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Abstrak 

Bus Rapid Transit (BRT) merupakan salah satu moda transportasi darat yang tersedia di beberapa kota besar Indonesia. Salah satu BRT 

tersebut adalah Trans Banyumas yang beroperasi di Banyumas sejak tahun 2021. Launching BRT ini bertepatan dengan pandemi COVID-

19 di mana pemerintah melakukan kebijakan PPKM banyak angkutan umum mengalami penurunan jumlah penumpang. Selain itu, banyak 

penumpang yang tidak ingin menggunakan angkutan umum dikarenakan takut tertular virus COVID-19. Oleh sebab itu, perlu kajian untuk 

mengukur sejauh mana tingkat pelayanan BRT yang dirilis di masa pandemi. Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan 

statistika deskriptif dan pengolahan data dengan ANOVA. Hasil menunjukkan bahwa variabel layanan BRT yang meliputi tangibles, 

reliability, safety, empathy, responsiveness, pandemic, dan digital technology berpengaruh terhadap faktor demografi penumpang. Lebih 

lanjut lagi, perlu perbaikan pada variabel digital technology terutama sistem aplikasi Teman Bus terkait tracking location dan informasi 

yang berkaitan dengan COVID-19. Hal tersebut dapat dijadikan rekomendasi perbaikan operator layanan BRT sebagai upaya peningkatan 

pelayanan BRT Trans Banyumas baik saat pandemi maupun pasca pandemi. 

Kata kunci: Banyumas, BRT, COVID-19, pelayanan, Trans Banyumas. 

Abstract 

Launching Trans Banyumas During the Pandemic: Analysis of BRT Services Based on Passenger Appreciation: Bus Rapid Transit is a 

land transportation mode available in several major cities in Indonesia. One of these BRTs is Trans Banyumas which has been operating in 

Banyumas since 2021. The launch of the BRT coincided with the COVID-19 pandemic, where the government carried out the PPKM policy, 

and many public modes of transport experienced a decrease in the number of passengers. In addition, many passengers do not want to use 

public transportation for fear of contracting the COVID-19 virus. This study aimed to measure the extent to which the level of BRT services 

was released during the pandemic. The quantitative method used a descriptive statistical approach and data processing with ANOVA. The 

results show that BRT service variables, including tangibles, reliability, safety, empathy, responsiveness, pandemic, and digital technology, 

affect passenger demographic factors. Furthermore, digital technology variables need to be improved, especially the Teman Bus application 

system related to location tracking and information about COVID-19. The suggestion can be used to enhance BRT service operators to 

improve Trans Banyumas BRT services during a pandemic and post-pandemic. 

Keywords: Banyumas, BRT, COVID-19, Service, Trans Banyumas. 

 

1. Pendahuluan 

Purwokerto merupakan ibu kota dari Kabupaten Banyumas. Purwokerto memiliki jumlah penduduk 

yang terus meningkat setiap tahunnya sehingga aktivitas sosial dan ekonomi masyarakat juga tinggi, yang 

mengakibatkan arus lalu lintas dan mobilitas meningkat [1]. Upaya untuk mengimbangi peningkatan 

penggunaan angkutan pribadi harus dilakukan seperti perbaikan sistem angkutan umum dengan 

kemampuan daya angkut yang besar, kecepatan tinggi, keamanan, dan kenyamanan dalam perjalanan 

yang memadai, serta adanya biaya perjalanan yang relatif terjangkau [2]. 

Dampak dari pertumbuhan penduduk yang sedang dihadapi oleh Kabupaten Banyumas berupa 

meningkatnya angka kemacetan. Oleh karena itu, dibutuhkan sebuah transportasi massal dan pemerintah 

memberikan sebuah program berupa implementasi Bus Rapid Transit (BRT) [3]. BRT merupakan sebuah 

inovasi dengan kualitas tinggi berbasis sistem transit yang cepat, nyaman, dan dengan biaya yang murah 

untuk mobilitas perkotaan. Institute Transportation and Development Policy (ITDP) menyatakan bahwa 

BRT merupakan suatu moda transportasi bus yang berbasis sistem transit dengan mengandalkan 

kecepatan, ketepatan, kenyamanan, dan harga yang terjangkau. BRT dapat membuka lapangan pekerjaan 

baru, memberikan keamanan yang tinggi pada saat perjalanan, membantu mengurangi permasalahan 
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kemacetan dan kesehatan yang disebabkan oleh polusi udara [4]. Bus Rapid Transit merupakan moda 

transportasi umum yang inovatif karena memiliki kualitas layanan yang tinggi dengan biaya yang relatif 

rendah [5]. BRT pertama kali dioperasikan di Provinsi DKI Jakarta pada tahun 2001 dikarenakan 

meningkatnya angka kemacetan yang sangat tinggi dan saat ini, berkembang pesat tidak hanya pada kota 

besar, melainkan sudah sampai ke berbagai daerah di Indonesia seperti di Kabupaten Banyumas [6]. 

Kualitas jasa BRT menjadi polemik di era digital dikarenakan banyak saingan angkutan umum yang 

menggunakan platform digital dalam melayani konsumen atau penumpangnya [7]. Tujuan diadakan BRT 

Trans Banyumas yaitu untuk memberikan alternatif transportasi kepada masyarakat dan memberikan 

pelayanan tingkat tinggi terhadap pengguna BRT [8]. Penggunaan BRT di Kabupaten Banyumas menjadi 

sarana penting dalam menghubungkan suatu wilayah dengan wilayah lainnya. Pada dasarnya, transportasi 

juga memegang peran penting bagi kegiatan sosial, ekonomi, dan keberlanjutan sebuah wilayah [9]. 

