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INTISARI

Transportasi merupakan kebutuhan pokok masyarakat dalam menunjang
aktivitas sehari-hari. Di Kota Palembang, layanan BRT Trans Musi hadir sejak 2010
dan pada 1 November 2024 armada bus besar diganti dengan microbus yang lebih
sesuai dengan kondisi lalu lintas kota. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
tingkat kepuasan pengguna serta mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pemgguna terhadap layanan Microbus Trans Musi. Metode yang
digunakan adalah Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengetahui tingkat
kepuasan secara menyeluruh.

Secara keseluruhan, diperoleh nilai CSI sebesar 79,90% yang termasuk
kategori puas (66—80%). Hal ini menunjukkan bahwa layanan Microbus Trans Musi
Koridor 5 telah memenuhi harapan pengguna, meskipun belum mencapai kategori
sangat puas (>80%). Adapun faktor dengan bobot kepuasan tertinggi adalah
Keramahan Pengemudi dan Fitur Keamanan, masing-masing memperoleh
kontribusi sebesar 10,35%. Sedangkan faktor dengan bobot kepuasan terendah
adalah Ketersediaan Informasi sebesar 9,83% dan Suhu (AC) dan Ventilasi sebesar
8,55%.

Untuk meningkatkan kepuasan, diperlukan perbaikan pada aspek yang masih
memiliki kesenjangan besar antara harapan dan kenyataan, khususnya kenyamanan
suhu dan ketersediaan informasi. Dengan adanya perbaikan pada aspek tersebut,
diharapkan kualitas layanan dapat ditingkatkan sehingga memberikan pengalaman

yang lebih optimal bagi pengguna.

Kata Kunci : Transportasi, Bus Rapid Transit, Kualitas Layanan, Kepuasan

Pengguna, Tingkat Kepuasan, Customer Satisfaction Index, Microbus, Trans Musi
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ABSTRACT

Transportation is a basic necessity that supports people’s daily activities. In
Palembang City, the BRT Trans Musi service has been operating since 2010, and
on November 1, 2024, large buses were replaced with microbuses that are more
suitable for the citys traffic conditions. This study aims to analyze the level of user
satisfaction and identify the factors that influence satisfaction with the Microbus
Trans Musi service. The method used is the Customer Satisfaction Index (CSI) to
measure overall satisfaction.

The results show a CSI score of 79.90%, which falls into the “satisfied”
category (66—80%). This indicates that the Microbus Trans Musi Corridor 5 service
generally meets user expectations, although it has not yet reached the “very
satisfied” category (>80%). The factors with the highest contribution to
satisfaction are Driver Friendliness and Safety Features, each with 10.35%.
Meanwhile, the lowest contributions are Availability of Information (9.83%) and
Temperature (AC) and Ventilation (8.55%,).

To further improve satisfaction, enhancements are needed in aspects where
gaps remain between expectations and reality, particularly in temperature comfort
and information availability. By addressing these areas, the service quality is

expected to improve, providing users with a more optimal experience.

Keywords : Transportation, Bus Rapid Transit, Service Quality, User Satisfaction,

Satisfaction Level, Customer Satisfaction Index, Microbus, Trans Musi
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan transportasi di Indonesia saat ini berkembang dengan sangat pesat,
perkembangan transportasi ini dipicu dari tingginya perkembangan populasi
manusia di suatu kota. transportasi sudah menjadi kebutuhan dasar pokok yang
menjadi dasar mobilitas berbagai aspek yang menunjang kebutuhan moda
transportasi masyarakat. (Nuh et al., 2022).

Di era saat ini, transportasi sangat berperan penting dalam memenuhi
kebutuhan masyarakat yang beragam seperti kebutuhan akan pendidikan,
kesehatan, pendidikan, ekonomi, dan sebagainya. Saat ini telah tersedia berbagai
macam pilithan moda transportasi atau kendaraan untuk berpindah dari suatu tempat
menuju ke tempat tujuan baik kendaraan pribadi seperti, mobil dan sepeda motor
maupun angkutan umum, yaitu bus, angkutan kota, kerata api, dan
sebagainya.(Tombokan & Donny, 2021).

Transportasi umum, seperti bus, angkutan kota, dan ojek, telah menjadi
pilihan utama bagi sebagian besar masyarakat untuk perjalanan sehari-hari. Namun,
yang paling umum dan masih sering digunakan sampai saat ini adalah bus kota.

Bus kota sebagai angkutan umum cukup efektif dalam mengatasi kemacetan
lalu lintas karena masyarakat tertarik dengan angkutan bus kota ini yang harganya
relatif murah dan dilengkapi dengan berbagai fasilitas. Bus angkutan umum biasa
disebut BRT (Bus Rapid Transit) di berbagai kota besar di Indonesia dengan tujuan
untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat dan mengatasi kemacetan lalu
lintas di kota. BRT juga terbilang transportasi yang ramah lingkungan karena
dengan semakin banyaknya masyarakat menggunakan BRT maka akan sedikit pula
penggunaan kendaraan pribadi (Atmaja, 2014).

