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MOTTO 

Innalaha ma’asshobirin...  

“Sesungguhnya Allah bersama orang – orang yang sabar” 

(QS. Al  Baqarah:153) 

 

Yaa ai – ladziina aamanuu idzaa qiila lakum tafassahun fiil majaalisi faafsahuu 

yafsahillahu lakum wa-idzaa qiilaansyuzuu faansyuzu yarfa’illahul –ladziina 

aamanuu minkum waal-ladziina untuul’ilma darajaatin wallahubimaa 

ta’maluuna khabiirun... 

“Hai orang – orang beriman apabilah di katakan kepadamu:Berlapang – 

lapanglah dalam mejlis”maka lapangkanlah  niscaya Allah akan memberi 

kelapangan untukmu:”Berdirlah kamu” niscaya Allah akan meninggikan 

orang – orang yang beriman di antarahmu  dan orang orang – orang di beri 

ilmu pengetahuan beberapa derajat. Dan Allah maha mengetahui  apah yang 

kamu kerjakan.”... 

(QS. Al mujadilah:11) 

 

 

“Suksek itu hanya didapat oleh orang – rang mau berusaha dan berdoa. 

 (Penulis) 

“ 
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ABSTRAK 

 

 Transportasi memiliki peran yang penting dan strategis dalam  pembangunan 

sehingga kebutuhan pergerakan tersebut,biasa di sediakan angkutan umum yang 

melayani kebutuhan masyarakat  tersebut,angkutan umum ini sering kali menjadi 

kunci dari suksesnya sistem di kawasan perkotaan atau kawansan 

pronpinsi.peneliti ini bertujuan untuk  mengetahui seberapa besar  tingkat kepuasa  

pengguna jasa trasportasi dan penggelolah terhadap pelayanan angkutan bus 

damri rute mataram – sumbawa dalam menujang  sistem transportasi yang ada di 

propinsi  ntb. 

Penelitian ini melakukan pengumpulan data dengan cara melakukan survey 

dan pembagian kuisioner, bagi yanng mengunakan angkutan  umum bus damri 

rute mataram – sumbawa. Metode  pengolahan data di gunakan untuk menganisis 

tingkat kepuasan pengguna trasportasi angkutan bus damri yaitu menggunakan 

metode analisa importance end performance  analysis (IPA) dan menganalis 

pelayan dengan metode checklist berdasarkan peraturan menteri  perhubungan 

Nomor 52  tahun 2019. 

     Hasil penelitian menunjukan bahwa tingkat kepuasan penumpang atau 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan bus damri berdasarkan 5 ( lima) dimensi di 

anggap (cukup memuaskan dengan skor tingkat kepuasan yaitu 3,90 dan tingkat 

penilaian kinerja kualitas pelayanan terhadap sarana transportasi damri sudah 

sesuai kriteria dan berdasarkan  peraturan pelayan  angkutan penumpang umum 

mentri perhubungan No 52 tahun 2019 dengan prosentasi 80% memenuhi stadar 

peraturan 

 

Kata Kunci : Evaluasi Sistem Kinerja Pelayanan, Standar Pelayanan Importance 

Performance Analysis, Checklist. 
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Abstract: 

Transportation has an important and strategic role in development so that the 

needs of the movement, usually in providing public transportation that caters to 

the needs of the community, this public transport is often the key to the success of 

the system in urban areas or Kawansan Pronpinsi. The researcher aims to 

determine how much the level of user satisfaction of transportation services and 

the service of bus transportation services Damri Mataram Route-Sumbawa to the 

transport system in the NTB province. 

 

         This study conducted data collection by conducting survey and distribution 

of questionnaire, to use public transport bus Damri Mataram – Sumbawa route. 

Data processing method in use to comply with the level of user satisfaction 

transportation of DAMRI bus transport is using the method of analysis 

importance End performance analysis (IPA) and analysts with a checklist method 

based on regulation of the Minister of Transportation No. 52 year 2019. 

 

         Results showed that the level of satisfaction of passengers or customers on 

the quality of bus services Damri based on 5 (five) dimensions are considered 

(quite satisfactory with the score of satisfaction level is 3.90 and the level of 

performance assessment of service quality of transportation means is in 

accordance with the criteria and based on the regulations of the public passenger 

Transport Minister No. 52 year 2019 with a percentage 80% meet. 

 

Kata Kunci : Evaluasi Sistem Kinerja Pelayanan, Standar Pelayanan Importance 

Performance Analysis, Checklist. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kota Mataram merupakan kota yang salah satu berada di Provinsi Nusa 

Tengaran Barat (NTB)  dan  pusat perbelanjaan terbesar di pulau Lombok. Selain 

itu, Kota Mataram juga sebagai kota Pariwisata. Dengan semakin meningkatnya 

perekonomian penduduk tersebut, maka akan meningkatkan mobilitas arus 

angkutan, baik angkutan umum maupun angkutan pribadi serta permintaan 

barang-barang dan jasa. Hal ini akan meningkatkan pergerakan dari daerah 

pemukiman di sekitar kota Mataram ke pusat-pusat kegiatan atau bisnis di kota 

Mataram.  

