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RINGKASAN

ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA ANGKUTAN KOTA FEEDER LRT
MUSI EMAS TRAYEK TALANG BURUK — TALANG KELAPA DI KOTA
PALEMBANG

Karya tulis ilmiah berupa Tugas Akhir, Juni 2023

Arga Pratama Adiputra, dibimbing oleh Dr. Melawaty Agustien, S.Si., M.T.
Jurusan Teknik Sipil dan Perencanaan, Fakultas Teknik, Universitas Sriwijaya.

Xiv + 67 halaman + 9 gambar + 27 tabel

Palembang sebagai sebuah kota membutuhkan sarana transportasi untuk
menunjang kebutuhan masyarakat. Salah satu moda transportasi di kota Palembang
adalah angkutan kota konvensional yang belum memiliki sistem oprasional yang
teratur. Untuk mengatasi permasalahan tersebut pemerintah menghadirkan
angkutan kota feeder LRT dengan skema Buy The Service untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan
pengguna feeder LRT yang ada di kota palembang khususnya koridor 1 rute Talang
Buruk — Talang Kelapa. Untuk menilai kepuasan pengguna terhadap feeder LRT
digunakan Structural Equation Modeling (SEM) berdasarkan lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu keandalan, ketanggapan, jaminan, perhatian, dan berwujud. Pada
hasil analisis kepuasan pengguna feeder LRT koridor 1 termasuk dalam kategori
baik karena kepuasan pengguna feeder LRT signifikan sebesar 88%, artinya model
dapat menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan sebesar 88%..
Faktor yang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pengguna feeder
LRT adalah keandalan dengan indikator jam oprasional sesuai dengan kebutuhan
pengguna sebesar 92%, daya tangga dengan indikator petugas dalam menanggapi
pertanyaan, keluhan, dan permasalahan penumpang sebesar 91%, empati dengan
indikator tata krama petugas saat memberikan pelayanan sebesar 91%, jaminan
dengan indikator kemampuan pengemudi mengoprasikan kendaraan sebesar 90%,
bukti fisik dengan indikator petugas selalu tampil rapi dan dalam keadaan bersih
sebesar 89%.
Kata kunci: Feeder, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, SEM
vii
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SUMMARY

USER SATISFACTION ANALYSIS OF CITY TRANSPORTATION FEEDER
LRT MUSI EMAS TALANG BURUK — TALANG KELAPA ROUTE IN THE
CITY OF PALEMBANG

Scientific writing in the form of thesis, Juni 2023

Dina Azizah Wiranda; supervised by Dr. Melawaty Agustien, S.Si., S.T.

Civil Engineering and Design Department, Faculty of Engineering, Sriwijaya
University.

Xiv + 67 pages + 9 pictures + 27 tables

Palembang as a city requires transportation facilities to support people's needs. One
of the modes of transportation in the city of Palembang is conventional city
transportation which does not yet have a regular operational system. To overcome
this problem, the government presents feeder LRT city transportation with a Buy
The Service scheme to meet the needs of the community. This study aims to analyze
the satisfaction of LRT feeder users in the city of Palembang, especially corridor 1
of the Talang Buruk — Talang Kelapa route. To assess user satisfaction with the
feeder LRT, Structural Equation Modeling (SEM) is used based on the five
dimensions of service quality, namely reliability, responsiveness, assurance,
empathy, and tangible. The results of the analysis of feeder LRT corridor 1 user
satisfaction are included in the good category because user satisfaction with the
LRT feeder is significant at 88%, meaning that the model can explain the factors
that influence satisfaction by 88%. The factor that significantly influences LRT
feeder user satisfaction is reliability. with indicators of operational hours according
to user needs by 92%, ladder power with indicators of officers responding to
questions, complaints, and passenger problems by 91%, empathy with indicators of
officer manners when providing services by 91%, guarantees with indicators of the
driver's ability to operate vehicles by 90%, physical evidence with indicators that
officers always appear neat and clean by 89%.

Keywords: Feeder, Service Quality, User Satisfaction, SEM
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ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA
ANGKUTAN KOTA FEEDER LRT MUSI EMAS
TRAYEK TALANG BURUK - TALANG KELAPA

DI KOTA PALEMBANG

Arga Pratama Adiputra?, Melawaty Agustien?

