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Analisis Citra bus Universitas Sriwijaya dengan 
Metode Sarang Laba-laba

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana citra bus Universitas 
Sriwijaya dalam benak pelanggannya dan bagaimana citra yang diharapkan oleh 
SATGAS bus Unversitas Sriwijaya.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa walupun citra bus Universitas 
Sriwijaya tergolong baik, namun hasil citra tersebut masih belum sesuai dengan 
yang diharapkan oleh SATGAS bus Universitas Sriwijaya.

Untuk meningkatkan citra baik bus Universitas Sriwijaya, penulis 
menyarankan agar SATGAS bus Universitas Sriwijaya, memberikan insentif 
tertentu kepada karyawan khususnya sopir dan kondektur supaya mereka lebih 
bersemangat dan terdorong untuk memberikan pelayanan yang terbaik, melakukan 
pelatihan terutama yang erat kaitannya dengan pelayanan pelanggan/konsumen 
dan perlu melakukan penambahan atau peremajaan armada bus baru.

Kata kunci: Citra dan Metode Sarang Laba-laba
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Analysis bus Image University of Sriwijaya with Cobweb Method

ABSTRACT

This research aim to to know how University bus image of Sriwijaya its 
customer marrow and how image expected by SATGAS bus of Unsri.

Result of this research indicate that although bus image of unsri pertained 
goodness, but result of the image still not yet is matching with the one which 
expected by SATGAS bus of Unsri.

To increase good image of University bus of Sriwijaya, writer suggest that 
SATGAS University bus of Sriwijaya, giving certain incentive to employees 
specially conductor and driver so that they more motivated and impel to give 
Service of cutomer and require to conduct addition or rejuvenation of new bus.

Key Words: Image and Cobweb Method
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang Masalah

Sebagai perguruan tinggi negeri yang dibanggakan masyarakat 

selatan dalam menciptakan sarjana yang berkualitas dan mampu bersaing, maka 

untuk memenuhi tuntutan perkembangan, Universitas Sriwijaya kemudian 

menambah kampus, di luar kampus Bukit Besar yang sudah ada, dengan luas 712 

hektar di Inderalaya Ogan Ilir yang terletak 38 kilometer kearah selatan 

Palembang. Kemudian Kampus Inderalaya menjadi pusat kegiatan pendidikan 

untuk jenjang Si (Sarjana). Pemanfaatan sepenuhnya fasilitas Kampus Inderalaya 

dilaksanakan dengan Keputusan Rektor pada bulan Januari tahun 1995 dimana 

ditetapkan sejak tanggal 1 Februari 1995 semua kegitan administrasi dan sebagian 

besar kegiatan akademik diselenggarakan di Kampus Inderalaya.

Adanya kondisi yang demikian menyebabkan pihak kampus membuat 

suatu kebijakan yang memperbolehkan angkutan umum boleh masuk kampus. 

Sarana angkutan ke Kampus Inderalaya dilayanai oleh dua jenis angkutan, yaitu 

bus sedang dan bus kecil. Bus kecil melayani rute perjalanan dari Inderalaya ke 

kampus Universitas Sriwijaya. Sedangkan bus sedang yang terdiri atas bus 

mahasiswa melayani rute dari pusat kota Palembang ke Kampus Inderalaya dan 

bus Universitas Sriwijaya yang merupakan milik Universitas Sriwijaya sendiri 

melayani rute dari Kampus Bukit besar ke Kampus Inderalaya.

Fungsi transportasi adalah untuk mengangkut penumpang dan barang dari 

ke tempat lain. Kebutuhan akan angkutan penumpang tergantung fungsi bagi

sumatera

satu

1



kegunaan seseorang [personal place utility). Seorang dapat melakukan perjalanan 

untuk kebutuhan pribadi atau untuk keperluan usaha.

Dalam transportasi terlihat ada dua unsur terpenting yaitu:

• Pemindahan/pergerakan (movement)

• Secara fisik mengubah tempat dari barang (komoditi) dan penumpang ke 

tempat lain.

Penyediaan jasa-jasa transportasi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat 

ada kaitannya dengan permintaan akan jasa transportasi secara keseluruhan.