 Untuk memenuhi kebutuhan pergerakan tersebut, biasanya disediakan 

angkutan umum yang melayani kebutuhan masyarakat tersebut. Angkutan umum 

ini seringkali menjadi kunci dari suksesnya system transportasi di suatu kawasan 

perkotaan. Semakin baik pelayanan angkutan umum di suatu kawasan perkotaan, 

maka akan semakin baik pula sistem transportasi di kota tersebut. Menurut      

(Warpani, 1990 : 170) Angkutan umum adalah angkutan penumpang dengan 

menggunakan kendaraan umum dan dilaksanakan dengan sistem sewa atau bayar. 

Dalam hal angkutan umum, biaya angkutan menjadi beban angkutan bersama, 

sehingga sistem angkutan umum menjadi efisien karena biaya angkutan menjadi 

sangat murah. Selain itu, pengguanan jalan pun relative efisien dalam 

penumpangnya. 

         Salah satu angkutan umum yang tersedia di Kota Mataram adalah angkutan 

bus Damri yang mempunyai dua jenis layanan, bus Damri dengan AC dan bus 

Damri tanpa AC (Non AC). Keberadaan angkutan umum bus Damri ini 

diharapkan mampu memenuhi kebutuhan pergerakan masyarakat Kota mataram 

selain juga untuk mengurai kemacetan dengan menggabungkan beberapa trayek 
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angkutan kota menjadi satu trayek angkutan bus Damri. Namun demikian, tingkat 

kinerja pelayanan angkutan bus Damri pada saat  ini masih dirasa belum optimal. 

Dalam beberapa hal masih ada keluhan-keluhan akan kinerja angkutan umum ini, 

antara lain; sering terjadi kelebihan muat (over capacity), kualitas kendaraan yang 

tidak cukup baik, dan kecepatan perjalanan yang lambat. 

Untuk jarak tempuh yang demikian panjang dari Mataram ke Sumbawa 

rata-rata antara 300 hingga 400 kilometer. Masyarakat hanya dikenakan tarif 

sebesar Rp 90.000, dan Rp 100.000 untuk bus reguler lain, yang belum tentu 

sampai kecamatan tujuan. Maka perlunya dilakukan evaluasi atas tingkat kinerja 

pelayanan terhadap angkutan bus Damri di Kota Mataram. Demi terbentuknya 

suatu sistem transportasi yang berkelanjutan 

Hal inilah yang melatarbelakangi peneliti tertarik untuk mengadakan 

penelitian yang berjudul: “Evaluasi Sistem Kinerja Pelayanan Angkutan Umum 

Kota Mataram (Studi Kasus Angkutan Umum Bus Damri Bertais Rute Mataram – 

Sumbawa ).” 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang di atas, dapat dirumuskan pokok-pokok 

permasalahan sebagai berikut: 

1. Bagaimana Kinerja Pelayanan Angkutan Umum Bus Damri Kota 

Mataram? 

2. Bagaimana Upaya Pengguna dan Pengelola untuk Perbaikan Sistem 

Pelayanan Angkutan Umum Bus Damri Kota Mataram? 

1.3 Batasan Masalah 

Sesuai dengan rumusan masalah di atas, agar penelitian ini dapat dilakukan 

lebih fokus, sempurna dan mendalam maka, permasalahan penelitian di anggap 

perlu di batasi, Oleh sebab itu batasan masalah peneliti ini berkaitan dengan 

variabel-varabel yang di gunakan didasarkan pada studi penelitian terdahulu hasil 

tinjauan pustaka yaitu: 
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1. Batasan lokasi dari penelitian ini berada di terminal bartais jalur mataram 

sumbawa. 

2.  Penilain kinerja pelayanan di dasarkan pada presepsi pengguna melalui 

penyebaran    kuisioner dan wawacara secara langsung. 

3. Data pendukung menggunakan data yang di peroleh dari kementrian 

Perhubungan  Mataram dari tahun 2019 sampai sekarang. 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, Adapun tujuan dari penelitian ini 

yaitu: 

1. Untuk mengetahui Seberapa besar tingkat kepuasan pengguna jasa dan 

pengelola terhadap pelayanan angkutan bus Damri trayek Mataram –

Sumbawa dalam menunjang sistem transportasi? 

2. Untuk mengetahui Apakah sistem pelayanan angkutan bus Damri sudah 

sesuai dengan standar penyelengaraan angkutan? 

1.5 Manfaat Penelitian  

1. Bagi peneliti, penelitian ini bermanfaat untuk menambah pengetahuan 

yang  didapat di bangku kuliah terutama ilmu transportasi.  

2. Bagi instansi, penelitian ini bermanfaat sebagai masukan bagi pengelola 

Terminal Mandalika dan pemerintah kota  mataram untuk melakukan 

program ke depan khususnya dalam bidang transportasi. 

3. Bagi masyarakat, penelitian ini bermanfaat sebagai informasi yang 

berguna bagi pengetahuan Umum. 

 

 

 



 

63 
 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Terminologi Judul 

2.1.1 Pengertian Evaluasi 

Pengertian Evaluasi adalah proses indetitas untuk megukur/menilai 

apakah  sebuah  kegiatan  atau program  dilaksanakan sesuai perencanaan  dan  

berhasil mencapai tujuan atau tujuan atau tidak. Evaluasi dilakukan dengan 

membadingkan hasi akhir  dengan apah yang harus dicapai ,Evaluasi juga 

dapat di artikan sebagai kegiatan mengumpulkan informasi tetang kinerja 

manusia,sistem atau alat yang kemudian digunakan  untuk menetukan alternatif  

terbaik dalam membuat keputusan sedangkan pengertian evuluasi menurut 

KLBBI (Kamus Lengkap Besar Bahasa Indonesia) adalah suatu penilaian. 

