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RINGKASAN

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN ANGKOT FEEDER LRT MUSI EMAS
KOTA PALEMBANG PASCA PENAMBAHAN KORIDOR DAN
PERPANJANGAN RUTE

Karya tulis ilmiah berupa Tesis,

M. Aditya Ade Pratama; Dibimbing oleh Dr. Edi Kadarsa, S.T., M.T. dan Dr.
Melawaty Agustien, S.Si., M.T.

Program Studi Magister Teknik Sipil, Fakultas Teknik, Universitas Sriwijaya

xiii + 161 halaman, 16 gambar, 24 tabel, 9 lampiran

Rata-rata Load factor tahunan di atas 70% untuk koridor 1, 3, 6, dan 8 tahun 2023-
2025 menunjukkan tingginya kebutuhan masyarakat untuk transportasi umum yang
terintegrasi LRT. Adanya perpanjangan rute koridor 1 sepanjang 3 km, koridor 3
sepanjang 465 meter, dan koridor 6 sepanjang 1,03 km. Bagi pengguna,
perpanjangan rute dan penambahan koridor berdampak pada waktu tempuh yang
lebih lama. Bagi penyedia jasa, perpanjangan rute dan penambahan koridor
berdampak pada peningkatan biaya operasional sehingga bila masih bergantung
dengan subsidi akan mempegaruhi kelanjutan operasional bila load factor tidak
>70%. Tujuan penelitian adalah menganalisis tingkat pelayanan pengguna feeder
Musi Emas terhadap kinerja operasional antara pelaksanaan di lapangan dengan
SPM vyang berlaku setelah penambahan koridor baru tahun 2025 dilihat dari
dimensi kualitas layananan dengan metode Zone of Tolerance (ZOT) — Kano
sebagai panduan untuk peningkatan kualitas layanan feeder Musi Emas. Metode
ZOT digunakan untuk evaluasi tingkat minimum pelayanan yang diharapkan
penumpang, sedangkan metode Kano dapat dipakai untuk menyusun prioritas
perbaikan pelayanan berdasarkan kepuasan pengguna. Populasi penelitian ini
sebanyak 400 responden yang terdiri dari pengguna feeder LRT Musi 6 untuk
koridor 1, 3, 6, dan 8. Hasil penelitian menunjukkan perlu perbaikan layanan atribut
waktu tunggu penumpang di halte (R2) dan kesediaan rambu bus stop dengan
kondisi baik (T6). Analisis Kano mengelompokkan atribut tersebut menjad kategori
must-be (M) dan attractive (A). Integrasi ZOT-Kano mengidentifikasikan bahwa
R2 dan T6 meskipun termasuk kategori Must-be dan Attractive, memiliki skor gap
negatif masing-masing -0,420 dan -0,390 dan ZOT paling rendah masing-masing
0,3612 dan 0,3633, menandakan perlunya perbaikan pelayanan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Zone Of Tolerance (ZOT), Metode Kano,
Integrasi ZOT-Kano
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SUMMARY

SERVICE QUALITY ANALYSIS OF THE LRT FEEDER PUBLIC MINIBUS MUSI
EMAS IN PALEMBANG CITY FOLLOWING CORRIDOR EXPANSION AND
ROUTE EXTENSION

Scientific paper in form the thesis, July, 30" 2025

M. Aditya Ade Pratama; guided by Dr. Edi Kadarsa, S.T., M.T. and Dr. Melawaty
Agustien, S.Si., M.T.

School of Master Program in Civil Engineering, Faculty of Engineering, Sriwijaya
University.

xiv, +161 Pages, 16 Picture, 24 Tables, 9 Attachments.

The average annual load factor exceeding 70% for corridors 1, 3, 6, and § from
2023 to 2025 indicates a high public demand for integrated public transportation
with the LRT. Route extensions were implemented in corridor 1 (3 km), corridor 3
(465 meters), and corridor 6 (1.03 km). This study aims to analyze user service
quality of the Musi Emas feeder based on operational performance compared to
the applicable minimum service standards (SPM) after the addition of new
corridors in 2025. The analysis is based on service quality dimensions using the
Zone of Tolerance (ZOT)-Kano method as a reference for improving the quality of
Musi Emas feeder services. The ZOT method is used to evaluate the minimum
service levels expected by passengers, while the Kano method helps prioritize
service improvements based on user satisfaction. The study involved 400
respondents who are users of the Musi Emas LRT feeder on corridors 1, 3, 6, and
8. The results indicate a need for improvement in the attributes of passenger waiting
time at bus stops (R2) and availability of bus stop signs in good condition (T6).
Kano analysis categorized these attributes as Must-Be (M) and Attractive (A),
respectively. The integrated ZOT-Kano analysis identified that although R2 and T6
fall into categories M and A, they have negative gap scores of -0.420 and -0.390
and the lowest ZOT scores of 0.3612 and 0.3633, indicating an urgent need for

service improvement.

