRAK 

Bus kota merupakan Solusi untuk mengatasi masalah kemacetan yang terjadi pada wilayah yang 
padat penduduk. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji kualitas pelayanan bus DAMRI rute 
Dipatiukur-leuwi Panjang dan menganalisis atribut yang menjadi prioritas utama untuk dilakukan 
perbaikan pada kualitas pelayanan bus DAMRI rute Dipatiukur-Leuwi Panjang Kota Bandung. 
Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode Importance Performance Analysis (IPA) 
dengan atribut pertanyaan yang didapat dari penelitian terdahulu oleh sheila dan Permen 98 tahun 
2013. Dari  hasil analisis dengan menggunakan metode tersebut didapatkan bahwa tingkat 
kesusaian antara persepsi dan harapan dari pengguna bus DAMRI rute Dipatiukur-Leuwi Panjang 
secara keseluruhan adalah 92,272% yang berarti pelayanan yang diberikan oleh bus DAMRI rute 
Dipatiukur-Leuwi Panjang kurang puas, maka dari itu perlu dilakukan peningkatan kualitas 
pelayanan, lalu atribut-atribut yang diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan adalah atribut P9 
adanya rasa aman dan nyaman saat sedang didalam bus dan P11 kemanan barang bawaan 
selama perjalanan. 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, DAMRI, IPA 

1. PENDAHULUAN 

Salah satu pelayanan transportasi yang ada di kota Bandung adalah PERUM DAMRI, PERUM 
DAMRI merupakan perusahaan milik negara (BUMN) yang bergerak di bidang transportasi darat. 
Pada awalnya Perusahaan Umum Djawatan Angkoetan Motor Repoeblik Indonesia (PERUM 
DAMRI) merupakan salah satu dari banyaknya perusahaan jasa pelayanan transportasi yang 
beroprasi di Kota Bandung. Sebagai jasa pelayanan transportasi umum di kota besar sudah 
seharusnya memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumennya, namun sarana yang 
diberikan oleh PERUM DAMRI masih kurang baik yang berdampak masyarakat masih enggan 
untuk memilih menggunakan bus DAMRI dalam melakukan transportasi, seperti contoh dalam hal 
perubahan metode pembayaran yang belum semua orang mampu beradaptasi pada perubahan 

kebijakan tersebut. 

2. METODOLOGI 

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode Importance Performance Analysis 
(IPA). Penelitian ini dimulai dengan merancang atribut pernyataan pada kuesioner yang akan 
diesbar kepada responden, lalu menentukan berapa jumlah responden menggunakan rumus 
cochran, setelah itu dilakukan penyebaran kuesioner kepada responden, setelah semua kuesioner 
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telah diisi sesuai dengan jumlah responden yang ditentukan, maka langkah selanjutnya adalah 
menganalisis atribut pernyataan apa yang perlu dilakukan peningkatan kualitas pelayanan. 
 
2.1 Gambaran Umum 
Pada penelitian ini dilakukan pada bus DAMRI rute Dipatiukur-leuwi Panjang. Penelitian ini 
berfokus pada peningkatan pelayanan apa saja yang dibutuhkan peningkatan agar pelayanan 
diberikan oleh bus DAMRI rute Dipatiukur-leuwi Panjang menjadi baik dan dapat diterima oleh 
masyarakat.  
 
2.2  Perancangan Kuesioner 
Pada perancangan kuesioner untuk penelitian ini mengacu pada dimensi pengukuran penelitian 
terdahulu dan Peraturan Mentri Perhubungan RI No. 98 Tahun 2013 tentang Standar Pelayanan 
Minimal Angkutan Orang dengan Kendaraan Bermotor Umum Dalam Trayek yang kemudian 
dikembangkan menjadi 13 atribut pertanyaan. Skala yang digunakan yaitu skala likert yang 
memiliki poin 1 – 5. Penilaian terhadap kuesioner terbagi 2, yaitu penilaian layanan persepsi dan 
penilaian layanan harapan yang dirasakan oleh pengguna bus DAMRI. Hasil penyusunan kuesioner 
dapat dilihat pada dabel dibawah ini. 
 

