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ANALISIS KEPUASAN PELAYANAN ANGKUTAN KOTA SI BENTENG 

KOTA TANGERANG  

(Studi Kasus : Si Benteng Trayek AP.1.04 Terminal Cimone - Pasar Lama) 

FIKRI ALAN 

 

ABSTRAK 

Transportasi merupakan komponen utama dalam sistem kehidupan, sistem 

pemerintahan, dan sistem sosial. Kondisi sosio-demografis suatu wilayah 

mempunyai pengaruh terhadap kinerja transportasi di wilayah tersebut. Mengatasi 

kemacetan lalu lintas di kota-kota besar di Indonesia sudah berada pada tingkat 

yang mengkhawatirkan, salah satunya terjadi di Kota Tangerang. Tidak dapat 

dipungkiri bahwa moda transportasi semakin beragam dan jumlahnya semakin 

bertambah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penyesuaian layanan Si 

Benteng Kota Tangerang dengan menggunakan metode Importance Performance 

Analysis (IPA), selain memberikan rekomendasi perbaikan layanan yang 

teridentifikasi. Penelitian menggunakan metode penelitian Importance 

Performance Analysis (IPA) yang mengacu pada Standar Pelayanan Minimal 

menurut PM No 98 Tahun 2013. 

 

Kata Kunci : Studi Kelayakan, Kepuasan, Pelayanan. 
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Statisfaction Analysis Of  Si Benteng City Transportation Services Tangerang 

City (Case Study : Si Benteng Route AP.1.04 Terminal Cimone – Pasar Lama) 

FIKRI ALAN 

 

ABSTRACT 

Transportation is a major component in life systems, government systems, and 

social systems. The socio-demographic conditions of a region have an influence 

on the performance of transportation in that region. Overcoming traffic jams in 

big cities in Indonesia is already at an alarming level, one of which is happening 

in the City of Tangerang. It is undeniable that the modes of transportation are 

increasingly diverse and increasing in number. This study aims to analyze 

adjustments to Si Benteng Kota Tangerang services using the Importance 

Performance Analysis (IPA) method, in addition to providing recommendations 

for identified service improvements. The study used the Importance Performance 

Analysis (IPA) research method referring to the Minimum Service Standards 

according to PM No 98 of 2013. 

 

Keyword : Feasibility Study, Satisfaction, Service.  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Transportasi merupakan komponen utama dalam sistem kehidupan, sistem 

pemerintahan, dan sistem kemasyarakatan. Kondisi sosial demografi suatu 

wilayah memiliki pengaruh terhadap kinerja transportasi diwilayah tersebut. 

Tingkat kepadatan penduduk akan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kemampuan transportasi melayani kebutuhan masyarakat. Di perkotaan, 

kecenderungan terjadi adalah meningkatnya jumlah penduduk yang tinggi karena 

tingkat kelahiran maupun urbanisasi. Tingkat urbanisasi berimplikasi pada 

semakin padatnya penduduk yang secara langsung maupun tidak langsung 

mengurangi daya saing dari transportasi wilayah (Aminah, 2018). 

Permasalahan kemacetan di kota-kota besar di Indonesia sudah berada di level 

yang menghawatirkan salah satunya yang terjadi di Kota Tangerang. Tidak dapat 

dipungkiri moda transportasi kian hari makin beraneka ragam jenisnya dan 

semakin meningkat jumlahnya. Jika tidak diiringi dengan penataan tata kota dan 

tata lalulintas yang memadai maka akan mengalami kendala yang berarti dan 

dapat mengakibatkan gangguan terhadap kepentingan umum.  

Karakter umum transportasi publik melayani masyarakat dengan mobilitas dan  

akses pada pekerjaan, sumber-sumber sosial ekonomi politik, pusat kesehatan, dan 

tempat rekreasi. Apapun motivasi masyarakat, baik yang sadar dan memutuskan 

untuk memilih transportasi umum ataupun yang terpaksa karena tidak memiliki 

pilihan lain, ada kecen derungan penumpang transportasi umum tidak memiliki 

mobil dan harus bergantung pada transportasi umum, (Aminah, 2018) 

Pentingnya transportasi terlihat dari semakin meningkatnya kebutuhan akan jasa 

angkutan bagi mobilitas orang atau barang. Menurut (Fuady, Buchari, & 

Arliansyah, 2015) dalam penelitian (Adhim, Waloejo, & Agustin , 2021). 