Keywords: Service Quality, Zone of Tolerance, Kano Method, ZOT-Kano
Integration
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kemacetan menjadi masalah transportasi di kota Palembang. Angkutan kota
(angkot) feeder LRT Musi Emas hadir sebagai salah satu solusi transportasi umum
yang dikembangkan Kementerian Perhubungan bersama Pemerintah Provinsi
Sumatera Selatan dan Kota Palembang. Kehadiran angkot feeder LRT Musi Emas
untuk mendukung operasional LRT Kota Palembang yang mulai beroperasi pada
tahun 2018, terutama menjelang dan pasca Asian Games. Angkot feeder LRT Musi
Emas di Palembang diresmikan pada 7 Juli 2022 dengan trayek Koridor 1 Punti
Kayu - Talang Kelapa dan Koridor 2 Asrama Haji - Sematang Borang. Hingga
2025, Angkot feeder LRT telah memiliki 8 koridor. Angkot feeder LRT Musi Emas
dirancang untuk menghubungkan kawasan permukiman dengan stasiun-stasiun
LRT, sehingga memudahkan mobilitas masyarakat dari dan menuju pusat kota.
Dalam implementasinya, angkot feeder ini dikelola secara resmi melalui PT
Transportasi Global Mandiri sebagai operator dengan armada yang distandardisasi
dan jalur operasional yang terintegrasi dengan rute LRT. Menurut data Badan Pusat
Statistik (2024), jumlah sepeda motor di Kota Palembang tahun 2023 sebanyak
1.212,466 unit dan mobil penumpang sebanyak 211.116 unit. Dengan adanya
Angkot feeder LRT Musi Emas diharapkan mampu mengurangi ketergantungan
masyarakat terhadap kendaraan pribadi dan menciptakan sistem transportasi
multimoda yang efisien.

Berdasarkan data PT Transportasi Global Mandiri, pada Juli tahun 2022
angkot feeder LRT koridor 1 & 2 telah melayani 364.460 penumpang dengan rata-
rata load factor statis tahunan koridor 1 dan koridor 2 masing-masing sebesar 77%
dan 175,66%. Pada Desember 2022, angkot feeder LRT memiliki 5 koridor baru
sehingga total penumpang seluruh koridor menjadi 389.320 penumpang dengan
rata-rata load factor statis tahunan sebesar 50,55%. Pada 2023 hingga 2024,

peningkatan jumlah penumpang di seluruh koridor sebesar 25,22% atau sebanyak
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577.671 penumpang. Dimana jumlah penumpang terlayani sebanyak 2.868.114
dengan load factor statis tahunan sebesar 112.86%. Pada bulan Maret 2025 koridor
8 angkot feeder LRT mulai beroperasi. Per bulan April tahun 2025, angkot feeder
LRT telah melayani 952.104 penumpang dengan load factor statis tahunan sebesar
140,42%. Dari tahun 2022 hingga April 2025, angkot feeder telah melayani
6.499.981 penumpang dengan rata-rata load factor statis sebesar 102,35%. Rata-
rata load factor tahunan di atas 70% untuk koridor 1-8 tahun 2023-2025
menunjukkan tingginya kebutuhan masyarakat untuk transportasi umum yang
terintegrasi LRT. Angka load factor yang tinggi disebabkan oleh banyaknya
penumpang yang bergantian naik dan turun di halte atau titik pemberhentian.
Banyaknya penumpang jarak pendek yang naik dan turun dalam sekali ritase juga
mempengaruhi load factor statis melebihi 70%. Load factor tinggi ini tidak hanya
menjadi indikator keberhasilan koridor dalam menarik penumpang, namun juga
menunjukkan potensi overcapacity sehingga perlu ada evaluasi kualitas layanan
dengan penambahan armada atau peningkatan frekuensi.