(Novia, 2006) 

1. Kinerja 

Menurut Departemen Pendidikan dan Kebudayaan dalam kamus besar 

bahasa indonesia edisi ketiga (2000), kinerja adalah sesuatu yang dicapai, 

prestasi yang diperlihatkan dan kemampuan kerja. 

2. Pelayan 

  Menurut KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia) adalah membatu 

menyiapakan (mengurus apa-apa yang diperlukan seseorang 

 

3. Angkutan 

Berdasarkan peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia 

Nomor PM 15 Tahun 2019, yang dimaksud dengan angkutan adalah 

perpindahan orang dari satu tempat ke tempat lain dengan menggunakan 

kendaraan di ruang lalu lintas jalan. 
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4. Bus  

Berdasarkan peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia 

Nomor PM 15 Tahun 2019, yang dimaksud dengan Mobil Bus adalah 

kendaraan bermotor angkutan orang yang memilki tempat duduk lebih 

dari 8 (delapan) orang, termasuk untuk pengemudi atau yang beratnnya 

lebih dari 3.500 (tiga ribu lima ratus) kilogram. 

5. Persepsi 

Persepsi merupakan proses yang didahului oleh pengindraan, yaitu 

suatu stimulasi yang diterimah oleh individu melalui alat resespto yaitu 

indra.persepsi merupakan stimulasi yng di indra oleh 

individu,diorganisasi kemudian di interpertasi sehinga indivudu 

menyadari dan mengerti tetang apah yg diindrakan. Sedangkan menurut 

KLBB (Kamu lengkap Bahasa indonesia) adalah tanggapan langsung 

atas sesuatu.(Novia,2006). 

2.2.1 Kualitas Kinerja Operasi 

Pengaturan bus merupakan usaha untuk menciptakan pergerakan yang 

tertur, cepat dan tepat yang  memberikan manfaat kepada semua pihak. 

Giannopaulus (1990) dalam Chrisdianto (2004) dan Dina (2008) memberikan 

beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas operasi antara lain adalah sebagai 

berikut: 

1) Nilai okupansi bis (load faktor) 

Nilai okupansi adalah perbandingan antara jumlah penumpang dengan 

kapasitas tempat duduk yang tersedia didalam bus. Nilai okupansi 125% 

artinya jumlah penumpang yang berdiri 25 % dari tempat duduk yang 

tersedia, nilai okupansi 100% berarti tidak ada penumpang yang berdiri 

dan semua tempat duduk terisi. Nilai ini diperlukan untuk menentukan 

aksesbilitas yang diberikan dan memberikan gambaran reabilitas dari 

transportasi perkotaan. Pada jam –jam sibuk nilai  dapat melebihi batas-

batas yang diinginkan, maka frekuensi pelayanan dan kapasitas bus juga 

harus meningkat. 



 

65 
 

2) Reabilitas 

Reabilitas atau keandalan adalah faktor utama kepercayaan 

masyarakat akan pelayanan angkutan umum. Istilah ini untuk satu 

ketaatan bis-bis padajadwal yang telah ditentukan sebelumnya. Reabilitas 

ditunjukan dengan presentasi bis akan datang tepat waktu pada suatu 

tempat henti terhadap total jumlah kedatangan. Sebelum bis tepat waktu 

jika bis tersebut tiba dalam interval waktu yang telah dijadwalkan, 

standar waktu terlambat awala datang antara 0-5 menit. 

3) Kenyamanan, kemanan dan Keselamatan 

Aspek yang harus betul-betul fipertimbangkan adalah kenyamana 

yang diterima oleh pengguna, yang diasumsikan dengan pengaturan 

tempat duduk, kemudahan bergerak dalam bis, diturunkan ditempat henti 

bis, kenyamanan mengendarai, kemudahan naik turun bis serta kondisi 

kebersihan bis. 

4) Panjang Trayek 

Trayek sedapat mungkin melalui lintasan yang terpendek denga kata 

lain menghindari lintasa yang dibelok-belokan, sehingga menimbulkan 

kesan pada penumpang bahwa mereka tidak membuang-buang waktu. 

Panjang trayek angkutan kota agar dibatasi tidak telalu jauh, maksimal 

antara 6 -8 jam perjalanan pulang pergi. 

5) Lama Perjalanan 

Lama perjalanan ke dan dari tempat tujuan setiap hari, rata-rata 7 jam 

dan maksimal 8 jam. Waktu perjalanan penumpang rata-rata pada saat 

melakukan penyimpangan harus tidak melebihi 25% dari waktu 

perjalanan kalau tidak melakukan penyimpangan terhadap lintasan 

pendek. 
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2.2 Tinjauan Kebijakan 

1) Pelayanan Trayek Angkutan Umum 

Surat Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Darat Nomor: 

SK.687/AJ.206/DRJD/2002.  

