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ABSTRAK 

Djawatan Angkoetan Motor Repeoeblik Indonesia (DAMRI) adalah Badan usaha 

milik negara yang berada pada sektor pelayanan transportasi darat. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui karakteristik masyarakat pengguna bus dan tingkat 

kepuasan penumpang terhadap pelayanan bus DAMRI trayek Palembang-Sekayu. 

Metode yang digunakan adalah metode IPA dan CSI yang diolah dengan Software 

Microsoft Excel. Kuisioner yang disebarkan berjumlah 178 responden. Hasil 

pengolahan data dengan metode IPA (Importance Performance Analysis) 

didapatkan rata-rata tingkat kesesuaian sebesar 98,74%. Hasil dari metode CSI 

(Customer Satisfaction Index) menunjukkan tingkat kepuasan penumpang sebesar 

0,87. Nilai tersebut berada pada rentang X > 0,81, dengan demikian secara 

keseluruhan penumpang merasa sangat puas terhadap kualitas pelayanan bus 

DAMRI trayek Palembang-Sekayu. 

 

Kata Kunci: DAMRI, IPA (Importance Performance Analysis), CSI (Customer 

Satisfaction Index), Kepuasan Penumpang, dan Kualitas Pelayanan. 
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ABSTRACT 

 

Djawatan Angkoetan Motor Repeoeblik Indonesia (DAMRI) is a state-owned 

enterprise that is in the land transportation service sector. This study aims to 

determine the characteristics of the bus user community and the level of 

passenger satisfaction with the Palembang-Sekayu DAMRI bus service. The 

method used is the IPA and CSI methods which are processed with Microsoft 

Excel software. Questionnaires distributed amounted to 178 respondents. The 

results of data processing with the IPA (Importance Performance Analysis) 

method obtained an average level of conformity of 98.74%. The results of the CSI 

(Customer Satisfaction Index) method show a passenger satisfaction level of 0.87. 

This value is in the range of X > 0.81, thus overall passengers are very satisfied 

with the service quality of the Palembang-Sekayu DAMRI bus service. 

 

Keywords: DAMRI, IPA (Importance Performance Analysis), CSI (Customer 

Satisfaction Index), Passenger Satisfaction, and Service Quality. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Pertumbuhan ekonomi di Kota Palembang saat ini mengalami 

perkembangan yang semakin pesat, salah satunya di bidang transportasi. Terdapat 

angkutan bus, DAMRI, dan travel yang bertujuan untuk melayani kebutuhan 

masyarakat. Untuk mengimbangi kebutuhan permintaan konsumen, meningkatnya 

permintaan jasa transportasi tersebut juga diikuti semakin banyaknya penyedia 

jasa transportasi yang pelayanan dan fasilitasnya semakin baik. Bahkan pada saat 

ini adanya angkutan khusus yang dipersiapkan oleh Pemerintahan Indonesia untuk 

mengangkut penumpang yaitu bus DAMRI. Bus DAMRI merupakan bus yang 

paling banyak dipilih oleh masyarakat sebagai transportasi umum trayek 

Palembang-Sekayu. Bus DAMRI menjadi pilihan utama masyarakat sebagai 

transportasi umum DAMRI karena tarif angkutan yang murah, hemat pengeluaran 

dibandingkan dengan menggunakan kendaraan pribadi dan mengurangi 

kemacetan lalu lintas terbebas dari polusi dan waktu perjalanan yang lebih cepat. 

DAMRI (Djawatan Angkoetan Motor Repoeblik Indonesia) adalah Badan  

Usaha Milik Negara  yang  berada  pada  sektor  pelayanan  transportasi  darat.  

Salah  satu  kantor  cabangnya  yaitu Perum DAMRI  Palembang,  memiliki  

segmen  bisnis  bus  kota  yang  menjadi  salah  satu  transportasi umum  yang  

ada  di  Kota  Palembang. Bus DAMRI trayek Palembang – Sekayu mulai 

beroperasi pada 12 November 2018 dengan rute keberangkatan pagi 05.00 WIB  

dan sore pukul 16.00 WIB. Pada tahun  2018 jumlah penumpang DAMRI trayek 
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Palembang – Sekayu mencapai 80% terlampau normal namun seiring berjalannya 

waktu dari tahun ketahun jumlah penumpang DAMRI trayek Palembang – Sekayu 

mengalami penurunan.  Penurunan  jumlah  penumpang  seharusnya  tidak  terjadi  

walaupun  di  tahun  2020  terdampak oleh berbagai kebijakan selama Covid-19 

tetapi masih banyak masyarakat yang melakukan mobilisasi sehari-hari dengan 

memakai transportasi umum. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Suci 

Rahmayani  (2019)  mungkin  benar  bahwa  alasan  orang-orang  lebih  memilih  

menggunakan  kendaraan pribadi karena transportasi umum tidak selalu 

memenuhi kebutuhan penggunanya yang dapat mengakibatkan  mereka  beralih  

menggunakan  kendaraan  pribadi  atau  transportasi  umum  lainnya sehingga  

terjadi  penurunan  jumlah  penumpang.   

