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“Belajarlah dari hari kemarin; hiduplah untuk hari ini; berharaplah untuk hari esok. 

Hal yang terpenting adalah jangan berhenti bertanya.” 

(Albert Einstein) 

 

“Kemenangan terbesar yang seseorang miliki bukanlah karena dia tidak pernah jatuh; 

melainkan dia terus bangkit setiap kali dia terjatuh.” 

(Confucius) 

 

“Kesulitan dimaksudkan untuk membangkitkan rasa semangat, dan bukan untuk 

mengecilkan hati. Jiwa manusia tumbuh menjadi lebih kuat melalui adanya masalah.” 

(William Ellery Channing) 
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ABSTRAK 

Angkutan darat merupakan salah satu moda transportasi yang digunakan oleh 

masyarakat untuk melakukan perjalanan dinas, terutama dalam perjalanan antar kota 

dalam provinsi. Hal ini juga berlaku untuk kota Bandung dan Kuningan. Di dalam 

provinsi, kedua kota ini hanya dihubungkan oleh jalur bus antar kota. Perum DAMRI 

Bandung merupakan satu-satunya perusahaan transportasi darat yang menyediakan 

layanan transportasi darat antara Kota Bandung dan Kota Kuningan. Berdasarkan fakta 

tersebut, pertanyaan dari penelitian ini adalah apakah kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh Perum DAMRI Bandung pada jalur bus sesuai dengan harapan dan gagasan 

pelanggan. Terlihat bahwa pelanggan mengeluhkan kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh Perum DAMRI. Dalam penelitian ini digunakan lima dimensi evaluasi untuk 

menilai kualitas pelayanan Perum DAMRI Bandung yaitu Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy dan Tangible. Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui 

bagaimana kualitas pelayanan di Perum DAMRI Bandung selama memberikan jasanya 

kepada penumpang di rute Bus Bandung - Kuningan. Penelitian ini terdapat 80 

responden pelanggan yang menggunakan layanan bus DAMRI jurusan Bandung – 

Kuningan. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan analisis deskriptif kuantitatif. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian IPA (Important Performance Analysis) 

dengan dukungan aplikasi komputer SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 

untuk mengevaluasi dan mengukur ekspektasi dan persepsi pelanggan. Berdasarkan data 

penelitian ini, hasil menunjukkan bahwa dimensi keandalan, daya tanggap, keamanan, 

empati dan berwujud dapat dikatakan sangat baik. Namun demikian, diketahui juga 

adanya dimensi empathy dan tangible yang perlu dikembangkan kembali oleh Perum 

DAMRI Bandung dengan merevisi SOP perusahaan dan mengadakan rapat atau 

pembekalan pra kerja. Hal-hal tersebut dapat meningkatkan kualitas pelayanan Perum 

DAMRI dalam melayani pelanggannya dan memenuhi harapan pelanggan.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Transportasi Darat, Importance Performance 

Analysis, Ekspektasi dan Persepsi. 
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ABSTRACT 

 

Land transportation is one of the modes of transportation used by citizens to commute 

to work, especially between cities within the state. This also applies to the cities of 

Bandung and Kuningan. These two cities are only connected within the state by an 

intercity bus route. Perum DAMRI Bandung is the only land transportation company 

that provides land transportation services between Bandung City and Kuningan City. 

Given these facts, the question within this study is does the quality of service on Perum 

DAMRI Bandung bus routes meet customer expectations and perceptions. It has been 

noted that there are complaints from customers regarding the quality of services 

provided by Perum DAMRI. The study uses five evaluation dimensions to evaluate 

Perum DAMRI Bandung's service quality: Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy and Tangible. The purpose of this study is to find out the service quality at 

Perum DAMRI Bandung during providing services to passengers on the Bandung - 

Kuningan Bus route.The survey was answered by 80 customers who used DAMRI bus 

service on the Bandung-Kuningan route. This study was conducted using a type of 

descriptive quantitative analysis. This study uses a research technique supported by the 

computer application SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), namely IPA 

(Importance Performance Analysis), to assess and measure customer expectations and 

perceptions. According to the data from this study, the results show that the aspects of 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Tangible are very good. However, 

in the dimensions of empathy and concreteness, there are also indicators that Perum 

DAMRI Bandung needs to revise his SOP of the company and redevelop it by holding 

meetings and briefings before starting work. pointed out. This allows them to improve 

the service quality of Perum DAMRI to serve their customers and meet their 

expectations.  

Keywords: Service Quality, Land Transportation, Importance Performance Analysis, 

Expectation and Perception. 
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