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Abstrak 

 Kota Denpasar adalah ibukota Provinsi Bali, semakin berkembang dari waktu ke waktu. 

Peningkatan jumlah penduduk dan pertumbuhan industri pariwisata yang mendorong Kota Denpasar 

menjadi pusat kegiatan bisnis sehingga mengakibatkan pertumbuhan mobilitas masyarakat yang 

perlu didukung oleh sarana dan prasarana transportasi publik perkotaan yang memadai. Bus Trans 

Metro Dewata adalah salah satu kebijakan untuk meningkatkan mobilitas masyarakat, maka dari itu 

bus Trans Metro Dewata harus dioperasikan secara efisien dan efektif. Penelitian ini bertujuan untuk 

meninjau parameter kinerja operasional dan kepuasan pengguna akan pelaksanaan kinerja bus Trans 

Metro Dewata. Untuk meninjau parameter kinerja bus Trans Metro Dewata dilakukan survey 

langsung di lapangan. Parameter kinerja yang ditinjau adalah waktu perjalanan, waktu antara, waktu 

ritase, kecepatan perjalanan, dan  faktor muat. Sementara untuk mengetahui kepuasan penumpang 

atas kinerja pelayanan bus Trans Metro Dewata, dilakukan penyebaran kuisioner terhadap 100 

responden. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode Importance Performance 

Analysis. Berdasarkan hasil penelitian tinjauan parameter kinerja maka diperoleh waktu tempuh 

rata-rata sebesar 48,92 menit, waktu antara sebesar 6,76 menit, waktu ritase sebesar 106 menit, 

kecepatan perjalanan sebesar 21 km/jam, faktor muat rata-rata pada hari kerja dan libur lebih kecil 

dari 70%. Berdasarkan hasil penelitian kepuasan penumpang terhadap kinerja pelayanan bus Trans 

Metro Dewata, maka yang perlu mendapat perbaikan adalah kondisi fisik halte serta kenyamanan 

dan keamanan di halte. 

 

Kata Kunci: Kinerja Operasional, Load Factor, Tingkat Kepuasan Penumpang, Index 

Importance Performance Analysis  
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Abstract 

Denpasar City is the capital city of Bali Province, growing from time to time. The increase 

in population and the growth of the tourism industry have pushed Denpasar City to become a center 

of business activity, resulting in the growth of community mobility which needs to be supported by 

adequate urban public transportation facilities and infrastructure. Trans Metro Dewata buses are one 

of the policies to increase people's mobility, therefore Trans Metro Dewata buses must be operated 

efficiently and effectively. This study aims to review the operational performance parameters and 

user satisfaction with the implementation of the Trans Metro Dewata bus performance. To review 

the performance parameters of the Trans Metro Dewata bus, a direct survey was carried out in the 

field. The performance parameters reviewed are travel time, intermediate time, voyage time, travel 

speed, and load factor. Meanwhile, to determine passenger satisfaction on the performance of the 

Trans Metro Dewata bus service, a questionnaire was distributed to 100 respondents. The method 

used in this research is the Importance Performance Analysis method. Based on the results of the 

review of performance parameters, the average travel time is 48.92 minutes, the intermediate time 

is 6.76 minutes, the travel time is 106 minutes, the travel speed is 21 km/hour, the average load 

factor on weekdays and holiday is less than 70%. Based on the results of passenger satisfaction 

research on the performance of the Trans Metro Dewata bus service, what needs to be improved is 

the physical condition of the bus stop as well as comfort and security at the bus stop. 

 

Key Words: Operational Performance, Load Factor, Passenger Satisfaction Level, Index 

Importance Performance Analysis 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Transportasi umum merupakan sarana untuk memindahkan orang dan barang 

dari suatu tempat ke tempat lain. Tujuannya untuk membantu orang atau kelompok 

dalam menjangkau tempat yang dikehendaki, atau mengirim barang dari tempat 

asal ke tempat tujuan. . 

Penduduk membutuhkan jasa transportasi sebagai fasilitas penunjang 

terhadap berbagai kegiatan untuk memenuhi kebutuhan hidupnya. Sebagian besar 

penduduk (lebih dari 50% total penduduk secara nasional) terkonsentrasi di daerah 

perkotaan. Transportasi perkotaan sangat penting peranan dan fungsinya dilihat dari 

sistem transportasi yang efektif dan efisien [1]. 

Jumlah penduduk meningkat dengan laju pertumbuhan yang cukup tinggi, 

demikian pula jumlah kendaraan bermotor, sedangkan jalan perkotaan sangat 

rendah pertumbuhannya, maka timbullah kepadatan lalu lintas dan kemacetan lalu 

lintas. Untuk mengatasinya direkomendasikan untuk mengurangi penggunaan 

kendaraan pribadi dan meningkatkan penyelenggaraan transportasi publik 

perkotaan [1]. 