Secara naluriah kebutuhan yang timbul dalam kehidupan seseorang selalu 

menuntut untuk dipenuhi. Penomena sosial tersebut tidak luput dari pandangan 

para pelaku bisnis untuk turut serta terjun dalam bisnis penyedia jasa transportasi, 

tidak hanya itu para penyedia jasa transportasi juga bersaing untuk menyediakan 

jasa transportasi yang tidak hanya nyaman dan cepat. Namun mereka juga 

menyediakan berbagai fasilitas dan pelayanan yang dapat menarik minat 

konsumen. Setelah konsumen melakukan perjalanan, akan ada proses yang 

dinamakan tingkah laku pasca melakukan perjalanan tersebut yang didasarkan 

oleh rasa puas dan tidak puas. Rasa puas dan tidak puas konsumen terletak pada 

hubungan antara harapan konsumen dengan prestasi yang diterima dari produk 

atau jasa. Bila produk atau jasa tidak memenuhi harapan konsumen, maka 

konsumen merasa tidak puas, sehingga dimasa yang akan datang konsumen tidak 
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melakukan perjalanan ulang. Di lain pihak apabila sebuah produk atau jasa 

melebihi harapan konsumen, maka konsumen akan melakukan perjalanan ulang. 

Menurut Levitt (1987) syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar 

dapat sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk 

menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Selain kepuasan konsumen atas 

pelayanan membawa dampak kemungkinan terjadi pembelian ulang, mereka 

biasanya juga menyampaikan pelayanan atas jasa yang kita berikan kepada orang 

lain.  

 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. 

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   
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 (Shah, 2020). Sebab menurut  Daniels  (2017)  transportasi  umum harus dapat 

memenuhi kebutuhan dan harapan penggunanya. Nilai kepuasan pelanggan dapat 

tercipta dengan mengendalikan kualitas pelayanan melalui 5 dimensi pelayanan 

menurut Parasuraman (1988) yaitu tangible, reliability, responsiveness,  

assurance, dan empathy. Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan 

tersebut, maka penelitian ini bertujuan mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

bus DAMRI trayek Palembang-Sekayu, serta mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan bus DAMRI trayek Palembang-Sekayu 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 

Palembang – Sekayu? 

2. Bagaimanakah tingkat kepuasan penumpang bus DAMRI trayek 

Palembang – Sekayu? 

3. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan bus DAMRI trayek 

Palembang - Sekayu terhadap kepuasan penumpang? 

1.3. Tujuan Penelitian 

 Tujuan penelitian yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah : 

1. Untuk menganalisis karakteristik masyarakat pengguna bus DAMRI 

trayek Palembang – Sekayu? 

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang bus DAMRI trayek 

Palembang – Sekayu. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan bus DAMRI trayek 

Palembang - Sekayu 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. Populasi penelitian hanya dilakukan pada angkutan darat bus DAMRI 

trayek Palembang-Sekayu dengan 178 populasi. 

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

(bukti fisik, kehandalan, daya tangkap, jaminan, empati), yang diukur 

berdasarkan jumlah keseluruhan pengguna jasa bus DAMRI trayek 

Palembang – Sekayu. 

3. Penelitian yang dilakukan hanya terhadap tingkat kepuasan pengguna jasa 

Bus DAMRI trayek Palembang – Sekayu.  

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

dan Impotance and Performance Analysis (IPA). 

1.5. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan biasa 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 



6 

 

 

 

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 PENDAHULUAN 

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 menejlaskan 

mengenai teori, temuan dan peneliti terdahulu yang menjadi acuan untuk 

melaksanakan penelitian ini. 

BAB III METODOLOGI 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. 

BAB IV ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisi analisis dan hasil pembahasan dari penelitian mengenai 

Tingkat Kepuasaan Penumpang terhadap Kualitas Pelayanan Transportasi Bus 

Damri Trayek Palembang-Sekayu. 
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BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Berisikan kesimpulan dari rangkaian penelitian dan saran-saran terkait 

pengembangan hasil penelitian. 
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