Sebagai salah satu moda transportasi yang terhitung baru di Kabupaten Banyumas, konsumen belum 

mengetahui secara detail mengenai BRT Trans Banyumas [10]. Evaluasi dan kebijakan baru pun terus 

dilakukan untuk menunjang keberlanjutan pengoperasian BRT Trans Banyumas untuk ke depannya [11]. 

Beberapa alasan penumpang memilih angkutan umum adalah fasilitas, keamanan, kebersihan, langsung 

ke tempat tujuan, dan terjangkau [12]. Selain itu, pada angkutan umum baru hendaknya menciptakan nilai 

bagi pelanggan, menciptakan market baru, dan fokus pada pengembangan market baru tersebut [13]. 

Uniknya, Trans Banyumas dirilis saat pandemi COVID-19. Padahal, di masa tersebut pemerintah 

mengeluarkan kebijakan Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM), di mana pemerintah 

membatasi segala aktivitas masyarakat dalam melakukan segala macam kegiatan [14]. Sehingga dampak 

dari COVID-19 sangat dirasakan di sektor transportasi yang mengalami penurunan penumpang di setiap 

harinya hingga mencapai 95% [15]. Hal ini juga terjadi di Istanbul, Turkey, di mana pengguna angkutan 

umum terutama mahasiswa lebih memilih menggunakan kendaraan pribadi [16]. Di Tehran, performa 

setiap angkutan umum harus diperhatikan sehingga pemangku kepentingan dapat mengalokasi kebutuhan 

secara baik. Saat pandemi, taksi mendapatkan performa yang lebih baik dibandingkan dengan angkutan 

lain [17]. Di Montreal, beberapa pengguna masih menggunakan angkutan umum, tetapi banyak yang 

berpindah menggunakan mobil atau sejenisnya untuk menuju ke tujuan [18]. Di Georgia, penggunaan 

angkutan umum dan shared mobility juga mengalami penurunan [19]. 

Adanya kebijakan PPKM menyebabkan banyak angkutan umum mengalami kesulitan dalam 

operasional sehari-hari sehingga mengalami penurunan jumlah penumpang. Hal tersebut menyebabkan 

berkurangnya jumlah pendapatan yang dihasilkan dari layanan angkutan umum [20]. Banyak penumpang 

yang tidak ingin menggunakan angkutan umum dikarenakan takut tertular virus COVID-19, sehingga 

diperlukan strategi terkait pencegahan virus COVID-19 pada jasa angkutan umum. Strategi yang dapat 

digunakan, seperti dilaksanakannya protokol kesehatan dan peningkatan pelayanan di masa pandemi 

secara baik dan benar [21]. Hal ini karena keputusan personal pengguna layanan transportasi disebabkan 

juga oleh informasi yang disediakan oleh pemerintah atau penyedia jasa transportasi [22]. 

Oleh karena itu, dibutuhkan sebuah kajian untuk menganalisis layanan penumpang Trans Banyumas 

terutama ketika launching di masa pandemi. Kajian ini didasarkan pada pertanyaan bagaimana preferensi 

penumpang terhadap pelayanan BRT selama pandemi, terutama pada BRT yang baru launching? 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur sejauh mana layanan Trans Banyumas yang rilis di saat pandemi. 

Layanan ini dapat meliputi penanganan keluhan, di mana hal tersebut sangat berkaitan dengan kepuasan 

dan kenyamanan konsumen. Kepuasan konsumen akan tercapai apabila kinerja diberikan sesuai dengan 

apa yang diharapkan. Konsumen akan membandingkan setiap kepuasan yang mereka dapatkan karena 

pada umumnya kepuasan setiap konsumen berbeda-beda [23]. Sehingga, kajian apresiasi pengguna 

terhadap pelayanan Trans Banyumas di masa pandemi COVID-19 sangat diperlukan sebagai 

pengembangan layanan BRT. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat menjadi evaluasi dan 

rekomendasi operator guna perbaikan kebijakan pengembangan BRT terutama di masa pandemi dan 

setelah pandemi. 
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2. Metodologi 

Metodologi yang digunakan pada penelitian ini meliputi metode pengumpulan data, pengolahan data, 

dan analisis data.  

2.1. Metode Pengumpulan Data 

Penelitian ini dilakukan pada penumpang BRT Trans Banyumas Koridor 3 rute Terminal Bulupitu-

Terminal Kebondalem. Koridor 3 dipilih sebagai subjek penelitian karena rute ini merupakan rute yang 

rilis pertama kali di saat pandemi [24]. Selain itu, rute di Koridor 3 meliputi hampir seluruh bagian 

Purwokerto dan merupakan satu-satunya koridor yang memiliki rute genap dan ganjil. Hal tersebut 

membuat Koridor 3 memiliki probabilitas jumlah penumpang yang lebih banyak dibandingkan dengan 

koridor lainnya [25]. Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan pengumpulan data berupa survei 

dan observasi lapangan. Penentuan sampel menggunakan rumus Slovin dengan estimasi penumpang 

harian adalah 500 penumpang sehingga sampel yang harus diambil adalah 222 penumpang. Pada 

penelitian ini, sampel yang diambil berjumlah 223 penumpang BRT Koridor 3. Data yang diambil 

meliputi data demografis penumpang yang terdiri dari jenis kelamin, umur, pekerjaan, alamat, 

penghasilan, halte berangkat, dan halte tujuan penumpang [26]. Demografi digunakan untuk 

menggambarkan kondisi penumpang serta sebagai faktor dalam pengujian untuk analisis statistik. Selain 

