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MOTTO 

“Ingatlah Allah saat hidup tak berjalan sesuai keinginanmu. Allah pasti punya 

jalan yang lebih baik untukmu.” 

“Jangan lihat masa lampau dengan penyesalan, jangan pula lihat masa depan 

dengan ketakutan, tapi lihatlah sekitar anda dengan penuh kesadaran.” 

“Hati suci selau benar, tetapi gejolak hati selalu mengubah hasrat hati suci. Orang 

yang ada dalam hati suci adalah orang yang taqwa dan beriman. Itulah tantangan 

hidup.” 
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ABSTRAK 

 

Perusahaan jasa transportasi adalah suatu unit kegiatan ekonomi yang 
terletak pada suatu tempat tertentu yang menyediakan jasa angkutan penumpang, 
dan atau barang dari suatu tempat ke tempat lain dengan menggunakan alat 
angkutan bermotor maupun tidak bermotor melalui darat, air maupun udara 
dengan mendapat balas jasa. Dapat dikatakan jasa transportasi pada saat ini 
merupakan suatu sarana yang sangat dibutuhkan bagi berbagai sendi kehidupan. 

Importance-Perfomance Analysis (IPA), merupakan alat bantu dalam 
menganalisis perbandingan sampai sejauh mana antara kinerja/pelayanan yang 
dapat dirasakan oleh pengguna jasa dibandingkan terhadap tingkat kepuasan yang 
diinginkan. Nilai dari Importance-Perfomance Analysis (IPA) diolah  
menggunakan SPSS,  dimana SPSS (Statical Package for the Social Scienes) 
merupakan aplikasi yang digunakan untuk melakukan analisis statika tingkat 
lanjut , analisis data dengan algoritma mechine learning, analisis string, serta 
analisis big data yang dapat diintergrasikan untuk membangun platform data 
analisis.  

Berdasarkan hasil penilaian  Evaluasi Pelayanan Transportasi Bus   Damri 
Jurusan Sumbawa-Mataram, berdasarkan  Standar Pelayanan Angkutan 
Penumpang Umum pada Kawasan  Strategis Nasional  Menurut  Peraturan 
Menteri  Perhubungan  Nomor  PM 52 Tahun 2019 dapat disimpulkan bahwa 
pelayanan pada  transportasi  tersebut  sudah  cukup  memenuhi kriteria peraturan 
menteri perhubungan nomor PM 52 tahun 2019, berikut nilai  persentasi  Bus  
Damri Jurusan Sumbawa-Mataram sebanyak  73% fasilitas yang telah ada dan 
27% fasilitas yang belum ada. 

 
Kata kunci : Karakteristik Perjalanan 
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BAB  I  
PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Seiring dengan meningkatnya sektor ekonomi permasalahan dalam bidang 

transportasi umum tetap harus di perhatikan guna mensejahterakan kehidupan 

masyarakat. Bidang transportasi menjadi sau kesatuan yang memiliki pengaruh 

yang sangat besar dibidang ekonomi, sosial budaya maupun sosial politik. 

Pengembangan transportasi diperlukan untuk dapat mengurangi kemacetan, 

memperlancar arus lalu lintas, menjaga kualitas lingkungan serta terjangkau oleh 

semua lapisan masyarakat.  

Dengan semakin meningkatnya industri, jasa dan manufaktur di era 

perkembangan Indonesia saat ini, sehingga akan mengalami kemajuan yang 

sangat pesat dibandingkan dengan masa-masa sebelumnya. Sebagai tujuan umum, 

setiap perusahan harus menempatkan orientasi pada konsumen sehingga semakin 

banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan dan keinginan konsumen 

tersebut. Perusahaan juga perlu menawarkan barang atau jasa kepada pelanggan 

dengan harga yang lebih murah, fasilitas yang memadai dengan mutu yang lebih 

baik, pelayanan yang memuaskan serta dengan nilai yanng lebih tinggi. 

Jasa transportasi dapat diartikan sebagai suatu bidang usaha yang diuntukan 

sebagai penyedia jasa pemindahan atau pengangkutan manusia dan/atau barang 

dengan jarak serta moda tertentu. Seiring dengan berkembangnya pertumbuhan 

transportasi akan berdampak dengan semakin tinggi kegiatan mobilisasi yang 

terjadi di masyarakat maka akan semakin tinggi pula kemajuan atas tatanan 

masayarakat tersebut.  

