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ABSTRACT  
This study aims to evaluate the operational performance and passenger satisfaction of PO Arimbi Bus on the Jakarta–Bandung route. Primary 
data were collected through questionnaires from 100 respondents at Kalideres Terminal, while secondary data were obtained from Arimbi Bus 
management. The analysis method used is Importance Performance Analysis (IPA) with the help of Microsoft Excel and SPSS 22.0. The results 
show a route performance value of 19, which is classified as good, but passenger satisfaction is slightly below expectations with a conformity score of 
96.7%. Overall, Arimbi Bus service is considered satisfactory and should be maintained. The study recommends improving safety and comfort 
aspects to better meet passenger expectations. 
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja operasional serta tingkat kepuasan penumpang pada PO Bus Arimbi rute Jakarta–
Bandung. Data primer diperoleh melalui kuesioner kepada 100 responden penumpang di Terminal Kalideres, sementara data sekunder diperoleh 
dari PO Arimbi. Metode analisis yang digunakan adalah Importance Performance Analysis (IPA) dengan bantuan Microsoft Excel dan SPSS 
22.0. Hasil penelitian menunjukkan nilai kinerja rute sebesar 19 yang tergolong baik, namun tingkat kepuasan penumpang masih berada 
sedikit di bawah rata-rata harapan dengan skor kesesuaian 96,7%. Secara umum, layanan Bus Arimbi dinilai memuaskan dan masih perlu 
dipertahankan. Penelitian ini merekomendasikan peningkatan aspek keselamatan dan kenyamanan untuk lebih mendekati ekspektasi 
penumpang. 
 
Kata kunci: Arimbi Bus, Kinerja rute Operasi, Kepuasan Penunpang, Pelayanan 
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PENDAHULUAN 
Indonesia dilihat dari posisi geografisnya terdiri dari ribuan pulau. Keadaan ini mendorong dan menjadi 
alasan pentingnya penyediaan sarana transportasi yang baik, agar tidak menghambat kemajuan dan 
perkembangan yang semakin modern saat ini (Woro Winandi, 2017). Jika hal ini diabaikan, tentu dapat 
mempengaruhi kemajuan bangsa kita yang dapat semakin tertinggal dibandingkan negara-negara lain 
yang telah memiliki sistem transportasi yang lebih maju. Transportasi dapat didefinisikan sebagai 
transportasi atau kegiatan pengangkutan Barang dan/atau penumpang dari lokasi ke tempat tujuan 
(Mulyono, 2015). Transportasi jalan masih menjadi tulang punggung mobilitas orang antar kota di 
Indonesia. Pada koridor Jakarta–Bandung, layanan bus antarkota bersaing ketat dengan kereta api, 
travel, dan kendaraan pribadi. 
Dalam konteks ini, keberhasilan operator bergantung pada kinerja operasional yang efisien dan kualitas 
layanan yang memenuhi Standar Pelayanan Minimum (SPM) sebagaimana diatur dalam regulasi 
(Republik Indonesia, 2009). Dimensi SPM seperti keamanan, keselamatan, kenyamanan, 
keterjangkauan, dan keteraturan menjadi acuan yang langsung dirasakan penumpang. Standar Pelayanan 
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Minimal (SPM) dapat berfungsi sebagai indikator dalam menentukan biaya yang dibutuhkan untuk 
mendanai penyediaan layanan. Standar Pelayanan Minimal (SPM) juga bisa digunakan sebagai pedoman 
berkaitan dengan mutu dan jumlah layanan publik yang disediakan oleh pemerintah daerah (Fadhli 
Hibatullah & Mawar Mawar, 2023). Kemudian Studi terbaru menegaskan pentingnya faktor 
keselamatan, ketepatan waktu, dan harga tiket sebagai penentu utama kepuasan penumpang bus antar 
kota (Shaghayegh Rahnama & Adriana Cortez, 2024). Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 
konsumen akan kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang 
dirasakan (atau hasil) dengan harapan mereka. Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui kualitas 
pelayanan dan penilaian (Phillip Kotler, 2016). Kepuasan pelanggan yang baik cenderung menciptakan 
pelanggan yang lebih setia dan akan terus berlangganan dalam jangka waktu yang panjang . 
PO Bus Arimbi sebagai salah satu penyedia layanan pada rute Jakarta–Bandung menghadapi tantangan 
kualitas yang kerap dikeluhkan penumpang, antara lain belum konsistennya disiplin perawatan armada 
(service berkala), ketersediaan sabuk pengaman di kursi, serta perilaku mengemudi yang berpotensi 
mengganggu keselamatan (misalnya penggunaan telepon genggam saat mengemudi). Temuan ini 
menegaskan pentingnya perbaikan berkelanjutan agar layanan memenuhi ekspektasi dan standar yang 
berlaku. 
 