Dalam perencanaan jaringan trayek angkutan umum harus 

diperhatikan faktor yang digunakan sebagai bahan pertimbangan adalah 

sebagai berikut: 

a. Pola pergerakan Penumpang angkutan Umum 

Rute angkutan umum yang baik adalah arah yang mengikuti 

pola pergerakan penumpang angkutan sehingga tercipta 

pergerakan yang lebih efesien. Trayek angkutan umum harus 

dirancang sesuai dengan pola pergerakan penduduk yang terjadi, 

sehingga transfer moda yang terjadi padaa saat penumpang 

mengadakan perjalanan dengan angkutan umum dapat 

diminimumkan. 

b. Kepadatan Penduduk 

Salah satu faktor yang menjadi prioritas angkutan umum adalah 

wilayah kepadatan penduduk yang tinggi, yang pada umumnya 

merupakan wilayah yang mempunyai potensi permintaan yang 

tinggi. Trayek angkutan umum yang ada diusahakan sedekat  

mungkin menjangkausemua wilayah itu. 

c. Daerah Pelayanan 

Pelayanan angkutan umum, selain memperhatikan wilayah-

wilayah potensial pelayanan, juga menjangkau semua wilayah 

perkotaan yang ada. Hal ini sesuai dengan konsep pemerataan 

pelayanan terhadap penyediaanfasiltas angkutan umum. 

d. Karakteristik Jaringan 

Kondisi jaringan jalan akan menentukan pola pelayanan trayek 

angkutam umum. Karakteristik jaringan jalan meliputi 

konfirugasi, klasifikasi, fingsi, lebar jalan dan tipe operasi jalut. 
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Operasi angkutan umum sangat dipengaruhi oleh karakteristik 

jaringan jalan yang ada. 

2.3 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No 
Nama 

Penelitian 
Judul Hasil Pembahasan 

1.. Safariadi, 

2004  

Kajian Pelayanan 

Trayek Angkutan 

Umum Penumpang 

Dalam Kota di Kota 

Bengkulu 

Hasil penelitian dan pembahasan, 

disimpulkan bahwa angkot 

merupakan sarana transportasi yang 

sangat dibutuhkan dalam mendukung 

aktivitas masyarakat kota Bengkulu. 

Aksesbilitas masyarakat cenderung 

ke pusat kota. Sedangka kinerja rute 

trayek adalah : 3 rute baik, 8 rute 

cukup baik dan 2 rute kurang baik. 

Adanya kelebihan armada juga 

menyebabkan terjadinya persaingan 

antar amgkutan kota. Maka 

rekomendasikan hal-hal seperti : 

perlu dilakukan peningkatan area 

coverage dan aksesbilitas, penegakan 

hukum terhadap pelanggaran yang 

dilakukan para sopir angkot dalam 

beropersi serta perlu dilakukan 

penataan ulang rute trayek. 

2. Sartana, 

2003  

Kajian 

Pengembangan 

Pelayanan Angkutan 

Umum pada 

Kawasan 

Permukiman di 

Kecamatan Ngaliyan 

Semarang 

Dari hasil analisis disimpulkan 

bahwa pelayanan angkutan umum di 

Kecamatan Ngaliyan hanya dilayani 

oleh 3 armada transportasi, yaitu bus 

kecil (16 seat), bus sedang (24 seat) 

dan bus besar (50 seat) dengan 

kondisi yang tidak memuaskan 

seperti lamanya waktu tunggu, 

penumpang yang berdesakan serta 

trayek yang kurang tepat. Sehingga 

direkomendasikan untuk dibangun 

prasarana sarana perkotaan agar 

biaya transportasi yang tinggi tidak 

menjadi beban bagi masyarakat 

ekonomi menegah kebawah. Perlu 

juga dikembangkan pelayanan 

angkutan umum ranting atau 

lingkungan jenis MPU dengan 
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kapasitas 12 seat yang mampu 

dijangkau oleh masyarakat. 

 

2.4 Populasi dan Sampel  

Populasi dan sampel dalam penelitian perlu ditetapkan dengan tujuan agar 

penelitian yang dilakukan benar-benar mendapatkan data sesuai yang diharapkan. 

Dengan adanya populasi dan sampel maka penelitian dapat benar-benar layak 

diteliti. Adapun pembahasan mengenai populasi dan sampel adalah sebagai 

berikut: 

1. Populasi  

       Populasi menurut Sugiyono (2018) adalah keseluruhan elemen yang 

akan di jadikan  wilayah generalisasi.Elemen populasi asalah keseluruhan 

subyek yang di ukur,yang merupakan yang terliti. 

2.   Sampel  

Sampel menurut Sugiyono (2008) adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Apa yang dipelajari 

dari sampel itu, kesimpulannya yang dilakukan untuk populasi. Oleh 

karena itu untuk sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul 

representative (mewakili). Untuk menentukan jumlah sampel maka 

digunakan rumus slovin. Adapun formula dalam menetukan sempel 

ukuran sempel yang besar dan populasi di tentukan dengan rumus : 

         n  
 

       ........................................................................................... (2.1)       

         Dimana: 

         n  = Ukuran sampel  

         N = Jumlah Populasi  

          e = Kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan pengambilan sempel 

yang   dapat di toleransi. Konstan (0,1 atau 10 % ) 
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Ukuran populasi yang di ambil oleh penulis yaitu jumlah penumpang 

terminal damri jalur mataram – sumbawa dari bulan januari sampai maret 

sebanyak 16738 orang. 