Jurusan Teknik Sipil dan Perencanaan, FT UNSRI, JI. Raya Prabumulih — KM 32
Indralaya Ogan Ilir, Sumsel

Abstrak

Transportasi dibutuhkan untuk menunjang berbagai aktifitas masyarakat di kota Palembang. Salah
satu moda transportasi umum di kota Palembang adalah angkutan kota konvensional yang belum
memiliki sistem oprasional yang teratur. Untuk mengatasi permasalahan tersebut pemerintah
menyediakan angkutan kota feeder LRT dengan skema Buy The Service untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kepuasan pengguna feeder LRT koridor I,
trayek Talang Buruk — Talang Kelapa menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM)
berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan yaitu keandalan, ketanggapan, jaminan, perhatian, dan
berwujud. Hasil dari penelitian ini adalah faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna
feeder LRT. Analisis berdasarkan hasil survei terhadap 400 responden, faktor yang berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pengguna feeder LRT adalah jam oprasional sesuai dengan
kebutuhan pengguna sebesar 92%, petugas dalam menanggapi pertanyaan, keluhan, dan
permasalahan penumpang sebesar 91%, tata krama petugas saat memberikan pelayanan sebesar
91%, kemampuan pengemudi mengoprasikan kendaraan sebesar 90%, petugas selalu tampil rapi
dan dalam keadaan bersih sebesar 89%. Hasil penelitian menjelaskan bahwa kepuasan pengguna
feeder LRT signifikan sebesar 88%, artinya model dapat menjelaskan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan sebesar 88%.

Kata kunci: Feeder, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, SEM
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USER SATISFACTION ANALYSIS OF
CITY TRANSPORTATION FEEDER LRT MUSI EMAS
TALANG BURUK - TALANG KELAPA ROUTE
IN THE CITY OF PALEMBANG

Arga Pratama Adiputra®, Melawaty Agustien?

Jurusan Teknik Sipil dan Perencanaan, FT UNSRI, JI. Raya Prabumulih — KM 32
Indralaya Ogan Ilir, Sumsel

Abstrac

Transportation is needed to support various community activities in the city of Palembang, One of
the modes of public transportation in the city of Palembang is conventional city transportation,
which does not yet have a regular operational system. To overcome this problem, the government
provides feeder LRT city transportation with a "Buy The Service" scheme to meet the needs of the
community. This study aims to measure the satisfaction of feeder LRT Corridor I users using the
Structural Equation Modelling (SEM) method, based on the five dimensions of service quality:
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibility. The results of this study are the
factors that influence feeder LRT user satisfaction. The analysis, based on the results of a survey of
400 respondents, shows that the factors that significantly influence LRT feeder user satisfaction are:
operational hours according to user needs by 92%, officers responding to questions, complaints, and
passenger problems by 91%, staff manners when providing services by 91%, the driver's ability to
operate the vehicle by 90%, and officers always appearing neat and clean by 89%. The results of the
study explain that LRT feeder user satisfaction was significant at 88%, meaning that the model could
explain the factors influencing satisfaction by 88%.

Keywords: Feeder, Service Quality, User Satisfaction, SEM
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transportasi dibutuhkan untuk menunjang kebutuhan aktifitas perorangan
ataupun masyarakat. Palembang sebagai sebuah kota membutuhkan sarana
transportasi untuk menunjang berbagai aktifitas masyarakat. Daerah perkotaan
sebagai tempat berbagai aktifitas diantaranya yaitu pendidikan, perkantoran,
industri, perdagangan dan jasa yang sangat membutuhkan transportasi untuk
menunjang aktifitas tersebut. Aktifitas tersebut akan menjadi efektif dan efisien
apabila transportasi berjalan lancar namun sebaliknya apabila ada masalah akan
mengganggu aktifitas yang terjadi. Pada kawasan industri, perkantoran, jasa,
pendidikan dan perdagangan akan berdampak pada terjadinya kemacetan yang
disebabkan oleh jam sibuk di mana masyarakat akan memulai dan mengakhiri
aktifitas yang umumnya terjadi pada pagi dan sore hari.

Menurut badan pusat statistik kota palembang tahun 2021 jumlah penduduk
di kota Palembang sebanyak 1.686.073 jiwa. Jumlah penduduk kota Palembang
yang tinggi akan mengakibatkan kebutuhan akan transportasi meningkat. Kota
Palembang memiliki moda transportasi umum salah satu di antaranya adalah
angkutan kota atau disebut angkot konvensional. Angkot konvensional di kota
Palembang tidak memiliki sistem oprasional yang jelas seperti jadwal
keberangkatan, lama perjalanan, tempat pemberhentian, jarak antar kendaraan dan
keamanan pengguna. Ditambah kurangnya minat untuk memilih angkutan masal
sebab tidak terintegrasi dengan baik akibatnya masyarakat lebih memilih kendaran
pribadi dari pada transportasi umum. Untuk mengatasi masalah tersebut pemerintah
pusat memberikan fasilitas transportasi yaitu feeder LRT dengan skema Buy The
Service (BTS), didukung dengan terintegrasinya Light Rail Transit dan Teman Bus
kota Palembang. Feeder LRT beroprasi sejak 7 juli 2022 diharapkan meningkatkan
minat masyarakat terhadap angkutan kota dan menjadi alternatif untuk mengurangi
kemacetan di kota palembang. Feeder LRT memberikan layanan transportasi yang
ekonomis, mudah, handal, dan nyaman bagi masyarakat.