Tiap model transportasi mempunyai sifat, karakteristik dan aspek teknis 

berlainan, yang akan mempengaruhi jasa-jasa angkutan yang akan 

ditawarkan oleh pengangkutan. Dari segi penawaran jasa-jasa angkutan dapat kita 

bedakan dari segi:

yang

1. Peralatan yang digunakan

2. Kapasitas yang tersedia

3. Kondisi teknis alat angkut yang dipakai

4. Produksi jasa yang dapat diserahkan oleh perusahaan/organisasi 

angkutan

5. Sistem pembiayaan dalam pengoperasian alat pengangkutan.

Dari segi penyedia jasa harus memperkatikan benar-benar agar pengguna 

jasa angkutan merasa puas yang berhubungan dengan keamanan, ketepatan, 

kenyamanan, kepuasan, kecepatan dan keteraturan.

Bus Universitas Sriwijaya merupakan suatu sarana atau fasilitas 

transportasi yang disediakan oleh Universitas Sriwijaya guna melayani

2



mahasiswa, dosen dan karyawan Universitas Sriwijaya yang memerlukan jasa 

angkutan ke kampus Universitas Sriwijaya di Inderalaya.

Walaupun bus Universitas Sriwijaya mempunyai hak monopoli terhadap 

rute kampus Universitas Sriwijaya Bukit Besar-Inderalaya, namun perlu diketahui 

bahwa setiap konsumen selalu ingin merasa puas dengan segala sesuatu yang 

dipakai atau digunakannya, maka bus Universitas Sriwijaya sebisa mungkin 

memberikan pelayanan yang optimal guna memuaskan pelanggannya dengan 

segala kemampuan yang ada yang pada akhirnya akan menciptakan suatu citra 

tertentu dalam benak pelanggan.

Berikut ini tabel yang menunjukkan beberapa hal yang berhubungan 

dengan bus Universitas Sriwijaya.

Tabel 1.1

Ikhtiar bus Universitas Sriwijaya

Ukuran bus
Keterangan Jumlah

Besar Sedang

Armada bus 1 37 38

Penumpang/bus 33 27 1032

Kejadian/kecelakaan 13 13

Sumber : SATGAS bus UNSRI

Pada saat ini, konsep kualitas layanan telah menjadi salah satu faktor yang 

sangat dominant dalam mempengaruhi keberhasilan suatu perusahaan 

organisasi yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa, karena tinggi rendahnya 

permintaan akan suatu jasa tergantung pada pelayanan yang diberikan kepada

atau
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pengguna jasa. Dengan demikian bagaimana pelayanan yang diberikan organisasi 

atau perusahaan ini kepada pengguna jasa akan menciptakan suatu citra 

perusahaan yang bersangkutan dalam benak pengguna jasa.

Kebutuhan dan keinginan pelanggan yang terealisasikan dalam harapan 

pelanggan diyakini mempunyai peranan besar dalam menentukan kualitas jasa dan 

kepuasan pelanggan.

Kurang baiknya kualitas pelayanan terhadap pelanggan atau konsumen 

bukan hanya melahirkan kekecewaan bagi pelanggan atau konsumennya sehingga 

otomatis akan melahirkan citra yang buruk perusahaan atau organisasi yang 

bersangkutan dalam benak konsumen atau pelangganny. Tetapi lebih jauh lagi 

kondisi demikian perusahaan tersebut akan ditinggalkan pelanggan atau 

konsumennya. Begitupula halnya dengan perusahaan atau organisasi dibidang 

transportasi atau pengangkutan. Apabila kualitas layanan yang diberikan kurang 

baik maka akan melahirkan kekecewaan bagi penumpangnya.

Citra adalah persepsi masyarakat terhadap perusahaan atau produknya. 

Baik-buruknya pelayanan jasa pengangkutan oleh sebuah bus akan menciptakan 

suatu citra tertentu dalam benak pelanggannya. Adapun faktor citra ini dapat 

mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan sebuah bus.