Tabel 1. Hasil Penusunan Kuesioner 
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2.3 Penentuan Ukuran Sampel 
Rumus Cochran dapat digunakan untuk penelitian ini dikarenakan populasi dari penumpang bus 
DAMRI tidak dapat diketahui. Tingkat kepercayaan yang digunakan adalah sebesar 95% 
(simpangan 5%) yang akan menghasilkan nilai Za/2 (distribusi normal) sebesar 1,96. Nilai p untuk 
peluang benar adalah 50% dan nilai q untuk peluang salah 50%.  Margin error yang digunakan 
adalah 10%. Ukuran sampel yang dihasilan untuk penelitian dengan Rumus Cochran adalah 
sebagai berikut: 
 

𝑛 =
𝑍𝑎/2

2×𝑝𝑞

𝑒2  = 
1,962×0,5×0,5

10%2  = 96,04  ≈ 100  

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan, didapatkan jumlah sampel sebesar 96,04 
sampel. Maka dapat dibulatkan sampel menjadi 100 
 

2.4 Mengolah Data Kuesioner 
Kuesioner yang telah diisi oleh responden kemudian dikumpulkan, lalu dilakukan pengujian 
validitas menggunakan rumus korelasi Product Moment Pearson dan pengujian reliabilitas dengan 
rumus Alpha Cronbach. Pengujian validitas digunakan untuk memastikan kuesioner yang 
digunakan sudah sesuai dengan apa yang akan diteliti. Untuk rumus validitas yang digunakan 
adalah sebagai berikut: 

 𝑟𝑥𝑦 =
𝑁(∑ 𝑋𝑌)−∑ 𝑋 ∑ 𝑌

√[(𝑁 ∑ 𝑋2)−(∑ 𝑋)2].[𝑁 ∑ 𝑌2−(∑ 𝑌)2]  
                                                 (1) 

 

Keterangan : 
rxy   = nilai korelasi Product Moment Perason 
N   = Jumlah subjek 
X   =Skor suatu atribut 
Y   = Skor total 

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai rxy dengan rtabel pada setiap dimensi 
pertanyaan, jika rxy > rtabel maka pertanyaan tersebut dapat dikatakan valid. Berikut adalah tabel 
nilai-nilai Product Moment Pearson. Setelah dilakukan perhitungan didapatkan hasil uji validitas 
kuesioner dikatakan valid. 
Reliability (reabilitas) adalah keajegan pengukuran (waltzer, 1987). Tinggi rendahnya reliabilitas, 
secara empiri ditunjukan oleh suatu angka yang disebut nilai koefisien reliabilitas. Reliabilitas yang 
tinggi ditunjukan dengan nilay r11 mendekati angka 1. Kesepakatan secara umum reliabilitas yang 
dianggap memuaskan jika ≥ 0,700 . pengujian reliabilitas dengan menggunakan rumus Alpha 
Cronbach sebagai berikut. 

 

𝑟11 =
𝑛

𝑛−1
× {1 −

∑ 𝑆𝑖

𝑆𝑖
}                                                                              (2) 

 

Keterangan: 
r11 = Nilai reliabilitas 
∑ 𝑆𝑖 = Jumlah varians skor tiap item 

𝑆𝑖 = Varians total 

n = jumlah dimensi pertanyaan yang diisi 
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2.6 Metode IPA 
Metode Importance Performance Analysis (IPA) pertama kali diperkenalkan oleh Martilla dan 
james (1977) dengan tujuan untuk mengukur hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas 
peningkatan kualitas produk/jasa yang dikenal pula sebagai quadrant analysis. 
Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja dengan skor kepentingan. Untuk 
mengetahui apakah kinerja pelayanan bus DAMRI Bandung dengan rute Dipatiukur-Leuwi Panjang 
sudah sesuai dengan kepentingan para pengguna jasa dan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
para pengguna jasa ini dianalisis antara persepsi dan harapan yang diwakili oleh huruf Y dan X, 
dimana X merupakan tingkat persepsi, sedangkan Y merupakan tingkat harapan. Berikut adalah 
rumus yang digunakan:  
 

x =
Σ𝑥𝑖

𝑛
, 𝑦 =

Σ𝑦𝑖

𝑛
                                                                                   (3) 

𝑇𝑘𝑖 =
∑ 𝑥𝑖

∑ 𝑦𝑖
× 100%                                                                               (4) 

 

Kriteria tingkat kesesuaian adalah sebagai berikut: 
Tingkat kepuasan >100%, yang berarti kualitas layanan yang diberikan telah melebihi harapan 
oleh pengguna bus DAMRI rute Dipatiukur-Leuwi Panjang, Tingkat kepuasan =100%, yang berarti 
kualitas layanan yang diberikan sesuai dengan harapan pengguna bus DAMRI rute Dipatiukur-
Leuwi Panjang, Tingkat kepuasan <100%, yang berarti kualitas layanan yang diberikan kurang 
memenuhi harapan pengguna bus DAMRI rute Dipatiukur-Leuwi Panjang 
 