Menurut (Warpani,1990) Bus Damri merupakan angkutan penumpang yang 

dilakukan dengan sistem sewa atau bayar. Ada dua kelompok pelaku perjalanan 

atau pergerakan dalam memilih moda Bus Damri penumpang, yang dimana 

kelompok choice, yakni kelompok yang memiliki akses kendaraan pribadi dan 
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memiliki pilihan dalam melakukan mobilitasnya, sedangkan kelompok yang 

kedua adalah kelompok captive, yakni kelompok yang sebagian penduduk kota 

khususnya yang berpenghasilan menegha ke bawah  

Perusahaan Umum Damri  atau sering disebut dengan Perum Damri merupakan 

suatu/sebuah perusahaan transportasi darat yang terdapat di Indonesia yang saat 

ini telah tersebar lebih dari 58 kota dari Sabang - Merauke. Perum Damri sudah 

ada sejak masa perang melawan Belanda tepatnya pada tanggal 25 November 

1946 berdasarkan Maklumat Menteri Perhubungan RI No. 01/DAM/46 dan 

berfungsi sebagai sarana angkutan jasa atau barang dari suatu daerah ke daerah 

yang lain. Perum Damri berkomitmen untuk menciptakan suasana berkendaraan 

yang nyaman, bebas dari tindakan kejahatan serta aman dalam menjalankan 

usahanya tersebut. Perum Damri memiliki tujuh segmentasi usaha yakni angkutan 

antar kota, angkutan barang, angkutan bus kota, angkutan pemandu moda, 

angkutan antar negara, angkutan perintis dan angkutan Damri Jurusan Sumbawa-

Mataram & wisata. Perum Damri tidak hanya melayani jasa transportasi dalam 

negeri saja, namun beroperasi juga ke negara lain misalnya kegiatan lintas negara 

antara Indonesia dengan Malaysia. Kantor pusat Damri berlokasi di Jalan 

Matraman 2 raya No. 25 Jakarta Timur. Kantor pusat Damri membawahi 4 divisi 

regional yakni :  

 Divisi regional 1 berlokasi di Jakarta dan memiliki kewenangan untuk 

daerah Jawa barat, Banten, dan Sumatra.  

 Divisi regional 2 berlokasi di Semarang dan memiliki kewenangan untuk 

daerah Jawa tengah, DIY, dan seluruh pulau Kalimantan.  

 Divisi regional 3 berlokasi di Surabaya dan memiliki kewenangan untuk 

daerah Jawa timur, Bali, NTT, NTB dan seluruh pulau Sulawesi.  

 Divisi regional 4 berlokasi di Jayapura dan memiliki kewenangan untuk 

daerah Papua, Papua Barat dan Maluku. 

Pulau Lombok ( Kota Mataram ) yang terjangkau bagi setiap kalangan 

masyarakat. Damri sudah melayani rute perintis ini sekitar 13 tahun, yakni sejak 

tahun 2002. Pada saat membuka rute perintis, Damri menganggung sendiri semua 

biaya operasional. Baru pada tahun 2002, pemerintah turu tangan dengan 
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memberikan bantuan subsidi yyang terus berlangsung sampai saat ini. 

Damri mataram melayani 8 rute perintis. Ada satu perintis di daerah Kabupaten 

Mataram, yakni dari Kota Mataram ke Teluk Awang. Dua rute perintis di 

Kabupaten Sumbawa, yakni dari Kota Sumbawa Besar ke Tolo Oi dan dari 

Sumbawa Besar ke Tero. Sedangkan perintis antar kabupaten dari Kota Mataram 

ke Kabupaten Sumbawa ada lima rute, yakni Mataram-Mata, Mataram-Ropang, 

Mataram-Moyo, Mataram-Sampar Goal, dan Mataram-Orong Telu. Untuk 

melayani 8 rute perintis ini, bus Damri menyiapkan 16 buah bus kelas ekonomi. 

Dua bus melayani satu rute untuk pulang-pergi dan terjadi crossing di satu daerah. 

Jarak yang di tempuh oleh bus perintis dari Mataram ke Sumbawa rata-rata antara 

300 maka 400 kilometer. Untuk jarak tempuh yang begitupun panjang, 

masyarakat hanya di kenakan tarif sebesar Rp 60.000, dan Rp 100.000 untuk bus 

reguler lain, yang belum tentu sampai kecamatan tujuan. Bahkan meski 

penumpang yang akan berangkat di bawah 10 orang dari kapasitas 25 tempat 

duduk, bus Damri tetap berangkat tepat pada waktunya mengantarkan sampai 

tempat tujuan. Karena jika tidak berangkat, maka akan terjadi kekosongan di titik 

pemberangkatan daerah tujuan pada keesokan harinya. 

Maka dari itu berdasarkan uraian di atas, penulis melakukan penelitian dengan 

judul “Analisa Pola Perjalanan dan Karakteristik Penumpang Bus Damri Rute 

Sumbawa-Mataram” untuk mengetahui karakteristik perjalanan penumpang dan 

kinerja fasilitas dari Bus rute Sumbawa-Mataram. 

1.2. Rumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang di atas dapat di tarik rumusan masalah sebagai 

berikut : 

1. Bagaimana Menganalisis Karakteristik Perjalanan penumpang Bus Damri? 

2. Bagaimana Menganalisis kinerja fasilitas Bus Damri? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian berdasarkan rumusan masalah di atas adalah sebagai 

berikut : 

1. Mengetahui Karakteristik Perjalanan penumpang Bus Damri. 
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2. Mengetahui kinerja fasilitas Bus Damri. 