Kota Denpasar adalah ibu kota Provinsi Bali, Indonesia. Denpasar merupakan 

kota terbesar di kepulauan Nusa Tenggara dan kota terbesar kedua di wilayah 

Indonesia Timur setelah Makassar. Pertumbuhan industri pariwisata di pulau Bali 

mendorong Kota Denpasar menjadi pusat kegiatan bisnis, dan menempatkan kota 

ini sebagai daerah yang memiliki pendapatan per kapita dan pertumbuhan tinggi di 

Provinsi Bali [2]. 

Sistem transportasi massal tidak lagi sekedar mempercepat mobilitas 

seseorang untuk mencapai tempat tujuan, tetapi juga memberikan kenyamanan, 

keamanan, dan keselamatan bagi masyarakat. Karena itu transportasi perkotaan 

harus dibangun dengan mengacu pada kebutuhan masyarakat yang 

mempertimbangkan aspek efisiensi dan efektivitas [3]. 
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Sejak pekan awal september 2020 lalu, Bus Trans Metro Dewata atau dengan 

nama lainnya Teman Bus Kita resmi menjadi layanan transportasi umum massal 

berbasis bus dengan sistem subsidi yang disebut “Sistem Buy The Service” dengan 

tarif yang masih ditanggung 100% oleh pemerintah. Saat ini Bus Trans Metro 

Dewata telah beroperasi empat Koridor, yaitu Koridor I dengan rute Terminal 

Pesiapan – Central Parkir Kuta Badung. Kemudian Koridor II dengan rute GOR 

Ngurah Rai – Bandara Ngurah Rai. Selanjutnya, Koridor III dengan rute Pantai 

Matahari Terbit Sanur – Dalung Kuta Utara Badung. Lalu Koridor IV dengan rute 

Terminal Ubung – Sentral Parkir Monkey Forest [4]. 

Adanya Bus Trans Metro Dewata ini merupakan salah satu sarana penunjang 

demi peningkatan pelayanan kepada masyarakat. Namun, dalam proses 

perjalanannya operasional Bus Trans Metro Dewata memiliki faktor keamanan dan 

keselamatan penumpang, keterjangkauan halte, keterisian penumpang seperti 

faktor muat yang sedikit penumpang, informasi kedatangan bus, ketepatan dan 

kepastian waktu kedatangan dan keberangkatan bus, dan informasi gangguan 

perjalanan bus sering terabaikan sehingga mengurangi minat masyarakat dalam 

menggunakan transportasi tersebut. Hal ini menuntut adanya suatu sistem 

transportasi yang menunjang kelancaran pergerakan orang di setiap daerah yang 

menjadi rute perjalanan Bus Trans Metro Dewata. Untuk itu perlu adanya upaya 

pengoperasian Bus Trans Metro Dewata dengan seefektif dan seefisien mungkin. 

Maka dari itu perlu diketahui bagaimana kinerja dan kualitas pelayanan dari Bus 

Trans Metro Dewata. Sesuai dengan surat keterangan Dirjen Perhubungan Darat 

No. 687 Tahun 2002 kinerja ditinjau dari segi faktor muat, jumlah penumpang yang 

diangkut, waktu antara, waktu perjalanan, waktu tunggu, dan survei kepuasan 

penumpang. 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan terutama dalam 

perhitungan kinerja operasional Bus Trans Metro Dewata yang efektif dan efisien 

untuk melayani masyarakat dalam pengoperasiannya guna meningkatkan minat 

masyarakat terhadap layanan angkutan umum. Selain itu penelitian ini dapat 

digunakan oleh instansi-instansi terkait dalam menentukan kebijakan dalam 

pengoperasian angkutan umum massal. Oleh karena itu penulis tertarik mengangkat 
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judul dalam penelitian ini “Analisis Kinerja Operasional Dan Tingkat Kepuasan 

Penumpang Bus Trans Metro Dewata Koridor III” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, adapun rumusan masalah yang akan 

dibahas yaitu sebagai berikut : 

1. Apakah kinerja bus Trans Metro Dewata Koridor 3 (meliputi waktu 

tempuh, waktu antara, waktu ritase, kecepatan perjalanan, dan faktor 

muat) ketika beroperasi melayani penumpang memenuhi syarat pedoman 

angkutan umum perkotaan? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan bus Trans 

Metro Dewata dengan metode Importance Performance Analysis? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui kinerja dari bus Trans Metro Dewata Koridor 3 

(meliputi waktu tempuh, waktu antara, waktu ritase, kecepatan 

perjalanan, dan faktor muat) ) ketika beroperasi melayani penumpang 

memenuhi syarat pedoman angkutan umum perkotaan. 

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan bus 

Trans Metro Dewata dengan metode Importance Performance Analysis. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu : 

1. Untuk Pemerintah Daerah Bali : 

- Sebagai bahan pertimbangan dalam pengawasan kinerja operasional 

Trans Metro Dewata 

- Untuk mengetahui kekurangan dalam pelaksanaan operasional Trans 

Metro Dewata. 