No Segmen Armada Siap Guna Siap Guna Operasi Unit Afkir Rusak Berat Rusak Ringan 

1 Bus Kota 12 13 7 – 3 

2 AKDP 94 93 75 4 7 

3 Perintis 28 28 25 – 2 

4 Bandara 31 31 16 3 2 

 
Jumlah 165 165 123 7 11 

 
Studi-studi sebelumnya banyak mengkaji kualitas layanan transportasi secara umum. Namun, penelitian 
yang secara simultan mengevaluasi kinerja operasional rute dan mengukur kepuasan penumpang pada 
operator spesifik di koridor Jakarta–Bandung masih terbatas. Penelitian ini mengisi celah tersebut 
dengan menggabungkan indikator kinerja operasional (load factor, headway, waktu tunggu, kecepatan 
komersial, waktu sirkulasi, jam operasi, frekuensi) dan Importance–Performance Analysis (IPA) untuk 
pemetaan prioritas perbaikan. 
Kontribusi utama penelitian adalah integrasi evaluasi kinerja rute dengan pemetaan kepuasan 
penumpang berbasis IPA pada operator spesifik. Pendekatan ini menghasilkan daftar prioritas 
perbaikan yang terukur dan kontekstual terhadap kondisi operasional di lapangan. 
Bagian metode penelitian (desain, sampel, instrumen, teknik analisis), diikuti hasil dan pembahasan, 
serta simpulan dan saran untuk implementasi manajerial dan agenda riset mendatang 

 
METODE PENELITIAN 
2.1 Lokasi Penelitian  

Lokasi penelitian ini adalah kantor PO bus arimbi yang melayani rute Jakarta – Bandung dan sebaliknya. 

 

Gambar 1 Lokasi Penelitian 
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2.3 Profil Responden 