1.4. Batasan Masalah 

Batasan masalah yang di tinjau dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut :  

1. Cara melakukan penelitian dilakukan selama 3 hari  

2. Lokasi penelitian  

Di lakukan POOL DAMRI Mataram tepatnya di Jln. TGH. Faesal No.7, 

Mandalika Kec. Sandubaya 

3. Penentuan jumlah sampel  

4. Metode pengambilan sampel  

Metodologi yang diuntukkan pada pengambilan sampel adalah sample 

random sampling dengan jumlah sampel yang diperlukan adalah 100 

responden yang bersedia mengisi angket kuisioner. 
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BAB II  
TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Transportasi 

Pengertian transportasi yang dipaparkan oleh Nasution (1996:50 )  diartikan 

sebagai pemindahan manusia dan barang dari tempat asal ke tempat tujuan. 

Akhirnya terdapat tiga hal yang terjadi dengan adanya kegiatan yaknitersedianya 

kendaraan sebagai alat ukur, terdapatnya jalan yang di lalui dan adanya muatan 

yang diangkut. Proses pemindahan dari gerakan tempat asal, dimana kegiatan 

pengangkutan dimulai dan ke tempat tujuan dimana kegiatan diakhiri. Untuk itu 

dengan adanya pemindahan barang dan manusia tersebut, maka transportasi dapat 

diartikan sebagai salah satu sektor industri yang memberikan dampak bagi 

perkembangan ekonomi jika dilihat dari kegiatan ekonomi (thepromoting sector) 

dan pemberi jasa (the servicing sector). 

 

2.1.1 Peran dan Manfaat Transportasi 

Menurut Dagun. Save M (2006 : 159) aksesibiltas adalah sebuah konsep 

yang menggabungkan sistem jaringan transportasi yang menghubungkanya 

dengan sistem pengaturan tata untuk daerah secara geografis. Akhirnya 

aksesibilitas adalah suatu ukuran kemudahan atau kenyamanan tentang 

bagaimana lokasi berinteraksi satu sama lain dan “mudah” atau “susah”-nya 

lokasi tersebut dicapai melalui sistem jaringan transportasi. Pernyataan 

“mudah” atau “susah” adalah pernyataan yang sifatnya sangat “subyektif” 

dan “kualitatif”, karena setiap orang memiliki persepsi yang berbeda-beda 

tentang mudah dan susah terhadap aksesibilitas yang mereka rasakan. Tamin 

(1999:52) dengan jarak pun bisa  mengungkapkan aksesibilitas. Dapat 

dikatakan memiliki aksesibilitas yang tinggi apabila suatu tempat 

berdekatan dengan tempat lain, begitupun juga sebaliknya. Aktifitas suatu 

daerah dikatakan tidak tersebar secara merata pada sautu ruang apabila 
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daerah tersebut memiliki aksesibilitas yang berbeda. Aksesibilitas dapat di 

ukur berdasarkan waktu tempuh dan untuk aksesibilitas berdasarkan jarak 

tempuh sudah tidak lagi diperuntukkan. Sesuai dengan penjelasan tentang 

peran prasarana transportasi. Menurut Soesilo (1999:14) Dalam mengatasi 

permasalahan pada suatu daerah atau kota, transportasi memiliki manfaat 

yang sangat besar. Ada beberapa manfaat yang dapat disimpulkan, sebagai 

berikut: 

a. Penghematan Biaya Operasi 

Untuk penghematan terkait biaya operasional dikarenakan besarnya 

angkutan berbeda-beda sesuai dengan jenis kendaraan dan kondisi 

sarana serta dengan bertambahnya keadaan sarana. Terkait mengenai 

biaya yang harus di keluarkan untuk operasional kendaraan, antara lain: 

- Penggunaan bahan bakar, yang dipengaruhi oleh jenis kendaraan, 

kecepatan, naik-turunya jalan, tikungan dan jenis permukaan 

jalan. 

- Penggunaan pelumas; 

- Penggunaan ban; 

- Pemeliharaan suku cadang; 

- Waktu supir dan waktu penumpang. 

 

b. Penghematan Waktu 

Penghematan waktu dapat dikaitkan dengan banyaknya pekerjaan lain 

yang dapat dilakukan oleh penumpang. Untuk menghitungnya dapat 

dihitung dengan jumlah penumpang yang berpergian. 

 

c. Pengurangan Kecelakaan 

Manfaat yang nyata dari keberadaan transportasi adalah pengurangan 

kecelakaan. Seperti hal nya perbaikan sarana transportasi dapat 

mengurangi kecelakaan. Akan sulit pula dalam memperkirakan 

besarnya manfaat karena pengurangan biaya kecelakaan, jika masalah 
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tersebut kurang mendapat perhatian. 

d. Manfaat Akibat Perkembangan Ekonomi 

Manfaat sangat bergantung pada elastisitas produksi terhadap biaya 

angkutan. Tambahan output dari kegiatan produksi tersebut dengan 

adanya jalan dikurangi dengan nilai sarana produksi. 