Tabel 1. Daftar Pertanyaan yang diajukan terhadap penumpang BRT 

Aspek Kode Deskripsi 

Tangibles [27] L1 Ruang Tunggu Terminal BRT Trans Banyumas bersih dan rapi 

L2 Interior Bus bersih dan rapi 

L3 Jumlah Halte BRT Trans Banyumas memadai dan mudah diakses 

L4 Jumlah BRT Koridor Bulupitu-Kebondalem memadai 

L5 Penampilan sopir bersih dan rapi 

Reliability [27] L6 BRT Trans Banyumas tepat waktu dalam keberangkatan dan kedatangannya 

L7 Petugas ramah dalam memberikan informasi pelayanan BRT Trans Banyumas pada masa COVID-19 

L8 Petugas Memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur BRT Trans Banyumas pada masa COVID-19 

L9 Kendaraan yang digunakan masih layak untuk beroperasi 

Safety [28] L10 Kendaraan masih aman untuk digunakan harian 

L11 Apakah tersedia alat darurat untuk keselamatan 

L12 Apakah pegangan untuk penumpang berdiri masih layak untuk digunakan 

L13 Sopir mengemudi sesuai dengan jalurnya 

L14 Sopir mengemudi dengan hati-hati dan tidak ugal-ugalan 

L15 Protokol kesehatan COVID-19 sudah diterapkan di dalam BRT 

L16 Protokol kesehatan diterapkan di halte atau terminal BRT 

Empathy [11] L17 Sopir sudah memenuhi standar protokol kesehatan  

L18 Kemauan petugas BRT dalam menjawab dan mendengar keluhan atau pertanyaan serta tanggap terhadap 

kebutuhan penumpang 

Responsiveness [11] L19 Petugas melakukan perbaikan kinerja setelah mendapatkan kritik dan saran dari penumpang 

L20 Karyawan mengingatkan terkait protokol Kesehatan COVID-19 

Pandemic [29] L21 Kebersihan kendaraan 

L22 Fasilitas sanitasi dalam kendaraan 

L23 Air conditioner BRT Trans Banyumas bersih 

L24 Jaga jarak antara penumpang di dalam bus 

L25 Penerapaan social distancing di setiap halte dan bus 

L26 Fasilitas sanitasi di setiap halte 

Digital  

Technology  

[29] 

L27 Adakah aplikasi yang tersedia di BRT ini 

L28 Aplikasi mudah digunakan dan mudah dipahami 

L29 Pembayaran mudah dilakukan 

L30 Pemesanan tiket mudah dilakukan 

L31 Himbauan terkait protokol COVID-19 tersedia di aplikasi 

L32 Apakah lokasi BRT terkini dapat dipantau 
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itu, data yang dikumpulkan juga berupa data perspektif atau apresiasi penumpang terhadap tujuh aspek 

pelayanan BRT Trans Banyumas di masa pandemi COVID-19 seperti pada Tabel 1. 

Berdasarkan Tabel 1, aspek yang dibahas meliputi tangibles [27], reliability [27], safety [28], empathy 

[11], responsiveness [11], pandemic [29], dan digital technology [29]. Tangibles meliputi fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan penampilan karyawan. Pada bagian fasilitas fisik responden diminta untuk menilai 

ruang tunggu di terminal sudah bersih dan rapi (L1), mengenai interior di dalam bus sudah bersih dan rapi 

atau belum (L2). Selanjutnya, responden diminta untuk menilai perlengkapan yang disediakan oleh BRT 

dengan menilai halte yang disediakan oleh Trans Banyumas memadai dan mudah diakses (L3), serta 

jumlah armada BRT Koridor 3 Terminal Bulupitu-Terminal Kebondalem sudah cukup memadai (L4). 

Kemudian penilaian tentang penampilan sopir sudah bersih dan rapi (L5). 

Kemudian penilaian responden tentang Reliability yang meliputi ketepatan dan kesesuaian waktu 

pelayanan, penyampaian jasa, serta kualitas kendaraan. Pada (L6) hanya menilai seberapa ketepatan BRT 

dalam beroperasi. Selanjutnya, pada (L7) dan (L8) responden diminta untuk menilai tentang kinerja 

petugas dalam menanggapi dan memberikan informasi terhadap responden yang bertanya mengenai 

pelayanan yang diberikan pada masa COVID-19. Kualitas kendaraan yang digunakan juga dinilai dari 

segi layak untuk beroperasi ataupun tidak (L9). 