Pemilihan koridor 1, 3, 6, dan 8 dalam penelitian ini didasarkan pada
pertimbangan representasi layanan angkot feeder LRT pada kebijakan
perpanjangan rute. Perpanjangan rute koridor 1 sepanjang 3 km menjangkau 6 halte
yaitu Kantor Camat Alang-alang Lebar A, Kantor Camat Alang-alang Lebar B,
Citra Grand City A, Citra Grand City B, RS Ernaldi Bahar A, dan RS Ernaldi Bahar
B. Perpanjangan rute koridor 3 sepanjang 465 meter menjangkau 3 halte yaitu Griya
Permata A, Griya Permata B, dan Simpang Talang Betutu. Perpanjangan rute
koridor 6 sepanjang 1,03 km menjangkau 2 halte yaitu Lorong Taqwa dan Mayor
Zurbi Bustan. Penambahan koridor 8 dapat menjangkau wilayah yang sebelumnya
tidak dilalui angkutan umum dan mendukung integrasi antarmoda, terutama dengan
LRT dengan wilayah Talang Jambe. Bagi pengguna, perpanjangan rute berdampak
pada waktu tempuh yang lebih lama. Bagi penyedia jasa, perpanjangan rute dan
penambahan koridor berdampak pada peningkatan biaya operasional sehingga bila
masih bergantung dengan subsidi akan mempegaruhi kelanjutan operasional bila
load factor tidak >70%. Perpanjangan rute dan penambahan koridor bila tidak
diimbangi dengan manajemen kualitas layanan yang baik berpotensi menurunkan

ketepatan waktu dari time table rencana. Rute yang semakin panjang berisiko
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terdampak kemacetan dan keterlambatan. Perpanjangan rute juga berdampak pada
penurunan frekuensi layanan akibat waktu tunggu yang bertambah lama.
Penambahan dan perpanjangan rute juga berdampak pada peningkatan biaya
operasional. Sehingga kebijakan subsidi perlu dikaji ulang dengan strategi
peningkatan pelayanan dan menyusun model pendanaan jangka panjang yang stabil
dan akuntabel agar operasional feeder Musi Emas kedepannya tidak lagi hanya
bergantung pada subsidi. Oleh sebab itu, sangat penting untuk menganalisis
pengaruh perpanjangan rute dan penambahan koridor terhadap kualitas pelayanan
apabila rute lebih panjang, apakah kualitas layanan dapat dipertahankan dan
ditingkatkan, serta jika tidak memuaskan apakah masih di dalam batas toleransi
pengguna layanan.

Menurut Adi, dkk. (2020), analisis kualitas layanan pada sistem transportasi
publik dapat menggunakan metode Servqual yang mengukur kesenjangan antara
harapan dan persepsi pengguna terhadap lima dimensi layanan diantaranya
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Bahri dan
Dermawan, (2018); Yulistyari dan Fachrozy (2019), dalam penelitiannya
memaparkan bahwa metode Servqual dan IPA diagram dapat digunakan untuk
analisis kualitas pelayanan transportasi publik dapat menilai kinerja layanan
transportasi publik dan pemetaan atribut layanan. Menurut Setyaning, dkk. (2023),
metode Structural Equation Model (SEM) dipakai juga untuk analisis tingkat
pelayanan dan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Metode SEM
merupakan metode yang memungkinkan pengujian suatu rangkaian hubungan
secara simultan. Selain itu model PZB (Parasuraman, Zeithaml, dan Berry) dalam
penelitian Mahendra (2017), digunakan untuk mengidentifikasi kesenjangan (gap)
dalam pemberian layanan. Menurut Rahmi dan Zulvia (2024), metode ZOT-Kano
memberikan pemahaman yang lebih mendalam dalam merancang strategi
peningkatan pelayanan.

Metode ZOT dipakai untuk mengevaluasi kualitas layanan berdasarkan
dimensi servqual, yang termasuk dimensi standard pengukuran dalam penilaian
kualitas pelayanan oleh pengguna layanan. Menurut Rahmawati, dkk. (2023),
metode ZOT memiliki keunggulan untuk membantu mengetahui tingkat kualitas

layanan minimum yang masih dalam toleransi pengguna. Namun, untuk mengatasi
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keterbatasan ZOT, penelitian ini juga mengintegrasikan dengan metode Kano yang
dapat menilai pemilihan prioritas pelayanan. Integrasi metode ZOT-Kano
memungkinkan penentuan prioritas perbaikan dengan mengidentifikasi prioritas
perbaikan layanan yang terbagi menjadi must-be, one-dimensional, attractive,
indifferent, reverse, dan questionable.