Berdasarkan rumus di atas, dapat diperoleh sampel sebagai berikut: 

    
     

              
 = 99,40 ( di bulatkan menjadi 100 ) 

Jadi berdasarkan perhitungan di atas dalam penelitian di tetapkan  sempel 

sebanyak 100 respoden, 

2.5.1 Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif menurut Priyantno, Duwi. (2018:41) diguakan untuk 

menggabarkan statistik  dan beberapa mean,sum,stadar deviasi,range dan lain –

lain serta untuk mengukur distribusi data apakah normal atau tidak dengan 

ukuran skewnes dan kurtosis.Analisis dekriptif digunakan untuk 

mendeskripsikan dan menggambarkan tentang ciri-ciri responden dan variabel 

penelitian.  

Penulis membuat pertanyaan-pertanyaan yang digunakan untuk 

memperoleh data atau keterangan dari responden, kemudian data yang diolah 

dari hasil pengumpulan data kusioner diberi bobot dalam setiap alternative 

jawaban. Untuk pengolahan  data dari hasil angket maka penulisan 

menggunakan metode skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur 

sikap pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 

fenomena. Skala likert yang diukur kemudian dijabarkan menjadi indikator 

variabel dan dijadikan titik tolak untuk menyusun instrument yang berupa 

pertanyaan. Jawaban setiap instrument yang menggunakan skala likert 

mempunyai skor mulai dari 5-4-3-2-1. Berikut adlaah kriteria penilaian yang 

digunakan pada skala likert. Sugiyono (2011:93) 

Tabel. 2.2 Pemberian Bobot Skor Skala Likert 

Jawaban Simbol Skor 

Sangat puasa SP 5 

Puas P 4 
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Cukup puas CP 3 

Kurang puas KP 2 

Tidak puas TP 1 

Sumber : Sugiono( 2012; 93) 

Instrumen yang menggunakan skala likert dapat dibuat dalam bentuk 

checklist ataupun pilihan ganda. Mengacu kepada ketentuan tersebut 

ditabulasikan untuk menghitung validasi dan realibilitas. Hasil penyebaran 

kuisioner tersebut selanjutnya dicari rata-rata dengan menggunakan rumus 

Husain Umar (2011:130). 

     3.5.2. Importance Perfomance Analysis (IPA) 

            Importance-Perfomance Analysis (IPA), merupakan alat bantu dalam 

menganalisis perebandingan sampai sejauh mana anatar kinerja/pelayanan 

yang dapat dirasakan oleh pengguna jasa dibandingkan terhadap tingkat 

kepuasan yang diinginkan. Untuk mengukur tingkat kepentingan dan tingkat 

kepuasan/kinerja terhadap jawaban responden, digunakan skala 5 tingkat 

(Skala Likert). (Zilhardi, 2009)  

Dari hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil penilaian kinerja, maka 

akan diperoleh suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat 

kepentingan dan tingkat pelaksanaannya oleh penyelenggara/operator penyedia 

jasa pelayanan. Tingkat kesesuaian merupakan hasil perbandingan antara skor 

kinerja pelaksanaan dengan skor kepentingan, sehingga tingkat kesesuaian 

inilah yang akan menentukan skala prioritas yang akan dipakai dalam 

penanganan faktorfaktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna jasa 

transportasi di perkotaan. (Zilhardi, 2009)    

  Untuk keperluan ini ada dua buah variabel yang akan menentukan tingkat 

kinerja penyedia jasa pelayanan yaitu dengan symbol “X” dan tingkat 

kepentingan pengguna jasa pelayanan dengan symbol “Y” sebagaimana 

dijelaskan dengan model matematik sebagai berikut: 
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     1. Tingkat Kesesuaian 

              
  

  
      %.....................................................................................(3.2) 

     2.  Rata-rata 

 ̅  
  

 
................................................................................................( 3.3) 

 ̅  
   

 
...............................................................................................( 3.4) 

      3. Menghitung Kesenjangan GAP 

      GAP atau kesenjangan yang terjadi anatara nilai yang diberikan oleh 

suatu jasa melalui atributnya dengan harapan yang diinginkan oleh 

penumpang perlu diukur guna melakukan evaluasi kepuasan penumpang 

terhadap kinerja pelayanan. Perhitungan nilai GAP dilakukan pada 

masing-masing atribut dengan rumus sebagai berikut   

  

GAP =    –    ................................................................................... ( 3.5)  

  

     Keterangan Rumus:  

    𝑇𝑘   = Tingkat Kesesuaian Responden  

            = Skor rata-rata tingkat kinerja  

            = Skor rata-rata tingkat kepentingan  

           = Skor penilaian tingkat kinerja 

          = Skor penilaian tingkat kepentingan  

       N  = Jumlah Responden  

Selanjutnya tingkat unsur-unsur atau pemetaan dari atribut akan dijabarkan 

atau dikelompokkan dalam salah satu dari empat kuadran yang disebut dengan 

diagram kartesius. yang dibatasi oleh sumbu X dan Sumbu Y. Pada diagram 

kartesius penulis menganalisis menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistic 22, 

sebagai berikut 
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1 Isikan lembar kerja pada data view berupa Nomor Pertanyaan, Kinerja, 

dan kepentingan  

2 Kemudian masukan data yang telah di olah berupa data nilai ratarata 

kinerja dan kepentingan pastikan sesuai dengan urutan nomor pertanyaan  

3 Pilih Graphs kemudian Legacy Dialog, pilih Scater/Dot dan pilih simple 

Scater kemudian pilih define 

4 Kemudian pada kolom   Y Axis masukan data Kepentingan, kemudian 

pada kolom Y Axis masukan data kepuasan., dan pada kolom Label Cases 

masukan data nomor pertanyaan. Kemudian pilih Ok. 

