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RINGKASAN 

 

EVALUASI KINERJA ANGKUTAN UMUM TEMAN BUS KORIDOR 1 

TERMINAL ALANG ALANG LEBAR – DEMPO, KOTA PALEMBANG 

Karya tulis ilmiah berupa Tugas Akhir, September 2022 

Nia Asma Rita; Dibimbing Oleh Prof. Ir. Hj. Erika Buchari, M.Sc., Ph.D 

Program Studi Teknik Sipil, Fakultas Teknik, Universitas Sriwijaya 

xvii + 128 halaman 

 

Angkutan umum sekarang ini kurang diminati oleh masyarakat sebagai moda transportasi dalam 

membantu mobilitas mereka. Mereka cenderung menggunakan kendaraan pribadi karena dapat 

dengan lebih cepat sampai pada tujuan tanpa harus berganti moda. Hal tersebut berakibat pada 

meningkatnya kemacetan lalu lintas. Kota Palembang sendiri melakukan perubahan dengan 

diadakannya gerakan kembali ke angkutan umum, dengan menghadirkan Teman Bus sebagai moda 

transportasi pilihan. Namun, kurangnya informasi mengenai angkutan umum Teman Bus 

menjadikan masyarakat belum mengetahui bagaimana kualitas kinerja dan berbagai fitur layanan 

yamg diberikan. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja pelayanan angkutan umum 

Teman Bus yang ada di Kota Palembang khususnya koridor 1 rute Terminal Alang Alang Lebar - 

Dempo berdasarkan tingkat kepuasan pengguna sehingga Teman Bus dapat menjadi moda 

transportasi pilihan bagi masyarakat Kota Palembang. Dalam mengevaluasi kinerja pelayanan 

Teman Bus koridor 1 digunakan tiga standar acuan yaitu PM Nomor 83 Tahun 2021, PM Nomor 10 

Tahun 2012, dan keputusan Dirjen Perhubungan Darat, 2002. Untuk menilai peresepsi masyarakat 

terhadap tingkat pelayanan Teman Bus digunakan Importance Performance Analysis. Hasil analisis 

kinerja berdasarkan pelayanan operator Teman Bus koridor 1 termasuk kategori penilaian kurang 

untuk operasional load factor, headway time, dan waktu perjalanan, sedangkan pada kategori 

kecepatan memperoleh penilaian baik karena memenuhi standar. Hassil pada tingkat kepuasan 

pengguna dari lima dimensi servqual dari 39 sub parameter, beberapa diantaranya telah memenuhi 

kepuasan pengguna contohnya seperti tempat duduk yang nyaman, keamanan di dalam kendaraan 

dengan adanya cctv, dan beberapa sub parameter yang dinilai kurang memuaskan dalam pelayanan 

contohnya pada sistem keamanan di halte, sistem penerangan di halte, ketepatan waktu tiba dan 

keberangkatan dari Teman Bus.  

Kata Kunci:  Kinerja, Angkutan Umum, Importance Performance Analysis.
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SUMMARY 

 

PERFORMANCE EVALUATION OF PUBLIC TRANSPORTATION 

TEMAN BUS CORRIDOR 1 TERMINAL ALANG ALANG LEBAR – 

DEMPO, PALEMBANG CITIES 

Scientific paper in the form of Final Project, September 2022  

Nia Asma Rita; Guided by Prof. Ir. Hj. Erika Buchari, M.Sc., Ph.D 

Civil Engineering Study Program, Faculty of Engineering, Sriwijaya University 

xvii + 128 yard 

 

