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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kualitas Pelayanan Bus Rapid Trans

Sistem Bus Rapid Trans (BRT) yang dirancang dan dioperasikan dengan tepat
dapat memberikan layanan transportasi berkualitas tinggi, sebanding dengan
layanan kereta api tetapi dengan biaya yang relatif rendah dan waktu implementasi
yang singkat (Nelson dan Deng, 2011). Sistem ini dapat meningkatkan jumlah
penggunanya dengan terus meningkatkan kualitas layanannya (Semium, 2018).
Apabila kualitas pelayanannya buruk maka dapat menimbulkan kenggganan
masyarakat untuk menggunakan bus, sehingga penggunaan kendaraan pribadi
menjadi meningkat, dan berdampak pada kepadatan arus lalu lintas dan kelancaran
lalu lintas (Bakhtira, 2018).

Peraturan Menteri nomor 98 tahun 2013 dan PM no 96 tahun 2015 telah
mengatur tentang standar pelayanan minimal (SPM) standar pelayanan minimal
angkutan orang dengan kendaraan bermotor umum dalam trayek salah satunya
adalah angkutan perkotaan seperti bus rapid transit, dan lain sebagainya. Standar
Pelayanan Minimal (SPM) angkutan umum dalam trayek merupakan persyaratan
penyelenggaraan angkutan orang dengan kendaraan bermotor umum dalam trayek
mengenai jenis dan mutu pelayanan yang berhak diperoleh setiap pengguna jasa
angkutan. Ada enam jenis faktor yang harus dipenuhi yaitu keamanan, keselamatan,

kenyamanan, keterjangkauan, kesetaraan dan keteraturan.



1. Faktor keamanan
Kemanan merupakan standar minimal yang harus dipenuhi agar pengguna
jasa terbebas dari rasa takut dan/atau gangguan melawan hukum (PM no 10
tahun 2012). Keamanan saat di halte penting diperhatikan dalam meningkatkan
kualitas pelayanan (Mahmoud dan Hine, 2016).
2. Faktor Keselamatan
Keselamatan merupakan standar minimal yang harus dipenuhi untuk
terhindarnya pengguna jasa dari resiko kecelakaan yang disebabkan oleh faktor
manusia, sarana dan prasarana (PM no 10 tahun 2012). Menurut Mahmoud dan
Hine (2016), keselamatan menjadi faktor yang mempengaruhi minat pelanggan
bus.
3. Faktor Kenyamanan
Kenyamanan merupakan salah satu standar minimal pelayanan yang harus
dipenuhi guna memberikan suatu kondisi yang nyaman, bersih, indah dan sejuk
bagi pengguna jasa (PM no 10 tahun 2012). Faktor kenyamanan pengguna
menjadi syarat yang perlu diperhatikan karena ikut berpegaruh terhadap
kepuasan pengguna. Hal ini dapat dilihat bahwa pada tahun 2010, pengguna
transportasi umum di Santander menilai waktu tunggu, kebersihan dan
kenyamanan paling penting bagi mereka (Dell’Olio, et al., 2012). Kondisi
fasilitas yang buruk seperti halte yang kotor, halte yang bising, bus yang kotor
dan bau, halte yang tidak ada atap untuk berteduh dan suhu didalam bus panas
dapat menciptakan ketidaknyamanan bagi pengguna dan menjadi alasan

pengguna enggan menggunakan bus rapid transit (Yumita, et al., 2020).



4. Faktor Keterjangkauan

Keterjangkauan merupakan standar minimal yang harus dipenuhi
dengan maksud agar memberikan kemudahan bagi pengguna jasa untuk
mendapatkan aksebilitas dan tarif yang terjangkau (PM no 10 tahun 2012).
Aksesibilitas merupakan kemudahan untuk mencapai tempat tujuan.
Aksesibilitas ke halte bus biasanya dipengaruhi oleh jarak, cuaca, kondisi lalu
lintas, dan tutupan pohon (Cheng dan Chen, 2015). Item aksesbilitas yang
signifikan muncul dalam mengukur kualitas layanan BRT yaitu jarak berjalan
kaki dari rumah ke halte, kondisi lalu lintas dari rumah ke halte, frekuensi
layanan dan waktu tunggu (Semium, 2018; Cheng dan Chen, 2015;
Malkhamah, et al., 2018) . Selain itu, faktor aksesbilitas juga tidak terlepas
dari rute perjalanan bus. Apabila rute bus melewati jalan yang bebas hambatan
dengan kecepatan tinggi akan memberikan kepuasan lebih baik. Sebaliknya
jika rutenya melewati arus lalu lintas yang padat, traffight light dan halte dapat
menyebabkan kecapatan bus terbatas sehingga kualitas layanan tidak lagi
sesuai dengan yang seharusnya diterima pelanggan (Olm, et al., 2018).