Responden penelitian ini berjumlah 100 orang penumpang PO Bus Arimbi rute Jakarta–Bandung. 
Berdasarkan hasil survei, sebagian besar penumpang berusia produktif (20–40 tahun) dengan proporsi 
laki-laki sebesar 55% dan perempuan 45%. Tingkat pendidikan didominasi lulusan SMA hingga sarjana. 
Dari sisi tujuan perjalanan, mayoritas menggunakan bus untuk keperluan kerja/bisnis (60%), sementara 
sisanya untuk perjalanan pribadi/keluarga (40%). Frekuensi penggunaan bus rata-rata 2–3 kali per 
bulan. 
Profil ini menggambarkan bahwa penumpang Arimbi merupakan kelompok yang cukup kritis dalam 
menilai kualitas layanan, sebab mereka memiliki alternatif moda transportasi lain seperti kereta cepat, 
kereta api reguler, maupun travel. Oleh karena itu, menjaga kualitas layanan menjadi faktor strategis 
agar tetap kompetitif. 
2.2 Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data adalah cara untuk mengumpulkan data menggunakan angket dan 
pengamatan (Sugiyono, 2022).  Pendekatan kuantitatif deskriptif dengan metode survei diterapkan 
untuk mengevaluasi kinerja operasional dan kepuasan penumpang PO Bus Arimbi pada rute Jakarta–
Bandung. Populasi terdiri atas seluruh penumpang pada rute tersebut dengan jumlah rata-rata 19.800 
orang pada Juli 2025. Ukuran sampel ditetapkan menggunakan rumus Slovin pada tingkat kesalahan 
10%, sehingga diperoleh 100 responden. Penulis menggunakan teknik o Teknik pengambilan sampel 
mengacu pada purposive sampling, yakni penumpang yang melakukan perjalanan pada periode 
pengumpulan data (Sekaran & Bougie, 2016). 
Data penelitian mencakup data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui kuesioner 
berbasis skala Likert lima poin (1 = sangat tidak setuju hingga 5 = sangat setuju) yang dibagikan di 
Terminal Kalideres, Jakarta, dan Terminal Leuwi Panjang, Bandung. Instrumen disusun berdasarkan 
enam dimensi standar pelayanan minimal (SPM) transportasi darat, yaitu keamanan, keselamatan, 
kenyamanan, keterjangkauan, kesetaraan, dan keteraturan (Kementerian Perhubungan Republik 
Indonesia, 2019). Data sekunder diperoleh dari dokumen operasional PO Arimbi serta regulasi 
pemerintah terkait angkutan umum. 
Pengumpulan data dilakukan melalui survei dinamis (on board) dan survei statis. Survei dinamis 
dilaksanakan di dalam bus untuk mencatat kecepatan, waktu tempuh, dan waktu berhenti, sekaligus 
menyebarkan kuesioner. Survei statis dilakukan di terminal untuk memperoleh data faktor muat (load 
factor), headway, waktu tunggu penumpang, serta jam operasional. 
2.3 Analisis CSI dan IPA 
Variabel penelitian terdiri atas dua kelompok. Pertama, variabel kinerja operasional yang mencakup load 
factor, headway, waktu tunggu, kecepatan perjalanan, waktu sirkulasi, waktu perjalanan, jam 
operasional, dan frekuensi pelayanan. Kedua, variabel kepuasan penumpang yang diukur melalui enam 
dimensi SPM. 
Analisis data dilakukan melalui dua tahap. Tahap pertama berupa analisis kinerja operasional dengan 
indikator teknis transportasi sesuai Surat Keputusan Direktorat Jendral Perhubungan Darat Nomor 
687/AJ.206/DRJD/2002 Tentang Pedoman Teknis Penyelenggaran Angkutan Penumpang (Ditjen 
Perhubungan Darat, 2002).Tahap kedua berupa analisis kepuasan penumpang dengan metode Importance 
Performance Analysis (IPA). Importance Performance Analysis (IPA) secara konseptual merupakan model yang 
melibatkan banyak atribut. Metode ini mengungkap kekuatan serta kelemahan dari penawaran di pasar 
dengan menggunakan dua kriteria, yaitu tingkat kepentingan atribut dan kepuasan pelanggan. 
Pelaksanaan metode ini dimulai dengan menentukan atribut-atribut yang dapat diterapkan terkait 
pilihan yang sedang diteliti (Heru Winarno, 2017). serta Customer Satisfaction Index  (CSI) untuk 
mengukur indeks kepuasan. CSI digunakan untuk mengukur seberapa puas pengunjung dengan cara 
melihat seberapa penting atribut-atribut produk atau layanan tersebut. CSI adalah sebuah indikator 
untuk menilai tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan dengan mempertimbangkan pentingnya 
atribut yang dievaluasi. Customer Satisfaction Index  (CSI) sangat bermanfaat untuk keperluan internal 
perusahaan (Siti Husna Ainu Syukri, 2014). Dimana Metode Importance Performance Analysis (IPA) dan 
Customer Satisfaction Index  (CSI) banyak digunakan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan transportasi 
publik (Pradana et al., 2022). 
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Salah satu contohnya adalah menemukan pada penelitian (Ruth Elgiana Ester Simangunsong et al., 
2018) yang mengungkapkan bahwa penerapan IPA pada Trans Semarang berhasil mengidentifikasi 
atribut prioritas layanan, yang relevan dengan kondisi penelitian ini. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Kinerja Operasional Rute 
Evaluasi kinerja operasional dilakukan melalui beberapa indikator. 

1. Load Factor: Nilai sebesar 70% menunjukkan tingkat okupansi optimal, sesuai standar ideal 
(70–100%). Artinya kapasitas bus terpakai efisien tanpa mengorbankan kenyamanan. 

2. Headway: Rata-rata 20 menit. Nilai ini masih di atas standar ideal (≤15 menit), sehingga waktu 
tunggu penumpang sekitar 10 menit. Pengaturan jadwal lebih rapat dibutuhkan terutama pada 
jam sibuk. 

3. Waktu Tunggu: Rata-rata 10 menit. Nilai ini masih dapat diterima penumpang, namun 
berpotensi menurunkan kepuasan jika terjadi keterlambatan tambahan. 

4. Kecepatan Komersial: Tercatat 40 km/jam, masih dalam rentang baik (30–50 km/jam) untuk 
jalur antarkota padat. 

5. Waktu Sirkulasi: Sebesar 4 jam untuk perjalanan pulang–pergi, sudah sesuai dengan kondisi lalu 
lintas Jakarta–Bandung. 

6. Jam Operasi: 05.00–21.00, cukup memadai namun bisa diperpanjang pada akhir pekan untuk 
mengakomodasi permintaan. 

7. Frekuensi: Rata-rata 3 bus/jam. Idealnya 4 bus/jam agar waktu tunggu penumpang dapat 
ditekan. 

Secara agregat, nilai komposit kinerja rute adalah 19, yang berarti dalam kategori baik. 
Meskipun demikian, ada ruang untuk perbaikan pada aspek headway dan frekuensi bus. 