 

2.2 Angkutan Umum 

Pada umumnya angkutan umum massal dilayani dengan bus kecil dan bus 

sedang, sedangkan bus besar hanya melayani di beberpa kota besar saja 

selebihnya bus besar melayani angkutan antar propinsi. 

Dengan adanya kesenjangan perkembangan akan mengakibatkan, arus migrasi 

dari desa ke kota akan semakin tinggi. Perkembangan penduduk pada perkotaan di 

Indonesia terus memesat, begitu pun juga yang terjadi dengan penduduk di daerah 

yang memang sudah  berubah status menjadi kota. Di Indonesia akan ada atau 

terdapat 15 kota yang diperkirakan berpenduduk lebih dari 1.000.000 jiwa dan 

dapat di perkirakan akan terealisasi pada tahun 2020. Di samping itu semua, 

perilaku masyarakat dan perubahan tata nilai yang terjadi akan meningkatkan 

mobilitas, pada akhirnya akan menuntut pelayanan jasa angkutan dengan tingkat 

keamanan, kelancaran keselamatan, dan kapasitas yang lebih besar serta tingkat 

kenyamanan yang lebih tinggi. 

Menurut (Warpani, 1990; 171 ) Terciptanya keseimbangan antara permintaan 

dan ketersediaan jika pelayanan pada angkutan umum berjalan dengan baik. 

Merupakan suatu upaya yang tidak mungkin (bahkan cenderung sulit) dipenuhi 

jika bertolak ukur pada permintaan saat masa puncak ataupun masa sibuk. Pola 

pergerakan penduduk yang tidak merata sepanjang waktu menyebabkan, misalnya 

disaat jam sepi cendrung permintaan rendah begitupun sebaliknya, jika di jam 

sibuk permintaan pasti tinngi. 

Berkaitan dengan hal tersebut pemerintah harus berperan penting ddemi 

mencapai tujuan, antara lain: 

1. Menjamin sistem operasi yang aman bagi kepentingan petugas pengelola 
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angkutan, pengusaha jasa angkutan serta masyarakat yang menggunakan 

jasa angkutan. 

2. Mengarahkan agar lingkungan tidak terlalu terganggu oleh kegiatan 

angkutan. 

3. Meningkatkan pelayanan jasa angkutan pada suatu daerah dan membantu 

perkembangan nasional  

4. Menjamin pemerataan jasa angkutan supaya tidak ada pihak yang merasa 

dirugikan. 

5. Mengendalikan operasi pelayanan jasa angkutan. 

 

2.2.1 Tujuan Angkutan Umum 

Tujuan angkutan umum merupakan memberikan pelayanan yang nyaman 

cepat, aman, dan terjangkau pada masyarakat yang mobilitasnya tinggi 

terutama bagi pekerja.  

Adapun tawaran pencarian moda (modal split) atau pilihan moda 

angkutan akhirnya ada penambahan kapasitas pada berbagai moda. Praktek 

komersialisasi sangat bergantung pada moda angkutan dan lingkungan serta 

teknik pengoperasian angkutan umum. Ada unsur-unsur yang harus 

diperhatikan : 

- Sarana operasi atau moda angkutan  

- Biaya operasi. 

- Prasarana dan sumber daya manusia yang mengoperasikan. 

 

2.2.2 Peranan Angkutan Umum 

Ada beberapa peranan penting angkutan umum yang seharunya tidak 

boleh diabaikan pada transportasi kota, yakni : 

a. Melayani kepentingan mobilitas masyarakat 

Melayani kepentingan mobilitas masyarakat dalam melaksanakan 

kegiatan di daerah perkotaan/pedesaan maupun antar provinsi  
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b. Pengendalian lalu lintas 

Pengendalian lalu lintas memiliki beberapa ciri, yakni mampu 

mengangkut banyak orang dan lintasan tetap. Kelancaran lalu lintas 

dapat ditingkatkan apabila jumlah dari kendaraan beroperasi di 

jalanan dapat dikurangi. Untuk menarik minat orang supaya lebih 

menggunakan angkutan umum perlu adanya pengelolaan yang 

lebih baik.  

 

c. Pengembangan daerah 

Keuntungan dari mobilisasi sumber daya manusia maupun sumber 

daya alam serta pemerataan daerah berrtas hasil-hasilnya, dapat di 

dukung dengan sistem perangkutan yang sesuai dengan kondisi 

setempat serta yang memadai. 