Keselamatan penumpang ataupun responden dibutuhkan dalam penilaian ini, yaitu aspek safety yang 

terdiri dari keamanan kendaraan, peralatan keselamatan, dan keamanan penumpang. Penilaian yang 

dibutuhkan dari responden terkait dengan kendaraan yang aman untuk digunakan harian (L10), 

Tersedianya peralatan darurat apabila terjadi hal-hal yang tidak diinginkan (L11), pegangan untuk 

penumpang yang berdiri masih layak untuk digunakan (L12). Keamanan penumpang yang tertera pada 

(L13)-(L16) menilai tentang mengemudi sopir sesuai dengan jalurnya (L13). Sopir mengemudi dengan 

hati-hati serta tidak ugal-ugalan (L14), protokol kesehatan sudah diterapkan di dalam BRT (L15),  dan 

protokol kesehatan sudah diterapkan pada halte ataupun terminal BRT (L16). Pada aspek keempat yaitu 

empathy terdiri dari sikap karyawan dan tanggapan terhadap keluhan. Pada (L17) dan (L18) berkaitan 

tentang sopir yang sudah memenuhi standar protokol kesehatan (L17), serta kemauan petugas BRT dalam 

menanggapi segala keluhan yang diberikan dari penumpang (L18).  

Aspek kelima responsiveness adanya kecepatan pelayanan dari petugas dalam melakukan perbaikan 

kinerja setelah mendapatkan kritik dan saran dari penumpang (L19), serta perhatian karyawan terhadap 

konsumen untuk mengingatkan protokol kesehatan COVID-19 (L20). Aspek keenam yaitu pandemic 

membahas tentang tingkat kebersihan mulai dari kendaraan, fasilitas sanitasi dalam kendaraan, air 

conditioner, dan jaga jarak antara penumpang di dalam bus (L21-L24). Protokol kesehatan di setiap bus 

stop atau halte juga menjadi aspek yang dibahas seperti penerapan social distancing di setiap halte (L25) 

dan fasilitas sanitasi di setiap halte apakah sudah ada ataupun belum (L26).  

Aspek terakhir yaitu aspek ketujuh yaitu digital technology mencakup informasi terhadap penumpang 

seperti aplikasi sudah tersedia untuk BRT (L27), aplikasi mudah digunakan dan mudah dipahami (L28), 

untuk smart transportation mencakup pembayaran ataupun payment mudah dilakukan (L29), pemesanan 

tiket mudah dilakukan (L30), dan himbauan terkait protokol COVID-19 tersedia di dalam aplikasi atau 

tidak (L31), serta untuk transportation technologies menilai untuk lokasi terkini BRT dapat dipantau pada 

aplikasi seperti jam berangkat dan jam datangnya atau tidak (L32). 

2.2. Pengolahan Data 

Data diolah dengan pendekatan statistika. Pengolahan data dilakukan untuk mengukur perspektif 

penumpang terhadap pelayanan BRT pada masa COVID-19. Perspektif ini digunakan menggunakan skala 

Likert dengan skala satu sampai lima, di mana satu berarti sangat tidak setuju hingga angka lima adalah 

sangat setuju. Semua data yang digunakan yaitu data primer atau data yang didapatkan dengan hasil 

kuesioner yang dilakukan dengan wawancara secara langsung kepada penumpang BRT. Software yang 

digunakan untuk mengolah data adalah Microsoft excel. 
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2.3. Analisis Data 

Data dianalisis dengan analisis statistika deskriptif dan statistika nonparametrik. Statistika deskriptif 

yang digunakan untuk menyajikan metode analisis data pada penelitian ini adalah Analysis of Variance 

(ANOVA). Metode ANOVA digunakan untuk menganalisis tingkat signifikan antara demografi dengan 

ketujuh aspek yang bersangkutan yaitu aspek tangibles, reliability, safety, empathy, responsiveness, 

pandemic, dan digital technology serta diuji dengan demografis pengguna BRT (alfa 5%). Hipotesis yang 

digunakan adalah demografi berpengaruh terhadap aspek pelayanan BRT Trans Banyumas. Software 

yang digunakan untuk menganalisis data adalah Minitab 19. 

3. Hasil dan Pembahasan 

Hasil dan pembahasan pada penelitian ini meliputi demografis penumpang BRT, hasil uji ANOVA, 

harapan penumpang BRT ke depannya dan penerapan pelayanan BRT pada masa COVID-19 serta 

aplikasi penggunaan BRT untuk selalu dapat digunakan dan mudah digunakan. 

3.1. Demografi Penumpang BRT 

Data yang ada menunjukkan bahwa 59% penumpang adalah perempuan dan 41% adalah laki-laki 

(Gambar 1(a)). Berdasarkan pekerjaan, penumpang BRT Trans Banyumas Koridor 3 Terminal Bulupitu-

Terminal Kebondalem didominasi oleh pelajar sebanyak 49% lalu ada karyawan swasta sebanyak 22% 

lalu diikuti dengan mahasiswa sebanyak 11%, wiraswasta sebanyak 8%, ibu rumah tangga, PNS 4%, dan 

 

(a) 

 

(b) 

 

(c) 

 

(d) 

 

(e) 

Gambar 1. Demografi responden meliputi (a) Jenis Kelamin; (b) Pekerjaan; (c) Umur; (d) Penghasilan; dan (e) Domisili. 

41%

59%

Jenis Kelamin

Laki - Laki

Perempuan
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1% masing-masing oleh pedagang serta guru (Gambar 1(b)). Berdasarkan umur, penumpang BRT 

terbanyak berumur kurang dari 25 tahun dengan jumlah 62% (Gambar 1(c)). 