Dengan demikian, sebuah perusahaan pengangkutan harus selalu berusaha 

memberikan pelayanan yang terbaik guna menciptakan kepuasan yang maksimum 

kepada para pelanggannya sehingga perusahaan tersebut mampu bersaing dengan 

yang lainnya. Jika pelanggan merasa kurang puas terhadap pelayanan sebuah bus, 

hal ini akan menciptakan suatu citra yang buruk di mata pelanggan. Sebagai 

akibatnya pelanggan bus yang bersangkutan akan mencoba mencari bus yang

4



dapat memberikan pelayanan yang lebih baik. Kondisi seperti ini sudah tentu akan 

sangat merugikan perusahaan yang bersangkutan secara umum. Demikian juga 

sebaliknya jika pelanggan menganggap pelayanan sebuah bank memuaskan, maka 

citra bus tersebut di mata pelanggannya akan baik, hal ini tentu berdampak bukan 

hanya loyalitas pelanggan terpelihara, juga kemungkinan bertambahnya 

pelanggan baru karena citra yang baik tersebut.

Menginat pentingnya citra merek atau perusahaan maka dilakukan 

pengukuran..Pengukuran citra ini berusaha memvisualisasi persepsi konsumen.

Berdasarkan bentuk gambar yang dihasilkan dan metode yang dilakukan, sejauh

ini ada tiga pendekatan yang dipakai dalam mengukur citra, yaitu diagram ular

(snake diagram), teknik KS, dan jarring laba-laba.

Berdasarkan uraian singkat diatas, penulis merasa tertarik untuk

melakukan penelitian, dengan judul “ANALISIS CITRA BUS UNIVERSITAS

SRIWIJAYA DENGAN METODE SARANG LABA-LABA”.

5



1.2 Perumusan Masalah

Dari keterangan dan uraian diatas, maka perumusan masalah yang akan 

menjadi fokus bagi penulis dalam penelitian ini adalah ”Bagaimana citra bus 

Universitas Sriwijaya dalam benak pelanggannya?”

1.3 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan perumusan masalah yang ada maka tujuan dari penelitian

ini yang diharapkan adalah :

1. Untuk mengetahui citra bus Universitas Sriwijaya di benak pelanggannya.

2. Mendapatkan gambaran yang jelas mengenai perbandingan antara citra

ideal yang diinginkan karyawan bus Universitas Sriwijaya dengan citra

yang dialami pelangganya.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dapat dicapai dari penelitian ini adalah:

1. Bagi pihak perusahaan, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

masukan bagi pengelola maupun karyawan bus Universitas Sriwijaya 

mengenai citra bus terhadap layanan yang diberikan. Dengan demikian

perusahaan dapat mengetahui sejauh mana perusahaan telah memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggannya nantinya akan

mempengaruhi citra bus Universitas Sriwijaya dalam benak pelanggannya. 

Selanjutnya pihak perusahaan dapat mengambil langkah-langkah 

efektif untuk meningkatkan kualitas layanan sehingga dapat meningkatkan 

citra perusahaan.

yang

yang
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2. Bagi penulis, merupakan latihan penerapan teori-teori dan pengetahuan 

yang telah diterima dan dipelajari selama ini terutama dalam mata kuliah 

manajemen pemasaran.

3. Menambah pengetahuan dan bermanfaat bagi pihak yang berkepentingan 

untuk membaca hasil penelitian ini.

1.5 Metode Penelitian

1.5.1. Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian yang dilakukan adalah bersifat deskriptif, dimana 

penelitian ini dilakukan untuk mendeskripsikan karakteristik suatu keadaan yang 

ada yaitu bagaimana citra bus Universitas Sriwijaya di mata penumpang. Riset 

deskriptif mengasumsikan bahwa peneliti memiliki pemahaman awal mengenai

situsi masalah yang dihadapi.

1.5.2. Lokasi dan waktu penelitian

Penelitian ini dilakukan terhadap objek penelitian di dalam lingkungan 

kampus Universitas Sriwijaya di Inderalaya. Penelitian dilakukan selama bulan

Februari sampai dengan April 2007.

1.5.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 

a. Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian yang akan dilakukan adalah keseluruhan 

pelanggan, manajemen dan karyawan bus universitas Sriwijaya yang kemudian 

diperkecil menjadi beberapa orang sampel penelitian yaitu 100 orang dari pihak

7



pelanggan/penumpang dan 5 orang dari pihak SATGAS/pengelola bus Universitas 

Sriwijaya sebagai perbandingan untuk keperluan gambar.

b. Teknik Pengambilan Sampel

Pengambilan sampel didasarkan pada penilaian subjektif peneliti bahwa 

sampel tersebut dapat mewakili populasi dalam penelitian ini. Dan metode 

sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah judgement sampling.