 

2.3 Karakteristik Penumpang Bus Damri 

Terkait karakteristik sosio demografi dan karakteristik perjalanan penumpang 

Bus Damri ada beberapa variabel yang terkait, yakni: 

Keterkaitan antara konsumen dengan atribut penilaian pada kuisioner 

merupakan tujauan dari karakteristik sosio demografi penumpang. Tingkat 

kinerja pelayanan dan tingkat kepentingan yang di taarkan akan berpengaruh 

dengan pada pola piker penumpang disebabkan karena karakteristik 

penumpang yang beragam. Karakteristik responden pada umumnya dapat 

ditunjukan dari jenis kelamin, pendidikan terkahir, pekerjaan, status dalam 

kelaurga maupun jumlah anggota keluarga. Beberapa atribut yang penting 

tentang karakteristik penumpang adalah sebagai berikut: 

- Pendidikan terakhir, untuk meninjau penumpang Bus Damri dilihat dari 

aspek pendidikannya. 

- Tingkat Pendapatan, biasanya jika semakin tinggi tingkat pendapatan 

seseorang maka akan semakin kecil pula minat orang tersebutun untuk 

menggunakan jasa Bus Damri. 
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- Usia, biasanya dengan bertambah usia seseorang, maka akan semakin 

malas orang tersebut dalam memakai Bus Damri 

- Jenis Kelamin, penumpang Bus Damri kebanyakan dari kaum wanita.  

- Jenis Pekerjaan, untuk mengetahui jenis pekerjaan penumpang Bus 

Damri.  

- Kedudukan/status dalam keluarga, berdasarkan survey 

2.4 Karakterisitik Perjalanan penumpang 

Karakteristik perjalanan penumpang memiliki beberapa point penting yang 

dapat dilihat/ditinjau dari beberapa aspek berikut ini:  

- Tujuan Perjalanan, terkait dengan tujuan penjalanan penumpang, lebih di 

dominasi oleh keluarga dan pelajar/kuliah. 

- Maksud perjalanan, setiap penumpang memiliki maksud perjalanan yang 

berbeda, biasanya berapa orang bertujuan untuk bekerja, rekreasi/hiburan, 

bahkan ada yang bertujuan untuk bersekolah ataupun kuliah. 

- Waktu Perjalanan, biasanya jumlah perjalanan yang mengalami 

peningkatan terbesar terjadi pada saat menghadapi tahun baru, lebaran dan 

menjelang anak ataupun saudara bakal wisuda.  

- Jarak, jarak sangat mempengaruhi keputusan penumpang dalam memilih 

2.5 Pengertian SPSS 

SPSS merupakan sebuah aplikasi yang diperuntukkan untuk melakukan suatu 

analisa statika tingkat lanjut, analisis string, analisis big data yang dapat 

diintergrasikan untuk membangun platform data analisis, serta analisis data 

dengan algoritma mechine learning. Statical Package for the Social Scienes 

merupakan kependekan dari SPSS 

 SPSS sangat membantu untuk melakukakn perhitungan terkait analisis data 

dan SPSS juga sangat populer di kalangan statikawan dan peneliti. SPSS 

diperuntukkan di berbagai institut, perusahaan, maupun universitas untuk 

memudahkan dalam menganalisa data. SPSS juga menyediakan library sebagai 

perhitungan statika dengan antarmuka interaktif sehingga menjadikannya 
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sebagai software analisis data tingkat lanjut paling popular. (Advernesia, 2019). 

Adapun beberapa contoh penggunaan SPSS, (Advernesia, 2019) 

- Analisa data survey ataupun kuisioner 

- Melakukan riset pemasaran (market research) 

- Populer diuntukkan untuk penelitian akademik mahasiswa. 

- Populer diuntukkan oleh keperluan pemerintah Bagaikan lembaga BPS 

- Data Mining 

- Membantu untuk pengambilan keputusan suatu perusahaan. 

- Penelitian kesehatan masyarakat.
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BAB III 
METEOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Metodologi Penelitian 

Metode dalam studi ini adalah instrumen untuk mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan dalam penelitian analisa pola perjalanan dan karakteristik penumpang 

Bus Damri 

Metode ini diuntukkan untuk meneliti sekelompok manusia, suatu objek 

ataupun suatu set kondisi pada masa sekarang. Pertimbangan dalam memakai 

metode penelitian deskriptif ini adalah (Nazir, 1999:64) : 

1. Adalah metode untuk membuat Gambar.an tentang situasi atau kejadian 

secara sistematis, faktual dan akurat. 

2. Adalah metode pencarian fakta dengan interpretasi yang tepat. 

3. Adalah suatu studi komparatif dengan membandingkan fenomena- 

fenomena tertentu dalam masyarakat. 

4. Adalah metode yang mempelajari norma-norma/standar-standar tertentu. 

Dalam melakukan penelitian perlu meninjau dari beberapa metode dalam 

mengidentifikasi dan mencapai tujuan dan sasaran yang diharapakan. Adapun 

metode tersebut antara lain adalah metode pengumpulan data, metode analisis, 

dan  metode pendekatan studi. 