Apabila dilihat dari penghasilan, terdapat kelompok penumpang dengan proporsi yang besar. Sekitar 

52% penghasilan penumpang BRT memiliki penghasilan pada kisaran Rp500.000-Rp1.500.000, diikuti 

oleh penghasilan dengan kisaran Rp1.500.000-Rp3.000.000 sebesar 29% seperti yang dapat dilihat pada 

Gambar 1(d). Pada alamat penumpang terdapat beberapa yang memiliki proporsi besar pada daerah 

tersebut yang pertama yaitu sebesar 26% pada alamat Purwokerto Utara, selanjutnya pada alamat 

Purwokerto Barat sebanyak 16% penumpang, dan 15% penumpang berasal dari Purwokerto Selatan yang 

dapat dilihat pada Gambar 1(e).  

3.2. Pola Mobilitas Pengguna BRT 

 Pola mobilitas BRT yang didapatkan dari penelitian ini menunjukkan bahwa Terminal Bulupitu 

merupakan terminal atau halte dengan keberangkatan dan tujuan penumpang terbanyak (Gambar 2 dan 

3). Hal tersebut dikarenakan adanya fasilitas pendukung seperti ruang tunggu yang memadadi dan lahan 

parkir yang cukup. Selain itu, Terminal Bulupitu juga merupakan tempat transit bagi penumpang antar 

kota antar provinsi, antar kota dalam provinsi, dan Trans Jateng jurusan Purbalingga.  

 

Gambar 2. Sebaran halte keberangkatan penumpang 

 

 

Gambar 3. Sebaran halte tujuan penumpang 
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3.3. Analisis Deskriptif  

Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan data-data hasil penelitian yang meliputi hasil 

kuesioner penelitian kepada 223 penumpang BRT Trans Banyumas Koridor 3 Terminal Bulupitu-

Terminal Kebondalem. Pada analisis deskriptif dibutuhkan pembobotan skor nilai rata-rata dari setiap 

variabel menggunakan kriteria penilaian yang dapat dilihat pada Tabel 2 [30] dan hasil statistika deskriptif 

pada Tabel 3. 

Berdasarkan Tabel 3 dapat dilihat bahwa dari total 32 pertanyaan yang telah dijadikan indikator 

mengenai analisis layanan BRT Trans Banyumas di masa pandemi COVID-19, diketahui sebanyak 27 

Tabel 2. Kriteria penilaian [30] 

Nilai Rata - Rata Kriteria Penilaian 

1,01-1,80 Sangat Tidak Setuju 

1,81-2,60 Tidak Setuju 

2,61-3,40 Cukup Setuju 

3,41-4,20 Setuju 

4,20-5,00 Sangat Setuju 

 

Tabel 3. Hasil analisis deskriptif 

Kode 1 2 3 4 5 Rerata Hasil 

L1 1 6 62 118 36 3,82 Setuju 

L2 0 1 32 117 76 4,19 Setuju 

L3 1 16 53 111 42 3,79 Setuju 

L4 1 6 70 114 32 3,76 Setuju 

L5 0 1 36 115 71 4,15 Setuju 

L6 1 4 70 117 31 3,78 Setuju 

L7 0 1 53 113 36 3,91 Setuju 

L8 1 1 55 130 36 3,89 Setuju 

L9 0 1 30 108 84 4,23 Sangat Setuju 

L10 0 1 29 115 78 4,21 Sangat Setuju 

L11 0 3 45 95 80 4,13 Setuju 

L12 0 2 42 103 76 4,13 Setuju 

L13 0 0 39 119 65 4,12 Setuju 

L14 0 7 55 109 52 3,92 Setuju 

L15 0 5 57 119 42 3,89 Setuju 

L16 1 16 81 94 31 3,62 Setuju 

L17 0 2 49 124 48 3,98 Setuju 

L18 1 1 57 128 36 3,88 Setuju 

L19 1 2 79 108 33 3,76 Setuju 

L20 0 4 62 117 40 3,87 Setuju 

L21 0 3 39 115 66 4,09 Setuju 

L22 0 7 43 118 55 3,99 Setuju 

L23 1 1 35 121 65 4,11 Setuju 

L24 2 22 74 93 32 3,59 Setuju 

L25 4 28 86 74 31 3,45 Setuju 

L26 4 51 57 87 24 3,34 Cukup Setuju 

L27 2 3 52 110 56 3,96 Setuju 

L28 0 5 57 119 42 3,89 Setuju 

L29 0 2 42 112 67 4,09 Setuju 

L30 0 1 52 110 60 4,03 Setuju 

L31 8 75 82 44 14 2,91 Cukup Setuju 

L32 22 103 69 22 7 2,50 Tidak Setuju 
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pernyataan memperoleh hasil positif yakni setuju. Respons pada (L32) mendapatkan hasil negatif dengan 

rata-rata 2,50 yang berarti responden tidak setuju pada pernyataan tersebut. Hal ini dikarenakan (L32) 

memuat pernyataan mengenai lokasi BRT terkini dapat dipantau pada aplikasi Teman Bus. Aplikasi 

Teman Bus adalah salah satu aplikasi pendukung layanan BRT Trans Banyumas yang mengusung konsep 

Buy The Service. Berdasarkan hasil survei responden tidak setuju karena lokasi terkini BRT yang terdapat 

di aplikasi belum berjalan dengan maksimal, sehingga lokasi terkini BRT belum dapat dipantau dengan 

akurat. Selanjutnya, respon pada (L26) dan (L31) menunjukkan bahwa responden cukup setuju terhadap 

pernyataan tersebut dan pada (L9) dan (L10) memperoleh hasil yang sangat positif yakni sangat setuju. 