 

 

    Kuadran I 

 

 

Kuadran II 

 

Kuadran III  

 

Kuadran IV 

  

 

Gambar 3.2. Diagram Kartesius 

Sumber:(Zilhardi, 2009) 

 

 

      Keterangan :  

1. Kuadran I Importance tinggi Performance Rendah  

    Artinya pada kondisi ini, dari sisi kepentingan pengguna jasa, dimana 

faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan pada tingkat tinggi, 

sedangkan dari sisi kepuasan, konsumen merasakan tingkat yang rendah 

(tidak puas) sehingga menuntut adanya perbaikan atribut pelayanan. 

K
e
p

e
ti

n
g
a
n

 

Kepuasan 
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2. . Kuadran II Importance tinggi Performance Tinggi 

      Artinya pada kondisi ini, dari sisi pengguna jasa, faktor-faktor yang 

mempengaruhi pelayanan pada tingkat yang tinggi, sedangkan kepuasan 

pengguna jasa juga pada tingkat yang tinggi (sudah puas). dalam hal ini 

perusahaan dapat mempertahankan pelayanan/kinerjanya. 

3. Kuadran III Importance rendah Performance Rendah  

                  Artinya pada kondisi ini, faktor-faktor yang berhubungan dengan 

pelayanan tidak penting bagi pengguna jasa, kinerja pengusaha biasa-

biasa saja dan juga pengguna tidak puas dengan pelayanan yang 

diberikan 

4. Kuadran IV Importance rendah Performance Tinggi  

Artinya pada kondisi ini faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan 

tidak penting bagi pengguna, tapi pengguna sudah merasa puas. 

      2.5.3  Pengertian SPSS  

SPSS merupakan program oleh data statistik yang sudah sangat populer 

dan banyak pemakaianya,baik untuk penelitian umum skripsi,tesis,disertai,dan 

sebagainya.spss sendiri kependekan dari Statistikal Product and Service 

Solution,(Duwi priyatno) 

1. Melakukan riset pemasaran (market research) 

2. Analisis data survey atau kuisioner.  

3.  Populer digunakan untuk penelitian akademik mahasiswa.  

4. Populer digunakan oleh keperluan pemerintah seperti lembaga BPS  

5.  Data Mining 

6.  Membantu untuk pengambilan keputusan suatu perusahaan.  

7. Penelitian kesehatan masyarakat 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif dan kualitatif 

yang berbentuk angka-angka dan data kualitatif yang dinyatakan dalam katakata. 

Data kualitatif berguna untuk menyertai dan melengkapi gambaran yang diperoleh 

dari data kuantitatif. Alat ukur yang digunakan adalah kuisioner 

3.2 Survey  Lapangan 

Dalam melaksanakan survey, hal-hal yang perlu di perhatikan untuk 

kelencaran survey adalah sebagai berikut:  

1. Kebutuhan peralatan 

Alat-alat yang dibutuhkan dalam survey ini meliputi: 

a. Alat tulis 

b. Formulir atau kuisioner  

c. Papan alat tulis (clipboard) 

2. Waktu survey  

Waktu pelaksanaan survey dari penelitian adalah mulai dari tangal 6 

mei bulan  2020 sampai dengan bulan maret 2020. 

3. Pelaksanaan survey  

Adapun cara melakukan survey adalah dengan metode sampel acak 

yang berciri bahwa setiap anggota populasi memiliki kesempatan sama 

untuk menjadi anggota sampel. Dimana aplikasinya yaitu dengan 

memberikan kuisoner kepada penumpang atau pengunjung terminal 

untuk diisis dan dikembalikan selesai pengisian dan memenuhi ketentuan 

target populasi sampel. 
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3.3 Teknik Pengumpulan Data 

3.4.1 Metode Observasi 

Metode observasi yaitu metode yang dilakukan dengan cara survey 

secara langsung di lapangan. Metode survey ada dua macama, yaitu: 

1. Pengumpulan data sekunder 

Dalam pengambilan data pendukung atau data sekunder dilakukan 

kerjasama dengan instansi-instansi terkait. Adapun data sekunder yang 

dibutuhkan dalam penyelesaian skripsi ini adalah: 

a. Data yang diperoleh dari Kementrian Perhubunganantara lain: 

1) Data jumlah volume kendaraan dan volume penumpang 

masing-masing trayek. 

2) Data jumlah kedatangan dan keberangkatan penumpang. 

2. Pengumpulan data primer 

Data primer di peroleh dengan menggunakan kuisioner.Kuisioner ini 

di bagikan oleh surveyor kepada penumpang maupun pengunjug terminal 

untuk di isi dan di kembalikan setelah diisi.Tujuan ini memberikan 

gambaran secara umam terhadap tingkat kinerja pelayanan terminal. 