Permintaan transportasi akan meningkat dengan adanya kebutuhan masyarakat 

yang memerlukan adanya perpindahan seperti kebutuhan akan pekerjaan, rekreasi, 
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sekolah, belanja dan lainnya. Menurut (Hariyani, Waloejo, & Adityasari, 2019) 

dalam penelitian (Adhim, Waloejo, & Agustin , 2021). Permintaan akan 

transportasi tidak dapat terpisahkan dari adanya permintaan dan ketersediaan akan 

transportasi yang melayani perpindahan masyarakat dan barang. Tidak dapat 

dipungkiri moda transportasi kian hari makin beraneka ragam jenisnya dan 

semakin meningkat jumlahnya. Jika tidak diiringi dengan penataan tata kota dan 

tata lalulintas yang memadai maka akan mengalami kendala yang berarti dan 

dapat mengakibatkan gangguan terhadap kepentingan umum. Salah satu dampak 

positif dari pembangunan tersebut ialah terciptanya layanan transportasi umum 

yang murah, aman dan nyaman, hal itu ditandainya dengan hadirnya bus tayo 

koridor 4 melengkapi angkutan sebelumnya yaitu koridor 1, 2 dan 3 serta yang 

terbaru dilauching nya angkutan kota Si Benteng sebagai feeder dari BRT koridor 

1. Kedua transportasi ini dikelola oleh PT. Tangerang Nusantara Global (TNG), 

Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) yang ditugaskan pemerintah Kota Tangerang 

dalam mengelola transportasi umum di Kota Tangerang. 

Proses di launching nya angkutan kota Si Benteng dimulai dari penugasan kepada 

PT. TNG melalui peraturan Walikota (Perwali) No. 26 Tahun 2020, dimana PT. 

TNG ditugaskan oleh pemerintah kota Tangerang sebagai pengelola angkutan 

perkotaan. 

  

Gambar 1.1. Angkutan Kota Si Benteng 

(Sumber. Tangerangnet.com, 2023) 

Si Benteng merupakan jenis angkutan kota biasa yang kerap berada di berbagai 

kota di Tanah Air. Namun, gaya retro angkot yang dimiliki Pemkot Tangerang ini 

menjadi ciri khas dari Si Benteng. Hal menarik lainnya dari angkutan kota ini 

adalah adanya Air Conditioner (AC).  
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Pemerintah Kota Tangerang melalui PT Tangerang Nusantara Global (TNG) 

resmi menambah 4 rute baru angkutan kota Si Benteng. Diketahui sebelumnya 

angkutan kota Si Benteng sudah memiliki 4 Rute dan kini menjadi 8 rute.  

Dengan adanya angkutan kota baru yang bernama Si Benteng di Kota Tangerang, 

bertujuan untuk mengganti dan memodernisasi jumlah kendaraan angkutan umum 

yang sudah usang dan memperbaharui metode pembayaran menggunakan 

nontunai. Dibawah ini merupakan salah satu trayek yang dilayani oleh angkutan 

umum Si Benteng. 

 

Gambar 1.2. Trayek 04. Terminal Cimone-Pasar Lama 

(Sumber. Google maps, 2023) 

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu faktor penentu keberhasilan suatu 

perusahaan jasa, maka perusahaan harus memperhatikan hal tersebut. Kepuasan 

juga mempunyai hubungan yang selaras dengan kinerja dan harapan. Seseorang 

akan merasa puas apabila harapan atas kinerjanya sama dengan melebihi dari 

kinerja yang benar-benar terjadi. Konsep kepuasan pelanggan mempunyai makna 

yaitu tingkat kepuasan sesorang pelanggan atau pemakai jasa setelah 

membandingkan kenyataan atas kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan 

dan persepsinya terhadap jasa tersebut. Oleh karna itu untuk mengatasi masalah 

tersebut penulis melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kepuasan 