Public transportation is currently less attractive to the public as a mode of transportation in helping 

their mobility. They tend to use private vehicles because they can reach their destination faster 

without having to change modes. This results in increased traffic congestion. The city of Palembang 

itself made changes by holding a movement back to public transportation, by presenting Teman Bus 

as the preferred mode of transportation. However, the lack of information about Teman Bus public 

transportation makes the public not yet aware of the quality of performance and various service 

features provided. This study aims to evaluate the performance of Teman Bus public transportation 

services in the city of Palembang, especially corridor 1 route Alang Alang Lebar - Dempo Terminal 

based on the level of user satisfaction so that Teman Bus can be the preferred mode of transportation 

for the people of Palembang City. In evaluating the service performance of Teman Bus corridor 1, 

three reference standards are used, namely PM Number 83 of 2021, PM Number 10 of 2012, and 

the decision of the Director General of Land Transportation, 2002. To assess public perception of 

the level of Teman Bus service, Importance Performance Analysis is used. The results of the 

performance analysis based on the services of the Teman Bus corridor 1 operator include a poor 

rating category for operational load factor, headway time, and travel time, while the speed category 

gets a good rating because it meets the standards. The results on the level of user satisfaction from 

the five servqual dimensions of 39 sub-parameters, some of which have met user satisfaction for 

example such as comfortable seats, security in the vehicle with the presence of CCTV, and several 

sub-parameters that are considered unsatisfactory in service, for example in the security system in 

the bus stop, lighting system at the bus stop, punctuality of arrival and departure of Teman Bus.  

Key Words:  Performance, Public Transport, Importance Performance Analysis. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Angkutan umum adalah salah satu moda transportasi yang dahulu menjadi 

favorit banyak orang, namun saat ini pengguna angkutan umum terus mengalami 

pengurangan. Berdasarkan data percatatan oleh Kementerian Perhubungan 

mengenai jumlah pegerakan pengguna angkutan umum pada hari biasa selain 

daripada hari lebaran adalah sebesar 62.670 orang yang tertarik menggunakan 

angkutan umum (Kompas.com, 2022). Penyebab dari menurunnya minat 

masyarakat menggunakan angkutan umum tentunya tidak dihindarkan pada 

masalah seperti trayek angkutan umum terutama angkutan kota sudah kurang 

menyentuh kebutuhan masyarakat, yang dimaksudkan adalah trayek-trayek yang 

dilalui angkutan kota seperti bus kota tidak dapat menjangkau tempat-tempat asal 

dan tujuan mereka, sehingga mereka harus berjalan kaki atau berpindah moda untuk 

sampai pada tempat tujuannya. Penyebab lainnya adalah pada ekspektasi 

masyarakat terhadap kualitas layanan baik fisik angkutan ataupun pengemudinya, 

dimana saat ini banyak angkutan lain dengan pelayanan lebih baik seperti taksi dan 

ojek online yang dapat dengan cepat dipesan melalui aplikasi. 

 Masalah transportasi lainnya adalah pada tingginya minat masyarakat 

menggunakan kendaraan pribadi sebagai moda transportasi. Hal tersebut berakibat 

pada melonjaknya kemacetan di kota-kota besar, salah satunya Kota Palembang. 

Pengamatan yang dilakukan menjelaskan bahwa sebagian besar masyarakat Kota 

Palembang memilih berkendara dengan kendaraan pribadi di bandingkan 

menggunakan layanan angkutan umum yang tersedia. Penanggulangan kemacetan 

oleh pemerintah Kota Palembang dilakukan dengan berupaya melakukan gerakan 

kembali ke angkutan umum dengan menghadirkan moda transportasi yang dapat 

membantu mobilitas masyarakat. Tahun 2020 pemerintah Kota Palembang 

menghadirkan layanan angkutan umum berjenis bus yang berbasis semi-BRT. 