1.5.4. Variabel Penelitian

1.5.4.1 Batasan Operasional Penelitian

Analisis citra bus Universitas Sriwijaya dapat diketahui dengan

membandingkan citra yang diterima konsumen dengan yang diharapkan

pengelola bus Universitas Sriwijaya. Dalam hal ini untuk keperluan metode 

analisis data yang digunakan dalam penelitiaan ini menggunakan kerangka 

konseptual sebagai berikut. Variabel kenyamanan bus, kebersihan, penampilan 

luar bus, daya tanggap karyawan terhadap kondisi penumpang, keramahan supir, 

penampilan karyawan, kehandalan supir dalam mengemudi dan beban ongkos bus 

adalah variabel independent yang mempengaruhi citra bus Universitas Sriwijaya 

dalam benak pelanggan.
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1.5.4.2 Pengukuran Variabel

Agar memungkinkan responden menjawab dalam berbagai tingkatan 

dalam setiap butir pertanyaan maka jawaban dari responden dibuat dengan 

menggunakan semantic differential berskala 7.

Untuk menentukan apakah arti skor dari hasil perhitungan analisis citra, 

maka dibuat interpretasi untuk membuat angka skor hasil analisis menjadi 

mempunyai arti.

Maka untuk menginterpretasikan skor hasil analisis tersebut, dapat 

menggunakan skala interval yang rumusnya adala:

Skala Interval
b

Di mana

a = Jumlah merek/organisasi

m = Skor tertinggi yang mungkin terjadi

n = Skor terendah yang mungkin terjadi

b = Jumlah skala penilaian yang ingin dibentuk

Dalam perhitungan skala interval penulis menggunakan lima skala 

(dalam rumus b = 5) : SANGAT BURUK, BURUK, BIASA, BAIK dan 

SANGAT BAIK. Kemudian rentang skala linier dengan rumus adalah. Skor 

terendah yang mungkin adalah untuk masing-masing atribut/faktor adalah 100 

(n - 100), hal ini berarti jika semua responden (Pelanggan/penumpang) memilih 

angka 1 untuk satu pertanyaan, dan skor tertinggi adalah 700 (m = 700), ini berarti 

semua responden memilih angka 7 pada pilihan jawaban pertanyaan. Karena 

merek yang diteliti hanya satu maka a = 1.
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Dengan demikian, maka dengan angka tersebut kemudian disusun standar 

baku di bawah ini. Skor yang mungkin terjadi adalah 100 (n = 100). ini terjadi jika 

semua responden memilih pada angka pilihan 1. skor tertinggi yang mungkin 

terjadi adalah 700 (m = 700) yang teijdi jika semua responden memilih pada

angka pilihan 7.

= {g(w-w)jSkala Interval
b

= {1(700-100)}Skala Interval
5

Skala Interval =120

Dengan rentang 120, maka dibuat skala penilaian. Dengan menggunakan 

skala inilah dilakukan interpretasi terhadap skor masing-masing atribut yang 

mempengaruhi citra yang diteliti.

100-220 Sangat buruk

221 -340 Buruk

341 -460 Biasa

461 -580 Baik

581 -700 Sangat baik
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1.5.5. Data dan Metode Pengumpulan Data

a. Data

Dalam penyusunan skripsi ini, data yang digunakan penulis dalam terbagi 

menjadi dua kelompok yaitu:

1. Data Primer

Data primer merupakan data yang dikumpulkan dan diolah langsung 

dari objek penelitian sehingga sesuai dengan tujuan dan masalah yang 

dihadapi penelitian.

2. Data Sekunder

Data sekunder diperoleh adalah data yang sudah dikumpulkan atau 

diolah oleh orang lain atau lembaga tertentu. Data sekunder ini 

menjadi dasar pengambilan data primer serta bagi penelitian pada 

umumnya sekaligus sebagai pendukung penilaian variabel penelitian. 