Pelayanan Angkutan Kota Si Benteng Kota Tangerang (Studi Kasus : Si 

Benteng Trayek AP.1.04 Terminal Cimone - Pasar Lama)”  
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dengan ini penulis mempertimbangkan fenomena 

yang terjadi sebagaimana yang telah dijelaskan maka dapat ditentukan rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat atribut yang bermasalah pada pelayanan yang diberikan oleh 

angkutan kota Si Benteng Kota Tangerang Trayek AP.1.04 menggunakan 

metode Importance Performance Analysis (IPA)?. 

2. Apakah rekomendasi yang pelu diberikan kepada PT. Tng pada pelayanan 

angkutan kota Si Benteng Kota Tangerang Trayek AP.1.04 yang diberikan 

untuk memperbaiki kelemahan yang telah terindentifikasi dengan 

menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA)? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah:   

1. Untuk menganalisa apakah terdapat atribut yang bermasalah pada layanan 

yang diberikan oleh angkutan kota Si Benteng Kota Tangerang  Trayek 

AP.1.04 (Terminal Cimone-Pasar Lama) dengan menggunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA) 

2. Untuk memberikan rekomendasi atau usulan yang perlu diberikan  terhadap 

PT. Tng untuk memperbaiki kelemahan pelayanan yang telah terindentifikasi 

dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA)  

 

1.4 Batasan Masalah 

Agar penelitian ini tetap berada pada koridornya. Maka penulis menetapkan 

batasan masalah dengan memangdang permasalahan penelitian yang diangktan 

perlu dibatasi variabelnya. Penelitian ini memiliki ruang lingkup sebagai berikut: 

1. Penelitian dilakukan pada moda transportasi angkutan umum. 

2. Penelitian hanya dilakukan pada angkutan umum, yaitu angkutan kota Si 

Benteng Kota Tangerang dengan trayek Terminal Cimone – Pasar Lama Kota 

Tangerang. 

3. Teknik analisis yang digunakan analisis kuantitatif dengan metode 

pengolahan data berupa Importance Performance Analysis (IPA) dengan 
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pendekatan wawancara. Dimana data-data yang diperoleh melalui media 

kuesioner sebelumnya di analisis menggunakan aplikasi SPSS (Statistical 

Product and Service Solutions)  

4. Pengambilan data primer berupa penilaian terhadap penumpang atas 

kepuasan pelayanan angkutan umum 

5. Variabel yang menjadi objek penelitian yaitu : 

 Tingkat kepentingan faktor – faktor pelayanan angkutan kota. 

 Tingkat kepuasan penumpang atas pelayanan yang didapatkan. 

 

1.5 Manfaat Penelitian  

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Dari hasil penelitian mengenai Analisis Kepuasan Pelayanan Angkutan Kota Si 

Banteng Kota Tangerang (Studi Kasus : Si Benteng Trayek AP.1.04 (Terminal 

Cimone-Pasar Lama). Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi dan 

informasi bagi mahasiswa untuk penelitian selanjutnya. 

1.5.2 Manfaat Praktisi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang berharga dan dapat 

menjadi bahan pertimbangan bagi pihak yang terkait. Serta dapat memberikan 

informasi dalam pengambilan keputusan yang tepat untuk meningkatkan 

pelayanan angkutan kota yang sekarang, sehingga angkutan umum si benteng 

dapat berkembang. 

 

1.6 Keaslian Penelitian 

Peneliti mengatahui “Analisis Kepuasan Pelayanan Angkutan Kota Si Benteng 

Kota Tangerang (Studi Kasus : Si Benteng Trayek AP.1.04 Terminal Cimone – 

Pasar Lama)” ini belum ada yang merencanakan sebelumnya, sehingga benar – 

benar asli dan tanpa ada unsur plagiat dari perencanaan sebelumnya. 
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