Angkutan umum tersebut memiliki nama Teman Bus yang dihadirkan untuk 

memberikan moda transportasi aman, nyaman, dan ekonomis bagi masyarakat Kota 
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Palembang. Teman Bus sebelumnya juga telah beroperasi di beberapa kota besar 

Indonesia seperti Medan, Solo, Jogja, dan Denpasar. Teman Bus Kota Palembang 

sendiri melayani 4 koridor yaitu Alang Alang Lebar – Dempo, Terminal Sako – 

Palembang Square, Palembang Icon – Sako, dan Alang Alang Lebar – Talang 

Jambe dengan berintegrasi pada stasiun LRT Palembang. Teman Bus beroperasi 

dengan menggunakan e-money sebagai sistem pembayaran, sedangkan dalam dua 

tahun beroperasi Teman Bus Kota Palembang tetap memberikan pelayanan secara 

gratis kepada masyarakat. 

Selama masa pandemi covid 19 pemerintah Kota Palembang turut serta 

berupaya membatasi mobilitas masyarakatnya, dari peraturan tersebut tentunya 

berdampak pada angkutan umum yang beroperasi karena kekurangan jumlah 

penumpang sehingga faktor muat yang terjadi kurang dari 10%. Dampak tersebut 

juga dirasakan oleh Teman Bus yang memulai operasionalnya pada pertengahan 

2020, dimana waktu tersebut persentase covid 19 di Indonesia sedang tinggi-

tingginya. Faktor lain yang mengakibatkan rendahnya faktor muat pada Teman Bus 

selain operasional berawal pada masa pandemi, masyarakat Kota Palembang 

banyak yang belum mengetahui informasi adanya angkutan umum tersebut 

berdasarkan hasil survey wawancara dan sosialisasi yang dilakukan pra penelitian.  

Berdasarkan kondisi yang ditunjukkan di atas, selama dua tahun masa 

operasional maka perlu dilakukan evaluasi efisiensi angkutan Teman Bus Kota 

Palembang dengan menilai bagaimana kinerja operasionalnya dan kualitas 

pelayanannya dari pendapat masyarakat yang telah menggunakan jasa Teman Bus. 

Sehingga diharapkan penelitian ini dapat memberikan informasi kepada penelitian 

yang terkait agar dapat memberikan sosialisasi terbaik kepada masyarakat 

mengenai Teman Bus dengan data kepuasan kualitas pelayanan dari pengguna 

sebelumnya. Penelitian ini berfokus pada koridor 1 Alang Alang Lebar – Dempo 

dikarenakan koridor ini mengikuti jalan yang lahannya banyak digunakan sebagai 

lokasi perkantoran, lembaga pendidikan, rumah sakit, rumah tinggal, dan fasilitas 

komersial lainnya. 

Penilaian pada penelitian ini menggunakan perbandingan nilai hasil survey 

terhadap standar penilaian angkutan umum oleh Dirjen Perhubungan Darat, 2002. 

Evaluasi kinerja angkutan dilakukan agar bisa memberikan penilaian terhadap 
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kinerja suatu angkutan yang mana dapat dijadikan tolak ukur ke depannya dalam 

melakukan pengembangan angkutan umum. Metode yang digunakan pada 

penelitian ini adalah mendapatkan nilai berdasarkan indikator penilaian kinerja 

pelayanan angkutan umum serta mengukur tingkat kepuasan pengguna Teman Bus 

menggunakan dimensi servqual untuk mengevaluasi kualitas kinerja Teman Bus 

Koridor 1 Terminal Alang Alang Lebar – Dempo. Adapun indikator penilaian untuk 

kinerja pelayanan tersebut berupa nilai load factor, headway time, waktu 

perjalanan, dan kecepatan perjalanan. Kemudian untuk mengukur tingkat kepuasan 

pengguna Teman Bus dengan menggunakan standar penilaian PM no 83 Tahun 

2021 yang berfokus pada metode Servqual yaitu metode yang digunakan untuk 

mengukur kualitas pelayanan melalui penilaian dari beberapa dimensi. Ada lima 

dimensi yang akan di ukur yaitu meliputi tingkat tangibles (bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy 

(empati) yang kemudian di olah menggunakan metode Importance Performance 

Analysis (IPA). 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang maka permasalahan yang akan diselesaikan pada 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana kinerja pelayanan Teman Bus Kota Palembang di Koridor 1 

berdasarkan indikator penilaian standar pelayanan angkutan yang meliputi load 

factor, headway time, waktu perjalanan, dan kecepatan perjalanan? 