Adapun sumber sekunder berasal dari literatur, buku, lembaga-

lembaga yang terkait dan sumber lain yang berhubungan dengan

masalah yang diteliti.

b. Metode pengumpulan data

1. Metode Observasi

Teknik pengumpulan data yang dilakukan secara terencana dan sistematis, 

dimana penulis langsung mengamati perusahaan dan responden yang menjadi 

objek penelitian. Untuk memperoleh gambaran secara langsung dari kondisi yang 

relevan dengan permasalahan dan tujuan penelitian.
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2. Wawancara

Metode wawancara yaitu pengumpulan data melalui Tanya jawab secara 

langsung antara penulis dengan pihak yang berkompeten untuk mendapatkan data, 

dalam hal ini manajemen atau pengelola operasional bus Universitas Sriwijaya 

beserta karyawan yang terkait.

3. Kuesioner

Kuesioner adalah suatu alat pengumpulan informasi dengan 

memberikan sejumlah pertanyaan tertulis dan dijawab secara tertulis pula oleh 

responden. Pertanyaan yang diajukan adalah pertanyaan dan terstruktur. Artinya, 

jawaban responden terbatas pada alternatif-alternatif yang telah disediakan.

cara

4. Studi Pustaka

Adalah suatu pengumpulan data yang didapat melalui beberapa literatur di

perpustakaan.

1.5.6 Instrumen penelitian

Adapun instrument yang digunakan penulis dalam mengumpulkan data

adalah berbentuk kuesioner.

1.5.7. Metode Analisis Data

Untuk menganalisis data yang sudah dikumpulkan, penulis menggunakan 

metode sarang laba-laba. Pendekatan ini termasuk analisis multiatribut. Maka 

untuk menggambarkan citra, diperlukan 8 atribut untuk keperluan gambar.
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Karena adanya jumlah atribut yang melebihi dari yang sudah ditentukan, 

maka dilakukan pengurangan untuk menyesuaikan dengan metode yang dipakai.

Pengurangan dapat dilakukan dengan dua cara. Pertama meminta

responden untuk memilih 8 atribut yang paling relevan dari atribut yang tersedia.

Agar atribut yang dipilih seragam, maka pengambilan data perlu dilakukan

dengan menggunakan metode fokus grup.

Cara kedua adalah dengan menggunakan metode statistika yang dipakai

untuk mereduksi sejumlah variabel menjadi beberapa faktor yang lebih kecil dari

yang semula.

Setelah itu, atribut yang dijadikan sebagai variabel penelitian dibentuk 

menjadi daftar pertanyaan berbentuk semantic differential berskala 7.
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1.6 Sistematika Pembahasan

Dalam penulisan skripsi ini, penulis membagi ke dalam 5 bab yang saling 

terkait dimana masing-masing bab memiliki pembahasan tertentu yaitu:

PENDAHULUANBABI :

Bab ini membahas mengenai latar belakang masalah, perumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, metode penelitian,

dan sistematika pembahasan.

TINJAUAN PUSTAKABAB II:

BAB ini menjelaskan teori-teori yang relevan dan digunakan dalam

penelitian. Pada bab ini peneliti merangkai teori-teori yang

digunakan menjadi satu pola pikir yang terkait dengan masalah

penelitian.

BAB III: GAMBARAN UMUM BUS UNIVERSITAS SRIWIJAYA

Bab ini menyangkut segala hal menyangkut objek penelitian. 

Termasuk didalamnya adalah sejarah singkat organisasi, struktur 

organisasi dan personalia.

BAB IV: ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ini merupakan inti dari pembahasan penulis, yaitu 

menguraikan bagaimana atribut-atribut organisasi dari sudut 

pandang pelanggan dan karyawan bus Universitas Sriwijaya.
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BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini merupakan bab terakhir dalam penyusunan skripsi ini, 

dimana penulis mengemukakan beberapa kesimpulan yang ditarik 

dari hasil analisa pada bab-bab terdahulu. Selanjutnya sesuai 

dengan kemampuan ilmiah yang dimiliki, penulis akan 

mengemukakan saran yang diharapkan dapat memberikan masukan 

bagi organisasi dalam meningkatkan kineija pelayanan untuk masa

yang akan datang.
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