Pada studi perencanaan transportasi, proses pengumpulan data baginya bukan 

prosedur yang sembarangan, tetapi merupakan sejumlah langkah-langkah yang 

saling terkait satu dengan yang lainnya dengan hasil akhir dan beruntun untuk 

menghasilkan data yang diinginkan. Supaya data dapat di manfaatkan secara 

optimal, untuk pengumpulan datanya harus dilakukan secara efisien dan efektif. 

Terkait dengan prosedur penelitian Survey, dilakukan di POOL DAMRI 

MATARAM dilaksanakan selama 3 hari dan kuisioner disebar secara acak. 
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3.1.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

 Berikut adalah lokasi penelitian dan waktu penelitian : 

a. Lokasi Penelitian 

Jln. TGH. Faesal No.7, Mandalika Kec. Sandubaya, Nusa  Tenggara 

Barat. dapat dilihat pada Gambar. 3.1. Lokasi Penelitian POOL 

DAMRI Mataram adalah sebagai berikut: 

 
Sumber: Google Maps 2019 

Gambar. 3.1. Lokasi Penelitian Bus Damri  
 

 

b. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian akan dilakukan bulan November sampai 

Desember 2020.
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3.2 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara : 

3.2.1 Metode Observasi 

Metode observasi merupakan metode yang dilakukan dengan cara 

survey secara langsung di lapangan. Metode survey ada dua macam, antara 

lain: 

1. Pengumpulan data sekunder 

Data sekunder yang dibutuhkan untuk melaksanakan penelitian, antara 

lain: 

a. Data yang diperoleh dari Kementerian Perhubungan antara lain: 

- Data volume masing-masing trayek dan data volume jumlah  

penumpang. 

- Data jumlah keberangkatan ataupun kedatangan penumpang 

2. Pengumpulan data primer 

Data primer didapatkan menggunakan kuisioner. Peneliti 

membagikan kuisioner kepada setiap penumpang untuk mengisi form 

yang telah di buat setelah itu di kembalikan ke peneliti hasil dari isian 

tersebut. Tujuannya untuk mendapatkan gambaran secara aman dan 

terperinci terhadap tingkat pelayanan yang di berikan Bus Damri Rute 

Sumbawa-Mataram. 

 

3.2.2 Metode kuisioner (Questionnaires Methos) 

Metode kuiseoner diuntukkan untuk mendapatkan data  primer dari 

konsumen Bus Damri Sumbawa-Mataram. Terkait penyusunan kuisioner 

dapat disusun berdasarkan metode service quality. Adapun beberapa 

pertanyaan yang di tuangkan ke dalam kuisioner dan di bagi menjadi 

beberapa bagian dari pertanyaan tersebut, antara lain: 

 



 

15 
 

1. Pertanyaan yang mengukur persepsi pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan merupakan pertanyaan tentang identifikasi persepsi 

pelayanan. Jawaban setiap instrument yang diuntukkan skala likert 

mempunyai skor mulai dari angka 5-4-3-2-1. Berikut merupakan 

kriteria penilaian yang diuntukkan pada skala likert. 

Sangat Puas (SP) : 5 

Puas (P)  : 4 

Cukup Puas : 3 

Kurang Puas : 2 

Tidak Puas : 1 

2. Pertanyaan yang mengukur tingkat harapan pelayanan dari setiap 

variabel. 

 

3.2.3 Metode Pengumpulan Sampel 

 Penulis dalam penelitian ini, terkait dengan penentukan jumlah sampel 

yang digunakan, akan menggunakan metode Slovin sebagai alat ukur untuk 

menghitung ukuran sampel. Maka memakai rumus slovin yang diusulkan 

oleh Husein Umar (2013:78) yakni : 

n =    N 

      1+ Ne2  ……………………………… (3.1) 

 

Dengan: 

n = jumlah sampel 

N = Jumlah populasi 

e  = kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan 

sampel. Konstanta (0,1 atau 100%) 

 sampel yang dapat di peroleh antara lain sebagai berikut: 

 n =            3972       = 97,54 ≈ 100 
  1 + 3972 (0,1)2 
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Jadi berdasarkan hasil perhitungan penelitian di atas di tetapkan 

sampel sebanyak 100 responden. 

3.3 Survey 

Untuk kelancaran survey, ada beberapa hal yang harus diperhatikan, antara 

lain : 

3.3.1 Kebutuhan peralatan 

Adapun berbagai alat yang di perlukakan untuk melakukan survey, antara 

lain: 

a. Alat tulis 

b. Kuisioner atau Formulir 

c. Papan alat tulis (clipboard) 

d. Stopwatch atau jam tangan 

 

3.3.2 Waktu survey 

Untuk waktu pelaksanaan survey adalah dimulai dari tanggal 22 

November 2020 sampai dengan Desember 2020. Dilakukan dari hari  senin 

sampai rabu maka selesai dan memenuhi jumlah responden. 