Pada tahun 2010 pemerintah Kota Palembang menghadirkan bus Trans Musi
yang dikelola oleh Sarana Pembangunan Palembang Jaya (SP2J) untuk menunjang

kebutuhan transportasi masyarakat di kawasan perkotaan Palembang.



Penggunaan bus Trans Musi di kota Palembang terbilang banyak diminati
bagi semua kalangan masyarakat. Seiring berajalannya waktu, dikarenakan unit bus
besar (Hino R 260) yang telah berumur 10 tahun, sesuai dengan regulasi Dinas
Perhubungan Kota Palembang, dimana batas umur operasional armada angkutan
massal adalah 10 tahun, maka bus Trans Musi diganti menjadi armada microbus
yang dimulai tanggal 1 November 2024. Menurut Manager PT. Trans Musi
Palembang Jaya, dipilihnya armada microbus dikarenakan menyesuaikan dengan
kondisi kota yang cukup padat. Maka, armada baru ini menggunakan unit microbus
yang ukurannya lebih kecil. Dengan hadirnya armada baru ini, dapat menjadi salah
satu langkah baru untuk mengurangi kemacetan di Kota Palembang. Namun,
meskipun dapat memberikan potensi yang baik, masih terdapat permasalahan dan
keluhan dari pengalaman pengguna, seperti minimnya kapasitas kursi pada
microbus, kurangnya informasi mengenai jadwal setiap keberangkatan microbus,
serta faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap penggunaan
unit microbus tersebut.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk melihat tingkat kepuasan
pelanggan terhadap penggunaan microbus di kota Palembang, serta
mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap

moda transportasi tersebut.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, dirumuskan beberapa pertanyaan yaitu
sebagai berikut:
1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan microbus Trans
Musi di Koridor 5 Palembang ?
2. Apa saja faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna terhadap

layanan microbus Trans Musi di Koridor 5 Palembang ?



1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian

Maksud dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan

pengguna microbus Trans Musi di Koridor 5 Palembang terhadap kualitas layanan

dan mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pengguna tersebut.

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk:

1.

Menganalisis tingkat kepuasan pengguna microbus Trans Musi di Koridor
5 Palembang.
Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna

microbus di Koridor 5 Palembang.

1.4 Batasan Penelitian

Dalam penelitian ini perlu diadakan pembatasan penelitian, agar penelitian

lebih fokus terhadap masalah yang dihadapi. Adapun batasan penelitian tersebut

adalah sebagai berikut:

1.

Penelitian ini hanya dilakukan di Koridor 5 (Palembang Icon — Talang
Kelapa) kota Palembang, Sumatera Selatan.

Penelitian ini hanya fokus pada unit Microbus Trans Musi di Kota
Palembang.

Penelitian ini hanya fokus pada kualitas layanan saja, tidak termasuk
tempat titik pemberhentian.

Penelitian ini hanya ditujukan untuk pengguna unit Microbus Trans Musi
di Kota Palembang.

Penelitian ini menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI).
Penelitian ini menggunakan responden yang dipilih dari pengguna

Microbus Trans Musi di kota Palembang.



1.5 Manfaat Penelitian
Penulis berharap dari hasil penelitian ini dapat bermanfaat baik secara teoritis
maupun secara praktis, adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi mahasiswa, dapat dijadikan referensi dari sumber informasi untuk
mengkaji hal-hal yang berkaitan dengan transportasi umum.
2. Bagi masyarakat, dapat membantu meningkatkan efisiensi dan efektifitas

layanan transportasi umum Microbus di kota Palembang.

1.6 Sistematika Penulisan
Adapun penulisan penelitian ini telah disusun secara sistematis, yaitu sebagai

berikut:
BAB I PENDAHULUAN

Pada bab ini berisikan penulisan latar belakang, rumusan masalah, maksud
dan tujuan, batasan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini berisi tentang teori-teori yang relevan, penelitian terdahulu,
serta dasar pemikiran yang digunakan dalam penelitian ini.
BAB III METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini berisi tentang pengumpulan data-data, analisis, data yang
digunakan, serta prosedur yang dilakukan dalam penyelesaian masalah yang
dibahas.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini berisi tentang data-data hasil dari penelitian di lapangan dan
pembahasannya.
BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini berisikan tentang kesimpulan dan saran dari keseluruhan

penulisan.



1.7 Bagan Alur Penulisan
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Gambar 1. 1 Bagan Alur Peneletian
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