- Sebagai evaluasi dalam pelaksanaan bus Trans Metro Dewata sebagai 

penunjang akomodasi masyarakat. 
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2. Untuk Perusahaan PT. Satria Trans Jaya : 

Sebagai kontribusi dalam memberikan gambaran tentang kinerja dan 

kualitas pelayanan dari bus Trans Metro Dewata, sehingga dapat 

membantu pihak manajemen bus Trans Metro Dewata untuk mengelola 

bus tersebut menjadi lebih baik. 

3. Untuk Instansi Pendidikan : 

Untuk memperkaya referensi materi mengenai analisis kinerja angkutan 

umum di kampus Politeknik Negeri Bali. 

 

1.5 Ruang Lingkup 

Adapun yang menjadi ruang lingkup dalam penelitian ini yaitu : 

1. Angkutan yang disurvei adalah bus Trans Metro Dewata 

2. Rute yang akan diteliti adalah rute koridor III : Terminal Ubung – Pantai 

Matahari Terbit. 

3. Hal yang diteliti adalah kinerja dari bus Trans Metro Dewata, yakni 

meliputi waktu tempuh, waktu antara, waktu ritase, kecepatan perjalanan, 

dan faktor muat, serta tingkat kepuasan penumpang terhadap bus Trans 

Metro Dewata. 

4. Tidak memperhitungkan biaya tiket bus Trans Metro Dewata. 

5. Survei dilakukan pada hari kalender. 

6. Standar kinerja operasional yang digunakan adalah Keputusan Direktur 

Jendral Perhubungan Darat Nomor : SK.687/AJ.206/DRJD/2002 (2002). 

Pedoman Teknis Penyelenggaraan Angkutan Penumpang umum di 

Wilayah Perkotaan Dalam Trayek Tetap dan Teratur. Jakarta
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan survey dan hasil analisis data yang ada pada BAB IV tentang 

Analisa Kinerja Operasional Bus Trans Metro Dewata Koridor III (Terminal Ubung 

– Pantai Matahari Terbit) dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

 

1. Berdasarkan kinerja waktu tempuh rute 3A (Terminal Ubung – Pantai 

Matahari Terbit) dan rute 3B (Pantai Matahari Terbit – Terminal Ubung) di 

hari kerja dan libur dapat dikatakan sudah memenuhi standar. Waktu antara 

hasil kinerja operasional yang dapat dikatakan memenuhi standar hanya 

pada hari kerja rute 3A yaitu sebesar 9,99 menit. Untuk hari libur rute 3A 

dan hari kerja, libur pada rute 3B kurang memenuhi standar sebesar 10 

menit, hal ini disebabkan oleh padatnya arus lalu lintas. Waktu ritase dihari 

kerja dan libur dapat dikatakan sudah memenuhi standar. Dan load factor 

belum memenuhi standar kinerja karena tingkat keterisian penumpang (load 

factor) dianggap rendah. Hal ini disebabkan karena beberapa faktor, dari 

aspek efektivitas rute/jalur, serta kurangnya sosialisasi dan informasi ke 

masyarakat pengguna dan calon pengguna guna menarik minat masyarakat 

untuk menggunakan bus Trans Metro Dewata. 

2. Berdasarkan tanggapan penumpang dan calon penumpang Bus Trans Metro 

Dewata, dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang menjadi prioritas 

utama kinerja pelayanan bus Trans Metro Dewata adalah faktor kondisi fisik 

halte Bus Trans Metro Dewata dan faktor kondisi kenyamanan dan 

keamanan halte Bus Trans Metro Dewata. 
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3. Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka adapun saran-saran untuk kinerja 

operasional bus Trans Metro Dewata Koridor III, yaitu : 

1. Untuk kinerja ketepatan waktu perlu dioptimalkan lagi sehingga dapat 

memaksimalkan pelayanan pengangkutan Bus Trans Metro Dewata 

Koridor III. 

2. Perlu dilakukannya sosialisasi ke setiap daerah supaya lebih banyak 

masyarakat terutama pekerja dan pelajar beralih serta konsisten 

menggunakan angkutan umum. 

3. Perlu dibuatkan tempat tunggu penumpang yang layak berupa fasilitas 

halte seperti tempat duduk dan atap. Tidak hanya titik henti dan traffic 

cone. 

4. Perlu dilakukan pengawasan dan perawatan terhadap fasilitas halte yang 

rusak dan kotor, serta perlu adanya kesadaran dari masyarakat untuk 

bersama-sama untuk memelihara fasilitas umum yang ada. 

5. Perlu evaluasi kembali kepada pihak Bus Trans Metro Dewata untuk 

dibuatkannya jalur khusus bus guna menghindari kemacetan disetiap 

titik. Hal ini dirasa dapat merubah mindset masyarakat terhadap angkutan 

umum khususnya bus Trans Metro Dewata terhadap hal yang menyamai 

penggunaan angkutan umum dan kendaraan pribadi oleh masyarakat. 
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