 

3.3.3 Pelaksanaan survey 

Survey dilakukan dengan menguntukkan metode sampel. Dimana survey 

ini dilakukan dengan memberikan kuisioner kepada penumpang untuk diisi 

dan atau dikembalikan setelah selesai pengisian atau memenuhi ketentuan 

target populasi sampel. 

3.4 Uji Instrumen Pengolahan Data 

3.4.1 Uji Validitas 

Validitas yang diuntukkan dalam hal ini adalah dengan membandingkan 

nilai r hitung dengan r tabel, maka nilai r tabel yang diuntukkan dalam 
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menganalisa yakni r tabel 5%, jika di dapatkan 100 orang dari jumlah 

responden maka nilai tabel nya tersebut dapat maka nilai r tabel 0.195 

dengan nilai perbandingan r hitung > r tabel. 

Peneliti pada penelitian ini akan menggunakan bantuan Aplikasi IBM 

SPSS Statistic 22 for windows dapat diketahui dengan colom item – item 

correlation bahwa apabila nilai skor total yang di pakai dalam penelitian 

lebih kecil dari r tabel maka dapat dikatakan tidak valid, begitu pun 

sebaliknya apabila skor korelasi item korelasi item terhadap skor total lebih 

besar dari r tabel dapat dikatakakan valid.  

Terkait dengan perhitungan data uji validitas akan menggunakan 

rumus, sebagai berikut: 

Rxy =  ........................................................ (3.2) 

 
 Keterangan: 

 Rxy      : Koefisien Korelasi 
N       : Jumlah Sampel 

Xi         : Jawaban Responden 
 : Total Jawaaban Responden 

 : Total Jawaban Responden 

 

3.4.2 Uji Reliabilitas 

Penelitian pada uji reliabilitas akan memakai metode alpha cronbach 

untuk membuktikan apakah setiap instrumen reliabel atau tidak.  

Pada penelitian ini penulis menggukan alat bantu Aplikasi IBM SPSS 

Statistic 22 untuk mendapatkan nilai realibilitas. Berikut langkah- langkah 

pengujian memakai aplikasi tersebut: 

- Memasukan data kuisioner pada lembar kerja spss 

- Klik menu analyze pilih scale kemudian pilih realibility analysis. 

- Blok semua atribut pertanyaan, kecuali total, dan pindahkan ke 

kolom sebelah kanan. Kemudian pilih di kolom model ganti 

memakai alpha kemudian pilih statistic lalu centang item kemudian 

pilih continue dan OK 
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3.5 Metode Analisis Data 

3.5.1 Metode Analisis Deskriptif 

Pada penelitian ini yakni memakai analisis dekskriptif dimana analisis 

dekskriptif merupakan penelitian yang dikerjakan supaya mendapatkan 

nilai satu variabel ataupun lebih dari satu variabel maupun variabel 

mandiri. Analisis deskriptif diuntukkan untuk menguraikan dan 

menggambarkan mengenai variabel penelitian dan ciri penelitian. Terkait 

dengan pengolahan data dari hasil  angket maka peneliti akan memakai 

metode skala likert. (Sugiyono, 2012; 93). Untuk menghitung realibilitas 

dan validasi, akan menggunakan skala likert yang dimana dapat dibuat 

dalam bentuk pilihan ganda ataupun dalam bentuk checklist agar mengacu 

kepada ketentuan yang telah tabulasikan. 

Selanjutnya dicarikan nilai rata-rata dari hasil penyebaran kuisioner 

tersebut dengan memakai rumus. (Huasin Umar, 2011; 130). 

 

Nilai Rata-rata =  

 

3.5.2 Metode Importance Perfomance Analysis (IPA) 

Importance-Perfomance Analysis (IPA), adalah tolak ukur dalam 

menganalisa perebandingan sampai antara tingkat kepuasan yang diinginkan 

dibandingkan dengan kinerja/pelayanan yang dapat dirasakan oleh 

konsumen atau pengguna jasa. Maka dari itu, untuk mengukur antara tingkat 

kepuasan/kinerja dengan tingkat kepentingan terhadap jawaban responden, 

diuntukkan skala 5 tingkat (Skala Likert). (Zilhardi, 2009) 

Dari hasil penilaian kinerja dan penilaian kepentingan, akan didapatkan 

suatu perhitungan dari operator/penyelenggara penyedia jasa pelayanan 

yang berkaitan dengan tingkat kesesuaian antara tingkat pelaksanaannya dan 

tingkat kepentingan. Dari hasil perbandingan antara skor kinerja dan skor 

kepentingan dapat dikatakan tingkat kesesuaian, sehingga dapat dikatakan 

yang akan membuktikan skala prioritas terkait yang akan digunakan dalam 
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penaganan nya, terdapat faktor yang mempengaruhi kepuasaan pengguna 

jasa transportasi di perkotaan adalah tingkat kesesuaian. (Zilhardi, 2009) 