2. Bagaimana kinerja pelayanan Teman Bus di Koridor 1 berdasarkan tingkat 

kepuasan pengguna dengan dimensi servqual yang meliputi tingkat tingkat bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati? 

3. Bagaimana evaluasi kinerja pelayanan Teman Bus, dan  tingkat kepuasan 

pengguna Teman Bus terhadap kualitas pelayanannya ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian yang telah disebutkan sebelumnya, 

maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Mengidentifikasi kinerja pelayanan Teman Bus Kota Palembang di Koridor 1 

berdasarkan indikator penilaian standar pelayanan angkutan yang meliputi load 

factor, headway, waktu perjalanan, kecepatan perjalanan dan waktu pelayanan. 

2. Mengidentifikasi kinerja pelayanan Teman Bus di Koridor 1 berdasarkan tingkat 

kepuasan pengguna dengan dimensi servqual yang meliputi tingkat bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. 

3. Menganalisis evalusi kinerja pelayanan Teman Bus berdasarkan peraturan dan 

hasil observasi dan analisa tingkat kepuasan pengguna berdasarkan indikator 

pernyataan pada kuisioner. 

 

1.4 Ruang Lingkup Penelitian 

Untuk menghindari pembahasan masalah yang terlalu luas maka dibuat 

batasan berupa batasan wilayah dan batasan pembahasan dalam penelitian ini, 

berupa: 

1. Lokasi penelitian pada Koridor 1 Terminal Alang Alang Lebar – Dempo. 

2. Responden pada penelitian ini dibatasi pada pengguna yang pernah 

menggunakan angkutan Teman Bus. 

3. Variabel penelitian berupa penilaian terhadap kinerja pelayanan angkutan 

meliputi: load factor, headway time, waktu perjalanan, dan kecepatan 

perjalanan. Serta dimensi servqual sebagai indikator penilaian tingkat kepuasan 

pengguna yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. 

4. Metode analisis yang digunakan untuk mengukur nilai kinerja pelayanan adalah 

dengan membandingkan nilai yang diperoleh pada penelitian dengan standar 

yang ditetapkan pemerintah dan hasil observasi lapangan. Kemudian untuk 

menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap pelayanan Teman Bus 

menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Penulisan proposal penelitian ini dibagi menjadi tiga bagian yaitu sebagai 

berikut: 
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Bab 1 Pendahuluan  

Bab ini menjelaskan mengenai latar belakang dilakukannya penelitian, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, ruang lingkup penelitian serta sistematika 

penulisan laporan.  

 

Bab 2 Tinjauan Pustaka 

Pada bab ini berisikan teori-teori yang mendasari penelitian yang dilakukan 

dan penelitian – penelitian terdahulu yang memiliki topik kajian hampir sama. 

 

Bab 3 Metodologi Penelitian 

Bab ini memuat data – data yang menjadi bahan dalam penelitian serta 

Langkah-langkah penelitian yang dilakukan secara sistematis dan terorganisir, 

untuk menemukan jawaban dari rumusan masalah. 

 

Bab 4  Hasil dan Pembahasan  

Bab ini berisikan penjelasan mengenai penyajian data, pengolahan data dan 

analisa data dari hasil penelitian. 

 

Bab 5 Kesimpulan dan Saran 

Bab ini berisikan mengenai kesimpulan dari hasil penelitian yang telah 

dilakukan dan saran yang ditujukan kepada PT Transmusi Palembang Jaya, dan 

peneliti selanjutnya. 

 

Daftar Pustaka 

Berisikan mengenai referensi yang menjadi pedoman dalam mendukung 

penulisan laporan ini. 
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