 
3.2 Pemetaan Importance–Performance Analysis (IPA) 

 
Gambar 2 Analisis IPA 

 

Berdasarkan garis pemisah (I   = 4,50; P  = 4,36), atribut layanan dapat dipetakan ke dalam empat 
kuadran: 

1. Kuadran I (Prioritas Utama): Keselamatan dan kenyamanan → perlu perhatian lebih karena 
dianggap sangat penting tetapi kinerjanya belum maksimal. 

2. Kuadran II (Pertahankan Prestasi): Ketepatan waktu dan harga → dianggap penting dan 
kinerjanya sudah baik, perlu dipertahankan konsistensinya. 

3. Kuadran III (Prioritas Rendah): Informasi layanan → dianggap kurang penting dan kinerjanya 
juga belum tinggi, sehingga tidak perlu dijadikan prioritas utama. 

4. Kuadran IV (Berlebihan): Tidak ada atribut signifikan yang masuk kategori ini. 
Pemetaan ini membantu manajemen PO Arimbi dalam mengalokasikan sumber daya dan strategi 

perbaikan layanan. 
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3.3 Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI) 
Hasil perhitungan Customer Satisfaction Index  (CSI) berbobot menghasilkan nilai ≈ 87–90%, yang 
dikategorikan “puas”. Artinya, secara keseluruhan penumpang merasa layanan PO Arimbi sesuai 
dengan harapan. Namun karena nilai CSI belum mencapai 100%, peluang perbaikan tetap terbuka, 
terutama pada aspek keselamatan dan kenyamanan yang menjadi prioritas utama. Dalam penelitian 
(Fitrika Mita Suryani et al., 2023). juga menunjukkan bahwa kepuasan penumpang memiliki hubungan 
erat dengan loyalitas, sehingga peningkatan kualitas layanan dapat meningkatkan kepercayaan dan 
keterikatan penumpang. 
 
3.4 Implikasi Manajerial 
 
Dari hasil penelitian, terdapat sejumlah implikasi praktis: 

1. Keselamatan: Manajemen perlu melakukan audit keselamatan rutin, memastikan kelengkapan 
sabuk pengaman, perawatan armada, dan pelatihan disiplin mengemudi bagi sopir. 

2. Kenyamanan: Pemeliharaan AC, kebersihan kabin, dan tata letak kursi perlu diperhatikan secara 
berkala. 

3. Ketepatan Waktu: Jadwal keberangkatan harus diawasi dengan ketat, terutama pada jam sibuk. 
4. Informasi Layanan: Penyediaan sistem informasi digital (aplikasi atau media sosial) dapat 

menjadi solusi untuk memperkuat layanan meski atribut ini bukan prioritas utama. 
 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai evaluasi kinerja dan kepuasan penumpang PO Bus Arimbi rute 
Jakarta–Bandung, dapat disimpulkan bahwa kinerja operasional bus secara umum berada pada kategori 
baik dengan nilai komposit sebesar 19. Indikator load factor sebesar 70% dan kecepatan komersial 40 
km/jam telah memenuhi standar, meskipun aspek headway yang mencapai 20 menit dan frekuensi 
layanan hanya 3 bus/jam masih memerlukan peningkatan agar lebih optimal. Dari sisi kepuasan, 
penumpang secara umum merasa puas dengan tingkat kesesuaian 96,7% dan Customer Satisfaction Index  
(CSI) berkisar 87–90%, yang termasuk dalam kategori “puas”. Analisis Importance–Performance Analysis 
(IPA) menunjukkan bahwa atribut keselamatan dan kenyamanan merupakan prioritas utama (Kuadran 
I), sedangkan ketepatan waktu dan harga berada pada Kuadran II yang perlu dipertahankan, sementara 
aspek informasi berada pada prioritas rendah (Kuadran III), hal tersebut sesuai dengan penelitian (Ruth 
Elgiana Ester Simangunsong et al., 2018) diaman dalam penelitian tersebut ditemukan bahwa 
penerapan IPA pada Trans Semarang berhasil mengidentifikasi atribut prioritas layanan, yang relevan 
dengan kondisi penelitian ini. Dengan demikian, temuan penelitian PO Bus Arimbi memperkuat 
literatur tentang kualitas layanan transportasi publik di Indonesia.. Secara praktis, hasil ini 
mengimplikasikan bahwa PO Arimbi perlu memperkuat aspek keselamatan dan kenyamanan melalui 
perawatan armada, pelatihan pengemudi, serta peningkatan fasilitas yang menunjang kenyamanan 
penumpang. Sementara itu, secara teoretis, penelitian ini mendukung teori service quality dengan 
menunjukkan bahwa dimensi assurance, tangibles, dan reliability memiliki pengaruh dominan terhadap 
tingkat kepuasan pelanggan.  
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