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Karakteristik asal dan tujuan perjalanan pengguna Ttrans Musi Kota Palembang, didominasi
oleh pengguna dengan asal perjalanan KOR AAL vyaitu 49,3 %. Sedangkan untuk tujuan perjalanan
didominasi oleh Stasiun KOR Ampera dengan persentase sebesar 47,25 %. Karakteristik pribadi
pengguna Trans Musi Kota Palembang didominasi oleh pengguna dengan kode penduduk Lokal yaitu
dengan persentase sebesar 33,25%, jenis kelamin perempuan sebanyak 66,1%, usia pengguna dengan
jumlah persentase terbesar pada umur 16-25 tahun yaitu 58,50%, pendidikan terakhir dengan tingkatan
yang paling mendominasi adalah SMA dengan persentase 47.00%. Lalu, untuk jenis pekerjaan yang
paling besar nilai persentasenya adalah mahasiswa/pelajar dengan nilai 36,25% dan pendapatan
pengguna Trans Musi paling besar adalah pengguna yang belum memiliki pendapatan, yaitu 33,50%.
Karakteristik khusus pengguna Trans Musi Kota Palembang terdiri atas, intensitas dalam menggunakan
Trans Musi yang didominasi oleh pengguna dengan jawaban hanya untuk transportasi sehari-hari yaitu
69,75%, alasan menggunakan moda transportasi dengan jawaban yang paling besar persentasenya
terdapat pada menghindari kemacetan yang dimana salah satu alasansan nya capek menyetir kendaraan
sendiri. Dari hasil menggunakan metode IPA terhadap kualitas pelayanan berdasarkan tingkat kinerja
dan kepentingan, didapatkan bahwa, atribut pelayanan yang memiliki kualitas rendah dan harus
ditingkatkan kualitas pelayananannya adalah kemudahan dalam mengakses moda transportasi lainnya
seperti taksi, bus, ojek dan lainnya dari KOR asal pengguna ke KOR pemberhentian, kemudahan dalam
mengakses moda transportasi lainnya seperti taksi, bus, ojek dan lainnya dari KOR pemberhentian ke
tempat tujuan pengguna, jumlah perjalanan bis dalam memenuhi kebutuhan masyarakat, jam operasional,
kecepatan bis, waktu tunggu kedatangan bis, jarak antar pemberhentian bis dalam memenuhi kebutuhan
masyarakat, jangkauan jalur dalam menjangkau area penting seperti, sekolah, kantor, pusat perbelanjaan

dan lainnya.

Kata kunci : Tingkat Kepuasan, Trans Musi Kota Palembang, Customer satisfaction index (CSl),
Importance Performance Analysis (IPA)
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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA
ANGKUTAN UMUM BUS RAPID TRANSIT TRANS MUSI
KOTA PALEMBANG
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Sriwijaya
JL. Raya Prabumulih KM 32 Indralaya, Sumatera Selatan
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Abstrak

Bus Rapid Transit Trans Musi Kota Palembang merupakan program pemerintah yang dengan
harapan dapat menjadi solusi bagi permasalahan transportasi di kota Palembang. Namun, sejak beroperasi
moda ini mengalami jumlah pengguna yang scmakin menurun. Olch scbab itu, dibutuhkan analisis yang
dapat membantu mencari solusi untuk menarik minat masyarakat terhadap sistem transportasi ini agar
semakin meningkat, salah satunya adalah analisis kepuasan pelanggan Trans Musi terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan. Penclitian ini bertujuan untuk menganalisis karakteristik pengguna Trans Musi
kota Palembang dan tingkat kepuasan pengguna Trans Musi kota Palembang berdasarkan kualitas atribut
pelayanan yang diberikan. Mctode yang digunakan adalah metode Customer Satisfication Index dan
Importance Performance Analysis. Dari analisis yang di dpatkan bahwa Karakteristik asal dan tujuan
perjalanan pengguna Ttrans Musi Kota Palembang, didominasi oleh pengguna dengan asal perjalanan
KOR AAL yaitu 49,3 %. Sedangkan untuk tujuan perjalanan didominasi oleh Stasiun KOR Ampera
dengan persentase sebesar 47,25 %.Karakteristik pribadi pengguna LRT Kota Palembang didominasi oleh
pengguna dengan kode penduduk Lokal yaitu dengan perscntase sebesar 33,25%, jenis kelamin
perempuan sebanyak 66,1%, usia pengguna dengan jumlah persentase terbesar pada umur 16-25 tahun
yaitu 58,50%, pendidikan terakhir dengan tingkatan yang paling mendominasi adalah SMA dengan
persentase  47.00%. Lalu, untuk jenis pekerjaan yang paling besar nilai persentasenya adalah
mahasiswa/pelajar dengan nilai 36,25% dan pendapatan pengguna Trans Musi paling besar adalah
pengguna yang belum memiliki pendapatan, yaitu 33,50%. Karakteristik khusus pengguna Trans Musi
Kota Palembang terdiri atas, intensitas dalam menggunakan Trans Musi yang didominasi oleh pengguna
dengan jawaban hanya untuk transportasi schari-hari  yaitu 69,75%, alasan menggunakan moda
transportasi dengan jawaban yang paling besar persentasenya terdapat pada menghindari kemacetan yang

dimana salah satu alasansan nya capek menyetir kendaraan sendiri.
Kata kunci : BRT Trans Musi, Kualitas pelayanan, Customer Satisfication Index, Importance