3.4. Hasil Uji ANOVA 

Data yang telah terkumpul, kemudian diuji ANOVA untuk menguji apakah terdapat signifikansi 

antara faktor-faktor demografis dengan apresiasi pengguna yang meliputi tangibles, reliability, safety, 

empathy,responsiveness, pandemic, dan digital technology. Hasil uji ANOVA dapat dilihat pada Tabel 4. 

Hasil uji ANOVA pada respons (L1), (L24), (L21), dan (L32) menunjukkan p-value kurang dari 0.05 

pada faktor umur. Hal tersebut menunjukkan bahwa terdapat perbedaan signifikan pada apresiasi terhadap 

ruang tunggu BRT Trans Banyumas bersih dan rapi (L1), Jumlah BRT Trans Banyumas Koridor 3 

memadai (L4), kebersihan kendaraan (L21), dan lokasi BRT Trans Banyumas terkini dapat dipantau 

(L32) yang dipengaruhi oleh umur penumpang BRT Trans Banyumas Koridor Terminal Bulupitu-

Terminal Kebondalem. Selanjutnya, hasil respons (L31) dan (L32) memiliki p-value di bawah 0,05 pada 

faktor jenis kelamin. Sehingga dapat disimpulkan bahwa faktor jenis kelamin mempengaruhi perbedaan 

perspektif penumpang yang menggunakan BRT Trans Banyumas Koridor 3 pada himbauan protokol 

COVID-19 terdapat di aplikasi (L31) dan lokasi BRT Trans Banyumas terkini dapat dipantau (L32). 

Lebih lanjut lagi, faktor penghasilan memiliki signifikansi terhadap respons (L1), (L6), (L13), (L26), 

dan (L32). Hasil tersebut menunjukkan bahwa faktor penghasilan mempengaruhi perbedaan perspektif 

penumpang BRT Trans Banyumas Koridor 3 terhadap ruang tunggu BRT Trans Banyumas bersih dan 

rapi (L1), BRT Trans Banyumas tepat waktu dalam keberangkatan dan kedatangan (L6), Sopir 

mengemudi sesuai dengan jalur (L13), fasilitas sanitasi di setiap halte (L26), dan lokasi BRT Trans 

Banyumas terkini dapat dipantau (L32). Selanjutnya, hasil uji ANOVA pada (L16), (L19), (L24), (L25), 

(L26), dan (L32) memiliki p-value kurang dari 0,05 pada faktor pekerjaan. Hal tersebut membuktikan 

bahwa terdapat perbedaan perspektif penumpang terhadap protokol kesehatan diterapkan di halte atau 

Tabel 4. Hasil uji ANOVA 

Respons p-Value Faktor 

L1 0,013 

Umur 
L4 0,030 

L21 0,030 

L32 0,027 

L31 0,002 
Jenis Kelamin 

L32 0,005 

L1 0,038 

Penghasilan 

L6 0,025 

L13 0,026 

L26 0,044 

L32 0,017 

L16 0,046 

Pekerjaan 

L19 0,021 

L24 0,025 

L25 0,001 

L26 0,013 

L32 0,022 

L1 0,010 Alamat 
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terminal BRT Trans Banyumas (L16), petugas melakukan perbaikan kinerja setelah mendapat kritik dan 

saran dari penumpang (L19), jaga jarak antar penumpang didalam bus (L24), penerapan social distancing 

di setiap halte atau terminal BRT Trans Banyumas (L25), fasilitas sanitasi di setiap halte (L26) dan lokasi 

BRT Trans Banyumas terkini dapat dipantau (L32) yang dipengaruhi oleh faktor pekerjaan. Terakhir, 

faktor alamat memiliki signifikansi terhadap ruang tunggu BRT Trans Banyumas bersih dan rapi (L1) 

karena hasil p-value kurang dari 0.05. Sehingga hal tersebut membuktikan bahwa hasil uji ANOVA L1 

dipengaruhi oleh alamat penumpang BRT Trans Banyumas Koridor 3. 

3.5. Pembahasan 

BRT Trans Banyumas merupakan salah satu BRT yang dirilis di masa pandemi. BRT ini tetap 

mengusung pelayanan guna memenuhi kebutuhan mobilitas masyarakat di Banyumas dan sekitarnya. 

Karena pada dasarnya, kegiatan pelayanan untuk melayani publik tidak dapat dipisahkan dari kehidupan 

manusia karena merupakan sebuah upaya untuk memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak yang didapatkan 

atas jasa yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik [31]. Kecekatan dalam pelayanan 

transportasi tentunya sangat dibutuhkan dalam memberikan beberapa pelayanan terhadap para 

penumpang agar tidak terjadinya kesalahan atau ketimpangan terhadap penumpang [32]. 