Untuk dapat menjelaskan secara menyeluruh mengenai prioritas layanan yang
paling berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, metode Zone of Tolerance (ZOT)
— Kano merupakan opsi yang tepat karena kombinasi metode ini mampu
mengidentifikasi batas minimum dan maksimum pelayanan pelanggan dan
mengklasifikasikan atribut layanan ke dalam kategori must-be, one-dimensional,
attractive, indifferent, dan reverse.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan angkot feeder
LRT Musi Emas Kota Palembang pasca penambahan koridor dan perpanjangan rute
dengan menggunakan pendekatan ZOT-Kano. Melalui penelitian ini, diharapkan
diperoleh identifikasi atribut layanan yang paling mempengaruhi kepuasan
penumpang, serta rekomendasi strategis untuk perbaikan kualitas layanan secara
berkelanjutan. Hasil penelitian ini akan memberikan kontribusi penting bagi
pengambil kebijakan dan penyedia layanan dalam merancang layanan feeder yang
lebih adaptif fan responsif terhadap kebutuhan masyarakat. Secara ringkas,output
dari penelitian ini adalah pemetaan prioritas atribut pelayanan berdasarkan persepsi
pelanggan, serta strategi peningkatan kualitas layanan yang berfokus pada kepuasan

dan loyalitas pengguna.

1.2. Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah pada penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagaimana tingkat pelayanan feeder LRT Musi Emas koridor 1, 3, 6, dan 8
dengan metode Zone of Tolerance (ZOT) — Kano?
2. Apasaja atribut layanan yang menjadi prioritas perbaikan untuk meningkatkan
kepuasan pengguna berdasarkan hasil integrasi analisis ZOT-Kano?
3. Bagaimana strategi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan efisiensi

operasional layanan angkot feeder LRT Musi Emas?
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1.3. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan pada penelitian ini sebagai berikut:

1. Menganalisis tingkat pelayanan pengguna feeder LRT Musi Emas koridor 1,
3, 6, dan 8 dengan metode Zone of Tolerance (ZOT) — Kano.

2. Menganalisis atribut layanan yang menjadi prioritas perbaikan untuk
meningkatkan kepuasan pengguna berdasarkan hasil integrasi analisis ZOT-
Kano.

3. Menganalisis strategi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan efisiensi

operasional layanan angkot feeder LRT Musi Emas.

1.4. Ruang Lingkup Penelitian
Adapun ruang lingkup pada penelitian ini sebagai berikut:

1. Penelitian ini dilakukan pada Koridor 1 KI1F Punti Kayu - Talang Kelapa,
Koridor 3 K3F Asrama Haji — Talang Betutu, Koridor 6 K6F LRT RSUD —
Sukawinatan, dan Koridor K8F Asrama Haji — Talang Jambe.

2. Variabel terkait kinerja pelayanan operasional angkot feeder LRT Musi Emas
terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati.

3. Metode yang digunakan Zone of Tolerance (ZOT) dan Kano Model.

1.5. Sistematika Penulisan
Adapun sistematika penulisan dalam proposal tesis ini, disusun sebagai

berikut:

BAB 1 PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penulisan, ruang

lingkup penelitian, serta sistematika penulisan.

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini membahas mengenai teori-teori yang berhubungan dengan manajemen
operasional angkot feeder LRT Musi Emas Kota Palembang dan integrasi

manajemen operasional angkot feeder LRT dengan moda Light Rail Transit (LRT).

BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN
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Bab ini menjelaskan metode dalam pengumpulan data dan pelaksanaan penelitian,

rencana lokasi dan lamanya survei yang dilakukan, serta metode analisis data.

BAB 4 ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisi pengolahan data-data dari hasil survei, menganalisa hasil survei

manajemen operasional angkot feeder LRT Musi Emas Kota Palembang.

BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini menyajikan bagian kesimpulan dan saran. Kesimpulan berisi temuan dari
hasil penelitian, serta menjawab rumusan masalah dan tujuan penelitian. Saran
berisi solusi pemecahan masalah atau rekomendasi untuk penyempurnaan

pelaksanaan penelitian selanjutnya.
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