3.4.2 Metode Kuesioner 

Pada penelitian ini, peneliti akan mengumpulkan data dengan 

menggunakan kuisioner yaitu suatu cara pengumpulan data dengan 

memberikan atau menyebar daftar pertanyaan kepada responden dengan 

harapan mereka akan memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut 

(Umar, 2002). Pengumpulan data dilakukan dengan membagikan kuesioner 

secara langsung di lapangan kepada responden yang sesuai dengan kriteria.  

Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah Skala Likert. Skala 

Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau 

sekelompok orang tentang fenomena sosial, Terdapat lima alternatif pilihan 

jawaban yang diberi skor sebagai berikut: 

 

 



 

76 
 

1. Sangat Puas  (SP)    : Skor 5 

2. Puas (P)    : Skor 4 

3. Cukup Puas (CP)  : Skor 3 

4. Kurang Puas  (KP) : Skor 2 

5. Tidak Puas (TP)  : Skor 1 

3.4.3 Metode pengumpulan sampel  

Metode pengambilan sampel adalah memdapatkan sampel dengan 

jumlah relative kecil di bandingkan dengan jumlah populasi tetapi mampu 

mempresentasikan seluruh populasi tersebut. Untuk itu sangat penting 

menentukan cara yang tepat untuk menarik sampel yang dimaksud merupakan 

contoh atau himpunan bagian (subset) dari suatu populasi yang dianggap 

mewakili populasi tersebut sehingga informasi apapun yang dihasilkan oleh 

sampel ini bisa dianggap mewakili keseluruhan populasi.  

Penelitian ini menggunakan jumlah sampel sebanyak 100 responden.  

Metode sampel yang digunakan adalah sampling non probability melalui 

teknik kuota sampling. Kuota sampling adalah teknik untuk menemukan 

sampel dari populasi yang mempunyai ciri-ciri tertentu sampai jumlah (kuota) 

yang diinginkan terpenuhi. 

3.4 Teknik Pengolahan Data 

Pengolahan Data adalah kumpulan fakta-fakta maupun kenyataan yang 

terjadi dalam kehidupan sehari hari yang menghasilkan suatu kesimpulan menarik 

suatu keputusan. sedangkan pengertian pengolahan data sendiri yaitu bagian yang 

sangat penting dikarenakan dengan adanya pengolahan data maka data tersebut 

dapat diberi arti maupun makna dalam memecahkan sebuah masalah. Adapun 

langkah dan tahap pengolahan data yaitu: 

3.5.1 Langkah-langkah pengolahan data 

1. Penyusunan data 

Penyusunan data harus dipilih data yang ada hubungannnya dengan 

penelitian, data yang sudah ada sangat perlu dikumpulkan untuk 

mengecek apakah semua data yang dibutuhkan sudah terekap semua. 
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2. Klasifikasi data 

Klasifikasi data adalah usaha dalam mengelompokkan, 

menggolongkan, serta memilah data berdasarkan klasifikasi tertentu yang 

telah dibuat oleh peneliti . 

3. Pengolahan data 

Pengolahan data digunakan untuk menguji hipotesis yang harus 

berkaitan dan berhubungan dengan permasalahan yang diajukan. Jenis 

data akan menentukan apakah peneliti akan menggunakan teknik 

kualitatif. 

4. Interpretasi hasil pengolahan data 

Pada tahap ini menerangkan setelah peneliti menyelesaikan analisis 

data dengan cermat maka selanjutnya menginterpretasikan hasil analisis 

untuk menarik suatu kesimpulan yang berisikan intisari dari seluruh 

rangkaian kegiatan penelitian dan membuat rekomendasi.  

3.5.2 Tahap Pengolahan Data 

1 Penyuntingan 

Kegiatan yang dilakukan adalah memeriksa seluruh daftar pertanyaan 

yang dikembalikan responden.  Beberapa hal yang perlu diperhatikan 

sebagai berikut: 

a. Kesesuain jawaban responden dengan pertanyaan yang diajukan 

b. Kelengkapan pengisian daftar pertanyaan 

c. Jawaban responden  

2 Pengkodean (coding)  

a. Pengkodean dapat dilakukan dengan memberi tanda yang berupa 

angka pada jawaban responden yang diterima  

b. Tujuan pengkodean untuk menyederhanakn jawaban responden 

c. Harus diperhatikan pemberian pada jenis pertanyaan yang diajukan 

3 Tabulasi 

a. Kegiatan dilakukan dalam tabulasi adalah menyusun dan 

menghitung data hasil pengkodean untuk  kemudian disajikan 

dalam bentuk tabel  
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3.5 Metode Analisis Data 

1. Analisis Importance Performance Analysis (IPA) 

Importance-Perfomance Analysis (IPA), merupakan alat bantu dalam 

menganalisis perebandingan sampai sejauh mana anatar kinerja/pelayanan 

yang dapat dirasakan oleh pengguna jasa dibandingkan terhadap tingkat 

kepuasan yang diinginkan. Untuk mengukur tingkat kepentingan dan tingkat 

kepuasan/kinerja terhadap jawaban responden, digunakan skala 5 tingkat 

(Skala Likert). (Zilhardi, 2009) 