Untuk membuktikan tingkat kinerja penyedia jasa pelayanan 

menggunakan dua buah variabel, yakni tingkat kepuasan dengan symbol 

“X” dan tingkat kepentingan konsumen pelayanan dengan symbol “Y” 

seperti yang dipaparkan dengan perhitungan matematika sebagai berikut: 

1. Tingkat Kesesuaian 
 

𝑇𝑘𝑖 = 
�̅� 𝑖 

𝑥100% ................................................................(pers. 3.4) 
�̅� 𝑖 

2. Rata-rata 

�̅�𝑖 = 
Ʃ𝑋𝑖            

...............................................................(pers. 3.5) 
𝑛 

�̅�𝑖 = 
Ʃ𝑌𝑖 

...........................................................................(pers. 3.6) 
𝑛 

3. Menghitung Kesenjangan GAP 

Terkait nilai yang didapat dari suatu penyedia jasa melalui atribut 

dengan harapan sesuai keinginan penumpang harus diukur agar 

mendapatkan hasil evaluasi tingkat kepuasan penumpang terhadap 

kinerja pelayanan, dapat dikatakan sebagai GAP atau kesenjangan 

yang. Untuk membuktikan nilai perhitungan dari GAP yang ada pada 

masing-masing atribut menggunakan rumus, sebagai berikut 

 
GAP = 𝑋𝑖 – 𝑌𝑖 .............................................................(pers. 3.7) 
 

Keterangan Rumus: 

𝑇𝑘𝑖 = Tingkat Kesesuaian Responden 

�̅�𝑖 = Skor rata-rata tingkat kinerja 

�̅�𝑖 = Skor rata-rata tingkat kepentingan 

𝑋𝑖 = Skor penilaian tingkat kinerja 

𝑌𝑖 = Skor penilaian tingkat kepentingan  

N = Jumlah Responden 
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Berikutnya untuk tingkat pemetaan atau unsur pada atribut yang akan 

dijabarkan atau dikumpulkan dalam suatu diagram dan hasil dari salah satu 

dari empat tersebut di kelompokkan pada diagram tersebut, yang sering 

disebut diagram kartesius, dan dibatasi dengan sumbu X dan Sumbu Y. Pada 

diagram kartesius penulis menganalisis memakai aplikasi IBM SPSS 

Statistic 22, sebagai berikut : 

1. Isikan lembar kerja pada data view berupa Nomor Pertanyaan, 

Kinerja, dan kepentingan 

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

rata- rata 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 X Axis masukan data kepuasan., dan pada 

kolom Label Cases masukan data nomor pertanyaan. Kemudian 

pilih Ok. 

 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 

Sumber:(Zilhardi, 2009) 

Gambar. 3.2  Diagram Kartesius 

  Kuadran I  Kuadran II 

  Kuadran III   Kuadran IV 

Kepuasan 

Ke
pe

nt
in

ga
n 
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Keterangan : 
 

a. Kuadran I Importance tinggi Performance Rendah 

Artinya dari sisi kepuasan konsumen merasa tingkat rendah 

(tidak puas), akhirnya mereka menuntut adanya perbaikan 

pelayanan, sedangkan kalau di dilihat dari sisi kepentingan, 

faktor yang mempengaruhi pelayanan pada tingkat tinggi, 

sedangkan dari sisi kepuasan, konsumen merasakan tingkat yang 

rendah (tidak puas) akhirnya menuntut adanya perbaikan atribut 

pelayanan. 

b. Kuadran II Importance tinggi Performance Tinggi 

Artinya dari kepuasan, pengguna jasa pada tingkat tinggi 

(sudah puas) dari sisi pengguna jasa juga pada tingkat yang 

tinggi (sudah puas) sehingga perusahan perlu mempertahankam 

kinerja/pelayanan. 

sisi pengguna jasa, 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. 

c. Kuadran III Importance rendah Performance Rendah 

Artinya pengguna tidak puas dengan pelayanan yang 

diberikan perusahaan, kinerja perusahaan juga biasa-biasa saja, 

serta faktor ang berkaitan dengan dengan pelayanan tidak 

penting bagi pengguna jasa. 

d. Kuadran IV Importance rendah Performance Tinggi 

Artinya faktor yang mempengaruhi pelayanan tidak penting 

bagi pengguna, tapi pengguna sudah merasa puas. 
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3.6 Tahap Penelitian 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar. 3.3 Bagan Alir Penelitian 

Mulai 

Survey Lapangan 

Identifikasi Masalah 

Pokok Permasalahan 

Pengumpulan Data 

Data Primer  
- Formulir Kuesioner  
-Responden/Penumpang 

Data Sekunder  
- Menteri Perhubungan 
 - Peraturan 

Uji Instrumen Pengolahan Data 

Pembahasan Masalah 

Analisis Data 

SELESAI 
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