Dalam tingkat kesesuaian <100% dapat dijelaskan sebagai berikut: 
0-32% pengguna bus DAMRI sangat tidak puas, 33-65% pengguna bus DAMRI tidak puas, 66-
99% pengguna bus DAMRI kurang puas 
 
Diagram kartesius digunakan untuk mengetahui indikator jasa pelayanan yang memuaskan atau 
tidak memuaskan konsumen. Rumus yang digunakan sebagai indikator pada diagram cartesius 
dapat dijelaskan sebagai berikut: 
 

𝑋′ =
Σ𝑥𝑖

𝑛
, 𝑌′ =

Σ𝑥𝑖

𝑛
                                                                        (5) 

 

Dimana: 
Tki  = Tingkat kesesuaian responden 
X’  = Skor rata-rata tingkat kinerja 
Y’  = skor rata-rata tingkat kepentingan 
N  = jumlah responden 
 

Pada metode IPA rata-rata tingkat harapan dilambangkan dengan Y dan rata-rata tingkat persepsi 
yang dilambangkan dengan X akan dimasukan kedalam kuadran Cartesius yang terdiri dari 4 
kuadran. Keempat kuadran tersebut memiliki arti sebagai berikut. 
 

 
Gambar 1 Kuadran kartesius 
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Keterangan: 
Kuadran I  : (high importance & low performance), yang berarti prioritas utama 

peningkatan kinerja (Performance Improvement).  
Kuadran II  : (high importance & high performance), yang berarti kinerja sudah dapat 

memenuhi harapan pengguna layanan dan berusaha untuk mempertahankan 
kinerja tersebut. 

Kuadran III        : (low importance & low performance), yang berarti prioritas rendah.  
Kuadran IV  : (low importance & high performance), kuadran ini memuat indikator 

kepuasan yang dianggap kurang penting oleh pemangku 
kepentingan/pengguna layanan. 

 
3. PEMBAHASAN 

Berikut adalah perhitungan mengenai tingkat keseuaian  antara persepsi dan harapan dari 
pengguna bus DAMRI rute Dipatiukur-Leuwi Panjang yang dimana Nilai ∑ 𝑥𝑖 adalah nilai jumlah 

persepsi sebesar 5170 dan ∑ 𝑦𝑖 adalah nilai jumlah persepsi sebesar 5603:          

𝑇𝑘𝑖 =
∑ 𝑥𝑖

∑ 𝑦𝑖
× 100%   

𝑇𝑘𝑖 =
5170

5603
× 100%   

𝑇𝑘𝑖 = 92,272%   

Dari hasil perhitungan diatas didapatkan bahwa tingkat kesusaian antara persepsi dan harapan 
dari pengguna bus DAMRI rute Dipatiukur-Leuwi Panjang secara keseluruhan adalah 92,272% 
yang berarti pelayanan yang diberikan oleh bus DAMRI rute Dipatiukur-Leuwi Panjang kurang 
puas, maka dari itu perlu dilakukan peningkatan kualitas pelayanan. 

Tabel 2 Hasil Perhitungan Rata-Rata 

 

 
Gambar 2 Diagram Kartesius Hasil Analisis 
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4. KESIMPULAN 

Kualitas pelayanan yang diberikan bus DAMRI rute Dipatiukur-Leuwi Panjang masih belum 
sesuai dengan harapan para pengguna rute Dipatiukur-Leuwi Panjang, sesuai dengan 
hasil dari tingkat kesesuaian responden senilai 92,272%, namun angka tersebut juga 
menunjukan bahwa pelayanan yang diberikan oleh pihak bus DAMRI rute Dipatiukur-
Leuwi Panjang hampir mendekati 100% yang artinya sudah sesuai dengan harapan, maka 
dari itu dibutuhkan perbaikan layanan yang perlu diperbaiki agar dapat sesuai dengan 
harapan pengguna bus DAMRI rute Dipatiukur-Leuwi Panjang. Berdasarkan hasil 
penelitian ini, didapatkan saran untuk meningkatkan kualitas pelayanan bus DAMRI rute 
Dipatiukur-Leuwi Panjang, atribut yang berada pada kuadran I adalah atribut yang perlu 
diperhatikan oleh pihak DAMRI rute Dipatiukur-Leuwi Panjang sebagai penyedia jasa 
transportasi umum. Atribut yang berada pada kuadran I adalah adanya rasa aman dan 
nyaman saat sedang di dalam bus dan keamanan barang bawaan selama perjalanan. 
Diharapkan dengan diperbaikinya atribut tersebut dapat meningkatkan tingkat kepuasan 
pengguna DAMRI rute Dipatiukur-Leuwi Panjang. 
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