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ABSTRAK

Kota Palembang saat ini merupakan sebagai salah satu pusat 
pertumbuhan nasional, sehingga menjadikan Kota Palembang kota yang bergerak 
cepat, tumbuh, mandiri dalam menciptakan kota metropolitan dan kota internasional. 
Dengan pertumbuhan yang cepat tersebut, perkembangan akan muncul di segala 
bidang, terutama didalam bidang transportasi. Namun kenyataannya transportasi 
menjadi momok yang menakutkan di Kota Palembang, karena terdapat banyak sekali 
masalah- masalah transportasi seperti kemacetan, fasilitas pelayanan angkutan yang 
kurang yang membuat tidak nyaman dan lain sebagainya.

Cara untuk mengatasi masalah transportasi yang ada di Kota Palembang 
sangatlah banyak, namun salah satu hal yang terutama yang perlu dilakukaan ialah 
manajemen transportasi, sarana prasarana yaitu bagaimana kita mengevalusi sistem 
pelayanan transportasi tersebut. Salah satu yang harus dievaluasi pelayanan 
transpotasi itu ialah masalah angkutan umum terutama bus kota. Salah satu kajian 
yang harus dilakukan dalam bus kota adalah tentang pelayanan bus tersebut terhadap 
kepuasan penumpang. Untuk itu, penulis memilih topik bahasan tentang Evaluasi 
Pelayanan Angkutan Umum Bus di Kota Palembang di Tinjau dari Kepuasan
Penumpang.

Maksud dan tujuan penelitian ini adalalah untuk mengevaluasi pelayanan 
angkutan umum bus yang ada di Kota Palembang meliputi kelancaran perjalanan, 
kenyamanan, keamanan dan pertimbangan ekonomi. Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu dengan melakukan wawancara kepada penumpang yang sering 
menggunakan jasa angkutan umum bus.

Hasil dari penelitian ini, menunjukkan bahwa penumpang angkutan umum 
bus menilai mudah dalam memperoleh angkutan umum bus, dengan persentasenya 
dominan dengan 78%, sementara sangat mudah dan tidak mudah, masing masing 
12% dan 10%. Dalam perjalanannya penumpang menilai angkutan umum bus 
berjalan lancar dan tidak lancar masing masing 50%,

Penumpang menilai suasana perjalanan dengan angkutan umum bus selama 
perjalananya, merasa nyaman sekitar 19%, tidak nyaman 81% dan sangat nyaman 
0%. Adapun alasan penumpang merasa tidak nyaman yaitu rame, debu, panas, 
berisik sebesar 42%, musiknya hingar bingar 28%, merokok dalam bus 5% dan 
kebersihan minim 3%.

Penumpang menilai didalam bus sering terjadi tindak kriminal berupa 
penodongan, penjambretan, dan pencopetan sebesar 55%, sedangkan jarang dan 
tidak pernah masing masing 27% dan 18%. penumpang pernah mengalami atau 
melihat kecelakaan bus akibat prilaku bus yang ugal-ugalan sebesar 57%, belum 
pernah 36% dan sering 7%.

Penumpang menilai tarif bus kota saat ini ada yang sebesar Rp 2000 dan Rp 
2500, terlihat dari persentase yang masing masing 50% dan 49% dan Rp 3000 hanya 
1%. Penumpang menilai tarrf angkutan umum bus dengan jarak pelayanan yang 
dilayani sesuai sebesar 84%, tidak sesuai 15%, dan sangat sesuia 1%. Penumpang 
menilai sopir/kenek meminta tarif melebihi tarif resmi, merasa tidak pernah 48%, 
serine 46% dan selalu hanva 6%.

XIV



".....Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman diantar a kamu dan orang-

orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat..... ”
(QS. AI-Mujaadilah:l 1)

“Pelajarilaholeh kamu ilmu, sebab mempelajari itu memberikan rasa takut kepada 

Allah, menuntutnya merupakan ibadah, mengulang-ngulangnya merupakan tasbih, 

pembahasannya merupakan jihad, mengajarkannya kepada orang yang belum tahu 

merupakan sedekah, dan menyerahkannya kepada ahlinya merupakan pendekatan 

diri kepada Allah. ”
(Riwayat Ibn’Abdil Barr)

Saya bertanya kepada Jibril tentang orang-orang yang memiliki ilmu, maka dia 

menjawab: “Mereka adalah laksana pelita bagi umamtmu di dunia dan di akhirat. 

Maka beruntung sekali bagi umatmu yang mau mengerti mereka dan celakalah bagi 

umatmu yang mengingkari mereka dan menjadikan kemarahan mereka. ”

(KA Waasyii)

Barang siapa yang mendermakan uangnya kepada penuntut ilmu seharga satu 

dirham, maka seakan dia telah mendermakan emas merah sebesar gunung uhud di 
jalan Allah Ta ’alla. ”

(Hadits Nabi)

Kupersembahkan kepada: 

> Ayah, Ibu dan adikku yang

senantiasa mendoakan dan 

mecurahkan kasih 

kepadaku.