BRT Trans Banyumas memiliki tiga koridor yaitu Koridor 1 dengan rute Pasar Pon-Terminal 

Ajibarang, Koridor 2 dengan rute Terminal Notog-Terminal Baturraden, dan Koridor 3 dengan rute 

Terminal Bulupitu-Terminal Kebondalem [25]. Pada implementasinya, BRT diwajibkan memenuhi 

standar minimum pelayanan BRT. Berdasarkan aspek tangibles, faktor umur memberikan signifikansi 

pada ruang tunggu halte atau terminal BRT Trans Banyumas yang bersih dan jumlah Koridor BRT Trans 

Banyumas yang memadai. Hal tersebut menunjukkan bahwa umur kurang dari 25 tahun memiliki 

preferensi bahwa layanan BRT Trans Banyumas telah memenuhi harapan penumpang terutama ketika 

beroperasi di masa pandemi. Penumpang BRT Trans Banyumas merasakan bahwa ruang tunggu halte 

dan terminal BRT Trans Banyumas sudah bersih dan rapi. Selain itu, penumpang juga beranggapan bahwa 

jumlah Bus BRT Trans Banyumas Koridor 3 sudah memadai dari segi fasilitas dan pelayanan. 

Selanjutnya, faktor alamat atau tempat tinggal penumpang yang mayoritas berdomisili di kecamatan 

Purwokerto Utara memiliki signifikansi terhadap ruang tunggu halte atau terminal BRT trans Banyumas 

yang bersih. Hal tersebut dipengaruhi jauh dekatnya residensi penumpang dengan halte keberangkatan 

dan destinasi perjalanan penumpang dengan halte tujuan. Persepsi positif akan muncul bila halte trans 

Banyumas mampu memfasilitasi titik keberangkatan dan titik tujuan perjalanan penumpang. Halte yang 

bersih ini memberikan kesan steril sehingga aman digunakan ketika saat pandemi.  

Faktor berikutnya adalah penghasilan penumpang. Faktor penghasilan memiliki signifikansi dengan 

ruang tunggu BRT Trans Banyumas bersih dan rapi, BRT Trans Banyumas tepat waktu dalam 

keberangkatan dan kedatangan, sopir mengemudi sesuai dengan jalur, adanya fasilitas sanitasi di setiap 

halte, dan lokasi BRT Trans Banyumas terkini dapat dipantau melalui aplikasi. Secara umum, penumpang 

dengan penghasilan antara Rp500.000-Rp1.500.000 merasa BRT Trans Banyumas sudah tepat waktu 

dalam keberangkatan dari terminal. Tidak adanya fasilitas sanitasi di setiap halte membuat penumpang 

kurang puas terhadap pelayanan yang ada. Terlebih lagi adanya COVID-19 yang mengharuskan 

penumpang untuk selalu menaati protokol kesehatan yang ada. Fasilitas sanitasi di setiap halte hendaknya 

diadakan untuk mendukung penumpang dalam menaati protokol kesehatan COVID-19. Selanjutnya, 

penumpang merasa belum bisa dipantau lokasi terkini BRT Trans Banyumas dibuktikan dengan hasil 

analisis deskriptif yang menyatakan bahwa 46% penumpang “tidak setuju” dikarenakan aplikasi Teman 

Bus belum berjalan dengan maksimal. Hal tersebut menunjukkan bahwa program aplikasi Teman Bus 

perlu diperbaiki lagi sehingga penumpang dapat memanfaatkan aplikasi tersebut dengan maksimal. 

Selanjutnya, faktor pekerjaan pada aspek pandemi memberikan signifikansi terhadap jaga jarak antar 

penumpang di dalam bus, penerapan social distancing di setiap halte dan fasilitas sanitasi atau hand 

sanitizer di setiap halte. Mayoritas pekerjaan responden merupakan seorang pelajar dengan persentase 

sebesar 49% diikuti dengan karyawan swasta sebesar 22% dan mahasiswa sebesar 11%. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa BRT Trans Banyumas Koridor 3 digunakan sebagai transportasi umum menuju ke 

sekolah. Jarak antar penumpang di bus hendaknya diperhatikan lagi terkait adanya protokol kesehatan 

guna memutus rantai penyebaran COVID-19. Berdasarkan hasil wawancara dengan penumpang, 
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beberapa di antara mereka setuju bahwa jaga jarak antar penumpang sudah diterapkan. Ditambah lagi, 

adanya sign jaga jarak pada lantai bus yang sudah sesuai arahan namun, sering terlihat padatnya 

penumpang yang menaiki BRT Trans Banyumas terutama saat peak hours sehingga himbauan untuk jaga 

jarak sering tidak diindahkan. Aspek pandemi juga memberikan signifikansi pada faktor umur yang 

menilai kebersihan armada. Mayoritas umur penumpang adalah kurang dari 25 tahun dan mereka merasa 

setuju bahwa kebersihan kendaraan terjaga dengan baik. Hal tersebut perlu dipertahankan karena 

kebersihan BRT Trans Banyumas dapat memberikan kenyamanan terhadap penumpang [33]. 

Pada aspek safety, faktor pekerjaan memberikan signifikansi terhadap protokol kesehatan diterapkan 

di halte atau terminal BRT Trans Banyumas. Sebagian penumpang setuju bahwa protokol kesehatan 

diterapkan di halte ataupun terminal BRT Trans Banyumas. Hal yang perlu diperbaiki yaitu belum adanya 

sanitasi di setiap halte. Selanjutnya, aspek responsiveness terdapat signifikansi pada faktor pekerjaan. 

Mayoritas pengguna BRT adalah pelajar sehingga masukan terhadap petugas diperlukan untuk perbaikan 

kinerja sehingga mengakomodasi pelayanan penumpang terutama pelajar. Hal ini sejalan bahwa selama 

pandemi, operator BRT hendaknya memberikan pelayanan yang terjamin sehingga dapat meningkatkan 

kecepatan pelayanan pada penumpang [34]. 