Performance Analysis.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Kota Palembang kini telah berkembang pesat menjadi kota metropolitan dengan
berbagai kompleksitas permasalahan, salah satunya adalah permasalahan transportasi.
Banyaknya kendaraan pribadi dan armada angkutan umum yang beroperasi di jalan-jalan Kota
Palembang membuat kemacetan semakin meningkat. Kemacetan lalu lintas berdampak terhadap
ketidaknyamanan bagi pengendara dan penumpang, meningkatnya BOK, polusi dan pemborosan
bahan bakar. Berdasarkan informasi dari Dinas PU Bina marga dan Tata Ruang Kota
Palembang, pelebaran dan pembangunan jalan belum dapat dikatakan penyelesaian masalah
kemacetan lalu lintas secara optimal. Berdasarkan pengalaman, pelebaran jalan hanya dapat
mengatasi masalah kemacetan sementara. Dengan bertambahnya waktu, jumlah kendaraan
semakin meningkat dan kembali memenuhi jaringan jalan yang ada di Kota Palembang sehingga
kemacetan kembali terjadi.

Salah satu alternative pemecahan masalah kemacetan dan kerusakan jalan adalah
memindahkan pengguna angkutan pribadi ke angkutan bus mengingat kapasitas angkut bus yang
besar. Pada saat ini di Kota Palembang terdapat angkutan umum, yaitu BRT Trans Musi yang
telah cukup lama beroperasi. BRT Trans Musi dikelola oleh PT Sarana Pembangunan Palembang
Jaya yang merupakan Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) Kota Palembang.

Untuk sementara Trans Musi hanya melayani dua koridor, yaitu koridor 1 (Bawah
Jembatan Ampera-Terminal Alang-alang Lebar), dan koridor 1l (Sako-Palembang Indah Mall),
dengan jadwal beroperasi dari pukul 06.00-22.00 WIB setiap harinya dengan dukungan 120 buah
bus .

Menurut informasi dari dinas perhubungan Kota Palembang kapasitas Bus Trans Musi
adalah 30- 20 kursi penumpang, sementara survey awal menunjukan, pada saat beroperasi
jumlah tempat duduk yang tersedia masih banyak kosong, terutama diluar jam jam sibuk. Salah
satu penyebab belum optimalnya pengguna angkutan Trans Musi ini diduga karena pelayanan
yang masih harus diperbaiki sehingga belum memuaskan penumpang. Usaha yang dilakukan
untuk menarik minat masyarakat Kota Palembang dan sekitarnya harus mempertimbangkan
kepuasan penumpang. Dengan demikian perlu dilakukan penelitian untuk mengetahui tingkat

kepuasan penumpang dan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan tersebut. Diaharapkan



dengan diketahuinya faktor-faktor yang belum memuaskan penumpang dan dilakukkan
perbaikan terhadap Faktor-faktor tersebut, maka minat masayarakat Kota Palembang untuk
menngunakan angkutan Trans Musi ini semakin meningkat terutama pengguna angkutan pribadi.

1.2 RUMUSAN MASALAH
1. Bagaimana karakteristik pengguna Trans Musi berdasarkan asal dan tujuan perjalanan

pengguna serta karakteristik pribadi pengguna Trans Musi?

2. Bagaimana kualitas atribut pelayanan Trans Musi Kota Palembang berdasarkan tingkat
kinerja dan kepentingan dengan menggunakan metode Importance Performance Index
?

3. Bagaimana upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan Trans

Musi sebagai sarana transportasi dapat meningkat?

1.3. TUJUAN PENELITIAN

1. Untuk mengidentifikasi karakteristik dari fasilitas atau atribut pelayanaan Trans
Musi dan karakteristik pengguna Trans Musi berdasarkan asal dan tujuan
perjalanan serta karakteristik pribadi pengguna Trans Musi.

2. Menganalisis tingkat kepuasan masyarakat dalam menggunakan Trans Musi
sebagai sarana transportasi saat ini dengan menggunakan metode Customer
Satisfaction Index.

3. Mendeskripsikan dan menganalisis kualitas atribut pelayanan Trans Musi Kota
Palembang berdasarkan tingkat kinerja dan kepentingan dengan menggunakan
metode Importance Performance Index.

1.4. RUANG LINGKUP
1. Angkutan umum yang menjadi objek penelitian adalah Bus Trans Musi.

2. Penelitian dilakukan terhadap masyarakat Kota Palembang yang berpotensi paling
besar menggunakan Bus Trans Musi.

3. Faktor-faktor yang mempenagruhi kepuasan pengguna angkutan umum akan diperoleh
dari penelitian terdahulu (literature) dan melalui wawancara dengan masyarakat

pengguna angkutan bus Trans Musi.
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