Berdasarkan data load factor angkot feeder LRT koridor 1 menunjukan
terjadinya kenaikan dan penurunan jumlah penumpang dengan load factor tertinggi
terjadi pada bulan agustus 2022 sebesar 137,44% dan terendah terjadi pada bulan
desember 2022 sebesar 56,67%. Penurunan tersebut terjadi kemungkinan
disebabkan karena pada tanggal 31 oktober hingga 31 desember 2022 layanan
feeder LRT berbayar untuk seluruh rute yang awalnya geratis. Angkot feeder LRT
kembali digratiskan pada tanggal 1 januari 2023 dan load factor kembali
mengalami peningkatan. Studi ini dilakukan pada koridor 1 karena nilai load factor
pada koridor 1 lebih kecil dibandingkan load factor pada koridor 2 sehingga perlu
mengukur kepuasan pengguna feeder LRT pada koridor 1.

Berdasarkan hal tersebut diperlukan analisis kepuasan pengguna terhadap
feeder LRT dan ruang lingkup penelitian ini pada koridor 1 dengan rute Talang
Kelapa-Talang Buruk dengan panjang rute 20,4 km. Tujuan analisis ini adalah
untuk mengukur kepuasan pengguna feeder LRT koridor 1. Dengan adanya feeder
LRT diharapkan dapat meningkatkan pelayanan angkot feeder dan meningkatkan
jumlah penggunanya baik untuk saat ini dimana angkot feeder masih gratis maupun
jika sudah dikenakan tarif bagi pengguna.

Penelitian terdahulu terkait aspek yang mempengaruhi kepuasan pengguna
angkutan umum yang dilakukan oleh Prasetyanto dkk (2021) mengenai faktor —
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen Trans Metro Bandung. Pengujian
dibagi menjadi dua yaitu outer model (model pengukuran) dan inner model (model
struktural). Penelitian sebelumnya yang dilakukan juga oleh Azka dan Handayeni
(2021) mengenai kepuasan pengguna BRT Trans Jateng Koridor 1 Purwokerto.
Pengujian ini mengevaluasi aspek-aspek pelayanan BRT yang berpengaruh
terhadap kepuasan pengguna menggunakan analisis Structural Equation Modelling.
Penelitian sebelumnya yang dilakukan juga oleh Ye dan Titheridge (2015)
mengenai pemilihan model perjalanan untuk mengetahui kepuasan perjalanan yang
dipengaruhi dari lingkungan binaan, sikap perjalanan, dan karakteristik perjalanan
terhadap kepuasan perjalanan secara kuantitatif.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan nilai dari kepuasan
pengguna angkot feeder berdasarkan indikator tingkat kepuasan pengguna. Ada

lima dimensi yang akan diukur yaitu keandalan (reliability), ketanggapan atau

Universitas Sriwijaya



kepedulian (responsiveness), jaminan kepastian (assurance), perhatian (emphaty),
dan berwujud (tangible). Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
Structural Equation Modeling Metode ini dapat digunakan untuk menyelesaikan
model persamaan dengan variabel terikat lebih dari satu serta model yang dianalisis
dapat bertingkat. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas
pelayanan perlu adanya pengukuran kinerja oprasional feeder LRT yang dapat
digunakan untuk mengetahui kepuasan masyarakat terhadap Feeder LRT Musi

Emas.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalahan yang
akan dibahas pada penelitian ini adalah:
1. Bagaimana kinerja pelayanan angkot feeder LRT Musi Emas meliputi load
factor, headway time dan waktu perjalanan ?
2. Bagaimana model SEM tingkat kepuasan pengguna terhadap pelayanan
angkot feeder LRT Musi Emas ?
3. Faktor-faktor apa yang mempengaruhi kepuasan terhadap angkutan kota

dengan layanan feeder LRT Musi Emas ?

1.3 Tujuan Penelitian
Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan dapat
digunakan untuk beberapa pihak. Penelitian ini juga bermaksud untuk memberikan
solusi atau skenario kepada BPTD Kota Palembang yang menerapkan angkutan
kota dengan layanan Buy The Service. Adapun tujuan penelitian ini adalah:
1. Mengidentifikasi kinerja pelayanan angkot feeder LRT Musi Emas meliputi
load factor, headway time, dan waktu perjalanan.
2. Menganalisis kepuasan pengguna terhadap angkutan kota feeder LRT Musi
Emas.
3. Menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap

angkutan kota feeder LRT Musi Emas.
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Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup dalam penelitian ini adalah:

Penelitian ini dilakukan pada trayek angkutan kota Talang Buruk-Talang
Kelapa.

Penelitian ini dilakukan dengan survei kepada pengguna untuk melihat
kepuasan terhadap feeder LRT dengan layanan Buy The Service.

Pengolahan data digunakan dengan metode Structural Equation Modeling
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