^ 1 e ma n-temanku tercinta 

telah banyak membantuku.
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BAB I
PENDAHULUAN

I. Latar Belakang
Kota Palembang saat ini merupakan sebagai salah satu pusat pertumbuhan 

nasional, sehingga menjadikan Kota Palembang kota yang bergerak cepat, tumbuh, 

mandiri, dalam menciptakan kota metropolitan dan kota internasional. Dengan 

pertumbuhan yang cepat tersebut, perkembangan akan muncul disegala bidang, 

didalam bidang transportasi, yang semakin bertambahnya jumlah 

penduduk, perkembangan zaman yang modern, maka kebutuhan akan alat 

transportasi semakin meningkat yang berpengaruh pada sistem transportasi yang 

menyebabkan kemacetan pada ruas-ruas jalan yang ada di Kota Palembang.

Pada lokasi-lokasi yang sering mengalami kemacetan biasanya terjadi pada saat 

waktu pagi, siang hari dan sore hari, yang mana pada waktu tersebut persentasi 

kesibukkan akan kebutuhan transportasi sangat tinggi.

Untuk mengatasi masalah transportasi saat ini dan masa yang akan datang di 

Kota Palembang, perlu dilakukannya pengembangan transportasi, sarana prasarana 

serta manajemen transportasi, peningkatan keselamatan (safety rating) dari berbagai 

operator jasa angkutan yang ada, peningkatan kenyamanan jalur sepeda dan pejalan 

kaki, sehingga permasalahan transportasi seperti disebutkan di atas dapat diatasi baik 

untuk saat ini maupun dimasa yang akan datang.

terutama
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Gambar 1.1 Berbagai masalah tentang transportasi
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Cara untuk mengatasi masalah transportasi yang ada di Kota Palembang 

sangatlah banyak, namun salah satu hal yang terutama yang perlu dilakukaan ialah 

manajemen transportasi, sarana prasarana yaitu bagaimana kita mengevalusi sistem 

pelayanan transportasi tersebut. Salah satu yang harus dievaluasi pelayanan 

transpotasi itu ialah masalah angkutan umum terutama bus kota.
Salah satu kajian yang harus dilakukan dalam bus kota adalah tentang pelayanan 

bus tersebut terhadap kepuasan penumpang. Pelayanan yang dimaksud meliputi 

kelancaran perjalanan, kenyamanan, keamanan, dan pertimbangan ekonomi. Hal ini 

dinilai sangat penting karena masalah kenyamanan baik berupa musik, pengamen, 

tempat duduk, stiker, sering menjadi keluhan dari penumpang, begitu juga dengan 

masalah keamanan dimana sering terjadi tindak kriminal.
Untuk itu, penulis memilih topik bahasan tentang Evaluasi Pelayanan Angkutan 

Umum Bus di Kota Palembang ditinjau dari Kepuasan Penumpang.

1.1 Perumusan Masalah
Perumusan masalah dalam hal ini ialah sejauh manakah pelayanan angkutan 

umum bus yang beroperasi di Kota Palembang untuk saat ini terhadap penumpang 

atau pengguna jasa angkutan umum bus.

1.2 Tujuan Penelitian

1. Melakukan evaluasi pelayanan angkutan umum bus yang ada di Kota 

Palembang, meliputi kelancaran peijalanan, keamanan, kenyamanan dan 

pertimbangan ekonomi.

2. Untuk memberikan gambaran keadaan tentang pelayananan angkutan umum 

bus di Kota Palembang saat ini.

1.3 Metode Penelitian

Metode Pengumpulan data dalam penelitian ini adalah :

1. Pengumpulan data primer yaitu dengan melakukan survey

2. Pengumpulan data sekunder yaitu meliputi pengumpulan data 

diperlukan ke instansi terkait.

wawancara.

yang
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1.4. Ruang lingkup Penelitian
Ruang lingkup penelitian terbatas pada evaluasi pelayanan angkutan 

bus kota di Kota Palembang.

1.5 Rencana Sistematika Penulisan
Adapun sistematika penulisan pada laporan ini adalah sebagai berikut:

1. Bab I Pendahuluan 

Pada bab ini terdiri dari latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

metodologi penelitian dan teknik analisis, ruang lingkup pembahasan, dan 

sistematika penulisan.

2. Bab II Tinjauan Pustaka
Pada bab ini berisi informasi yang bersifat ilmu secara teoritis mengenai 

transportasi dan hal-hal yang berkaitan dengan judul.

3. Bab III Metodologi Penelitian

Pada bab ini terdiri dari lokasi dan objek penelitian, teknik pengumpulan 

data serta diagram alur penelitian, teknik pengambilan sampel dan teknik 

analisis data.

4. Bab IV Analisis dan Pembahasan

Pada bab ini berisikan pengolahan data, hasil dan analisa pelayanan 

angkutan umum bus di Kota Palembang
5. Bab V Penutup

Pada bab ini berisikan kesimpulan dan saran dari penelitian yang telah 

dilakukan.

umum
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