Aspek terakhir yaitu digital technology, faktor jenis kelamin memberikan signifikansi pada himbauan 

terkait protokol kesehatan COVID tersedia di aplikasi dan lokasi BRT terkini dapat dipantau. Mayoritas 

jenis kelamin responden adalah perempuan dengan persentase sebesar 59%. Dilihat dari hasil analisis 

deskriptif, penumpang merasa aplikasi Teman Bus belum menampilkan himbauan terkait protokol 

kesehatan pasca COVID-19. Hal tersebut dikarenakan informasi terkait himbauan penularan dan 

penyebaran COVID-19 tidak tersoroti dengan baik sehingga penumpang merasa tidak adanya informasi 

yang berkaitan dengan COVID-19. Sebaliknya, penekanan pada aplikasi hanya sebatas pembayaran BRT 

dan informasi seputar BRT. Sehingga, perlu adanya informasi bagi penumpang terkait COVID-19 pada 

aplikasi Teman Bus [35]. 

Selanjutnya, seperti yang sudah dijelaskan pada faktor penghasilan, bahwa penumpang tidak setuju 

bahwa lokasi BRT terkini belum dapat dipantau secara akurat. Respons tersebut dipengaruhi oleh faktor 

umur, penghasilan, jenis kelamin dan pekerjaan penumpang. Berdasarkan informasi tersebut dapat 

disimpulkan bahwa perlu adanya peningkatan terkait layanan aplikasi Teman Bus yang berbasis mobile 

tersebut untuk menghubungkan kebutuhan penumpang dengan layanan BRT. Hal tersebut dikarenakan 

masih banyaknya kendala seperti belum jelasnya terkait tracking location BRT yang terdapat di aplikasi, 

terdapat banyak bug pada aplikasi Teman Bus, kendala log in pada aplikasi, dan jadwal keberangkatan 

bus BRT Trans Banyumas yang belum terperinci. Layanan aplikasi Teman Bus berbasis mobile yang baik 

diharapkan dapat meningkatkan pelayanan BRT terhadap kemudahan penumpang dalam memperoleh 

informasi, serta dapat menghubungkan kebutuhan penumpang terhadap layanan BRT. Aplikasi ini 

hendaknya memberikan informasi okupansi penumpang, sehingga penumpang yang akan naik 

mengetahui tingkat kepadatan di dalam bus [36].  

Meskipun jumlah penumpang menurun, BRT Trans Banyumas tetap memberikan pelayanan dengan 

memberlakukan protokol kesehatan yang terbaik kepada penumpang. Kegiatan tersebut dilakukan untuk 

terus menjaga hubungan yang baik dengan pengguna [10]. Semakin meningkatnya pertumbuhan 

pengguna yang didukung dengan optimalisasi fasilitas BRT, akan berdampak pada tingkat pelayanan 

sehingga berpengaruh terhadap pengguna jasa moda transportasi bus [37]. 

4. Kesimpulan 

Studi ini bertujuan untuk mengidentifikasi potensi layanan BRT Trans Banyumas khususnya pada 

Koridor 3 dengan rute Terminal Bulupitu-Terminal Kebondalem di masa pandemi COVID-19. Ketujuh 

aspek layanan yaitu tangibles, realibility, safety, empathy, responsiveness, pandemic dan digital 

technology memiliki signifikansi terhadap beberapa faktor demografi seperti jenis kelamin, umur, 

pekerjaan, alamat, dan penghasilan penumpang. Serta terdapat beberapa faktor yang memengaruhi seperti 

halte keberangkatan dan halte tujuan dikarenakan adanya perbedaan persepsi dari setiap penumpang BRT. 

Mayoritas penumpang BRT Trans Banyumas Koridor 3 adalah pelajar dan karyawan swasta.  
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Secara umum, penumpang banyak menyetujui respons ketujuh aspek terebut. Namun, adanya 

penelitian ini juga menunjukkan bahwa dibutuhkannya banyak perubahan dalam aspek digital technology, 

seperti tracking location BRT yang belum berfungsi dengan maksimal, serta minimnya himbauan terkait 

COVID-19 pada aplikasi Teman Bus. Penelitian ini mengisi gap pada penelitian sebelumnya terutama 

penambahan aspek pandemic dan digital technology. Pada aspek pandemic, perlu adanya kesadaran 

tersendiri dari pihak penumpang untuk saling menjaga dan memutus rantai perkembangan COVID-19 ini. 

Pada aspek digital technology, beberapa penumpang mengalami kesulitan untuk log in ke dalam aplikasi 

sehingga mempengaruhi kenyamanan dan kemudahan penumpang. Hal ini dapat dijadikan salah satu 

pertimbangan dalam melakukan perbaikan terkait aplikasi Teman Bus untuk meningkatkan pelayanan 

dan memberikan kemudahan dalam menghubungkan kebutuhan penumpang. Selanjutnya, penelitian ke 

depan dapat membahas mengenai dampak aplikasi Teman Bus terhadap kemudahan dalam memenuhi 

kebutuhan penumpang. Selain itu, sejauh mana peran aplikasi Teman Bus dalam memfasilitasi mobilitas 

penumpang Trans Banyumas di semua koridor baik saat pandemi maupun setelah pandemi. Selain itu, 

perlunya meningkatkan pelayanan BRT sehingga okupansi penumpang setelah pandemi dapat meningkat. 
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