Menyediakan tarif yang terjangkau dan diskon juga dapat menarik
pengguna (Mahmoud dan Hine, 2016; Chalak, et al., 2016). Dari penelitian
Hieu Ly, dkk terhadap mahasiswa di Western University Kanada menunjukkan
bahwa diskon tiket bus telah menarik minat siswa untuk bepergian dengan
angkutan umum. Siswa juga menyatakan bahwa bus sebagai layanan yang
tidak dapat diandalkan dan tidak nyaman untuk bepergian ketika mereka

membawa banyak barang sehingga menyebabkan siswa enggan menggunakan



bus (Ly dan Irwin, 2017). Sementara itu, Alya dalam penelitian pada tahun
2020 menggungkapkan bahwa sistem pembayaran juga berpengaruh pada
tingkat kepuasan pelanggan. Sistem pembayaran menggunakan tiket single
trip, tiket berlangganan, dan tiket khusus langganan pelajar dianggap paling
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.
Faktor Kesetaraan

Kesetaraan merupakan standar minimal yang perlu dipenuhi dengan
tujuan untuk memberikan perlakukan khusus berupa perioritas pelayanan,
aksesibilitas, dan fasilitas pelayanan bagi penyandang cacat, manusia lanjut
usia, anak-anak dan ibu hamil yang menggunakan jasa angkutan umum (PM
no 10 tahun 2012). Apabila aksesbilitas bagi penyandang cacat yang disediakan
kurang memadai dapat menurunkan minat pelanggan penyandang cacat itu
sendiri (Dewi, 2016).
Faktor Keteraturan

Keteraturan merupakan standar minimal pelayanan yang harus
dipenuhi guna memberikan kepastian waktu pemberangkatan dan kedatangan
bus serta tersedianya fasilitas informasi perjalanan pengguna jasa (PM no 10
tahun 2012). Pada tahun 2012, Carrel, dkk melakukan penelitian dengan fokus
pada dampak keandalan dan frekuensi layanan pada pengguna. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa pengguna menilai ketepatan waktu sebagai
faktor yang sangat penting. Dalam penelitian Cirillo, dkk, ditemukan juga
bahwa dari 470 mahasiswa di Italia Selatan yang menggunakan bus untuk

perjalanan ke kampus universitas meniliai ketepatan waktu sebagai



karakteristik yang paling penting. Bus yang mengalami keterlambatan dapat
menghambat mobilitas pengguna dalam melakukan aktivitas. Waktu tunggu di
halte akan menjadi lebih lama dan pengguna menjadi kehilangan waktu
berharga (Nua, et al., 2017).

Atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan pengguna dan
termasuk unsur-unsur yang dianggap penting yaitu informasi yang tersedia
bagi pengguna seperti informasi pelayanan, informasi waku kedatangan bus,
informasi gangguan perjalanan bus (Salmasari, 2020). Sistem Informasi real-
time yang terdapat pada seluler dapat meningkatkan pengalaman pengendara
trans dengan menyediakan informasi bagi mereka sebelum mereka mencapai
halte tujuan (Watkins, et al., 2011). Selain itu sosialisasi juga menjadi penting
bagi masyarakat sehingga masyarakat tahu perkembangan mengenai fasilitas

dan pelayanan yang ada didalam BRT (Nua, et al., 2017).

2.2 Perbandingan Dengan Penelitian Terdahulu
Ada beberapa penelitian terdahulu yang menjadi acuan dalam penelitian ini.
Penelitian tersebut memiliki perbedaan dan persamaan dengan penelitian yang

sekarang dilakukan, seperti yang ditunjukkan dalam tabel berikut.



Tabel 2.1 Perbandingan Penelitian Terdahulu dengan Sekarang

No

Peneliti

Judul Penelitian

Hasil Penelitian

Persamaan

Perbedaan

Mahmoud dan Hine

Measuring the Influence
of Bus Service Quality on

The Perception Of Users.

Terdapat 11 indikator yang berpengaruh

signifikan terhadap presepsi pelanggan

Menggunakan variabel
keamanan, keselamatan dan

keterjangkauan

Moahmoude dan Hine
menggunakan model regresi
logistik biner, sementara dalam
penelitian ini menggunakan

Partial Least Square (PLS).

Dell’Olio, et al.

The quality of service
desired by public transport

users

Waktu tunggu, kebersihan, dan kenyamanan
terbukti menjadi variabel angkutan umum yang

paling banyak berpengaruh.

Menggunakan Variabel

Kenyamanan.

Dell’Oleo,et al.,, menggunakan
metode regresi logistik multinomia,
sementara dalam penelitian ini
menggunakan metode Partial Least
Square (PLS). Subyek yang diteliti
merupakan para pengguna umum,
sementara dalam penelitian ini

yang menjadi subyek merupakan

para pelajar.




No Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan
3. | Fariha Riska | Faktor Keengganan Terdapat 8 faktor yang mempengaruhi | Variabel Keselamtan, | Yumita,et.al. menggunakan metode
Yumita,,Muhammad | Pelajar Menggunakan | keengganan pelajar menggunakan | Keamanan, dan | Exploratory Factor Analysis
Zudhy Irawan, Siti Angkutan Umum angkutan umum dalam perjalanan ke | kenyamanan. (EFA),sedangkan dalam penelitian ini
Malkhamah. dalam Perjalanan ke | sekolah. Sama-sama meneliti bus | menggunakan Partial Least Square
Sekolah Trans Jogja. (PLS). Sampel yang digunakan hanya
siswa-siswa SMP dan SMA Negeri,
sementara dalam penelitian ini semua
SMP dan SMA vyang di depannya

terdapat halte bus.

4 | Oktovianus Edvict | Pengaruh kualitas | Hasil analisis model PLS mengungkapkan | Metode : PLS. Pada penelitian ini, menambahkan faktor
Semiun pelayanan  angkutan | bahwa Kepentingan dan  kinerja | Variabel Kenyamanan, | kesetaraan yang belum ada dalam
kota terhadap kepuasan | berpengaruh positif terhadap loyalitas | Keamanan, Keselamatan, | penelitian Semium. Subyek yang diteliti
dan loyalitas | penumpang, sedangkan  kepentingan | Keterjangkauan, dan | Semium adalah pelanggan umum,
penumpang di kota | berpengaruh negatif terhadap kinerja. keteraturan. sementara dalam penelitian ini yang

kupang.

diteliti merupakan pelanggan pelajar
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