Dari hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil penilaian kinerja, 

maka akan diperoleh suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara 

tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaannya oleh penyelenggara/operator 

penyedia jasa pelayanan. Tingkat kesesuaian merupakan hasil perbandingan 

antara skor kinerja pelaksanaan dengan skor kepentingan, sehingga tingkat 

kesesuaian inilah yang akan menentukan skala prioritas yang akan dipakai 

dalam penanganan faktorfaktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna jasa 

transportasi di perkotaan. (Zilhardi, 2009) 

Untuk keperluan ini ada dua buah variabel yang akan menentukan 

tingkat kinerja penyedia jasa pelayanan yaitu dengan symbol “X” dan tingkat 

kepentingan pengguna jasa pelayanan dengan symbol “Y” sebagaimana 

dijelaskan dengan model matematik sebagai berikut:. 

Hemogen atau hemogenic adalah suatu bahan atau sistem yang 

memiliki sifat sama di setiap titik , itu satu ragam tanpa satupun penyimpanan. 

Hasil penilaian dapat memberikan informasi tentang atribut-atribut 

pelayanan yang mempengaruhi kepuasaan konsumen terhadap suatu 

produk/jasa dengan melakukan prioritas perbaikan. 
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2. Pengujian Pengumpilan Data 

1) Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui  seberapa cermat suatu item  

dalam mengukur apa yang diukur .Item di katakan valid jika adanya korelasi  

dengan skor totalnya. Hal ini memnujukan adanya  dukungan item  tersebut 

dalam mengungkap suatu yang di ingin di ungkap. biasanya  berupa 

pertanyaan atau peryataan yang ditujukan  kepada respoden  dengan bentuk 

kosioner  dengan tujuan untuk mengukap sesuatu.(duwi priyatno:21) . Suatu 

kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Dapat 

menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur tersebut valid dalam mengukur 

variabel yang diukur. Untuk mengukur validitas dapat dilakukan dengan 

melakukan korelasi antar skor butir pertanyaan dengan total skor konstruk 

atau variabel. Sedangkan untuk mengetahui skor masing-masing item 

pertanyaan valid atau tidak, maka ditetapkan kriteria statistik sebagai 

berikut : 

1. jika r hitung  >  r  tabel dan bernilai positif, maka variabel tersebut 

valid. 

2. Jika r  hitung<  r tabel, maka variabel tersebut tidak valid.  

Jika anda mengumpulkan data yang berasal dari responden, misalnya 

dengan menggunakan skala Likert, hal pertama yang harus anda lakukan 

adalah menguji validitas dan reliabilitas data kuesioner tersebut. Instrumen 

dikatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan dan dapat 

mengungkap data variabel yang diteliti secara tepat. Tinggi rendahnya 

validitas instrumen menunjukkan sampai sejauh mana data yang 

dikumpulkan tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang 

diteliti.Dalam survey uji validitas dilakukan dengan mengkorelasikan skor 

setiap item dengan total skor.Teknik korelasi yang digunakan adalah 

Pearson Product Moment, dimana instrumen dikatakan valid apabila nilai 

koefisien korelasinya (r) > r tabel. 
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- Input data asli dari kuesioner anda ke dalam worksheet SPSS, jangan 

lupa sertakan totalnya di bagian paling akhir.  

- Kemudian pilih variabel view dan beri nama label masing-masing 

kolom.  

- Pilih Analyze –Correlate – bivariate.  

- Setelah itu akan muncul kotak dialog bivariate correlation, kemudian 

blok semua variabel beserta total dan pindahkan ke kolom variabel, 

lalu kemudian pada correlation coefficient pilih pearson, kemudian 

test of significant pilih 2-tailed–.OK.  

- Setelah itu akan muncul output. 

2) Uji Reliabilitas 

Uji rehabilitas di guakanan untuk mengetahui ke ejahan suatu 

kosioner atau konsistensi alat ukur yang biasanya mengunakan kosioner, 

maksudnya apakah alat ukur tersebut akan mendapatkanpengukuran yang 

tetanp konsisten jika pengukuran diulang kembali. Hasil pengukuran dapat 

dipercaya bila dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran terhadap 

kelompok subyek yang sama diperoleh hasil yang relatif sama, selama aspek 

yang diukur tidak berubah. Reliabilitas instrumen adalah hasil pengukuran 

yang dapat dipercaya.Reliabilitas instrumen diperlukan untuk mendapatkan 

data sesuai dengan tujuan pengukuran.Untuk mencapai hal tersebut, 

dilakukan uji reliabilitas dengan menggunakan metode alpha Cronbach 

diukur berdasarkan skala alpha Cronbach 0 sampai 1.  

Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan metode alpha 

Cronbach untuk menentukan apakah setiap instrumen reliabel atau 

tidak.Pengukuran ini menggunakan uji statistik Cronbach Alpha (α). Suatu 

konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach 

Alpha > 0,60 jadi nilai koefisien alpha> 0,60 merupakan indikator bahwa 

kuesioner tersebut neliabel 
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3.6 Tahapan Penelitian 

Dibawah ini merupakan tahapan penelitian atau alur penelitian dalam 

melakukan evaluasi tersebut 
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