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Abstrak 

Fenomena meningkatnya penggunaan kendaraan pribadi dan semakin 

menurun minat masyarakat menggunakan moda transportasi umum telah 

menjadi permasalahan utama yang dihadapi di daerah perkotaan, hal ini juga 

terjadi di Kota Kupang terbukti dari 991.416 perjalanan/hari hanya 3% saja 

yang menjadikan angkutan umum sebagai moda transportasi. Oleh sebab itu 

penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Peningkatan Kinerja Angkutan 

Kota di Kota Kupang dalam Kerangka Balanced Scorecard. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengukuran kinerja 

menggunakan balanced scorecard. Hasil analisis kinerja angkutan kota di 

Kota Kupang dengan menggunakan metode Balanced Scorecard memberikan 

gambaran aspek angkutan kota yang bermasalah dari tiap perspektif yang dari 

segi nilai masuk kedalam prioritas perbaikan, yaitu: Retensi pelanggan pada 

perspektif pelanggan; Tingkat laba pada perspektif keuangan; Retensi pekerja 

pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 

 

Kata Kunci : Angkutan Kota, Kendaraan Pribadi, Kinerja, Balanced 

Scorecard. 

 

Abstract 

The phenomenon of increasing use of private vehicles and decreasing public 

interest in using public transportation has become the main problem faced in 

urban areas, this also occurs in Kupang City as evidenced by 991,416 

trips/day only 3% of which make public transportation a mode of 

transportation. Therefore, this study aims to determine the Improvement of 

City Transportation Performance in Kupang City in the Balanced Scorecard 

Framework. This study uses a quantitative approach with performance 

measurement techniques using a balanced scorecard. The results of the 

analysis of the performance of urban transportation in Kupang City using the 

Balanced Scorecard method provide an overview of the problematic aspects 

of city transportation from each perspective which in terms of value is 

included in the priority of improvement, namely: Customer retention from the 

customer perspective; Profit rate from a financial perspective; Employee 

retention on a growth and learning perspective 

 

Keywords: City Transportation, Private Vehicles, Performance, Balanced 

Scorecard 
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A. PENDAHULUAN 

Kota Kupang merupakan ibu kota Provinsi Nusa Tenggara Timur dengan jumlah penduduk 

tahun 2018 sebesar 423.800 jiwa dengan jumlah keluarga 100.352 keluarga. Dengan jumlah 

tersebut dan trip rate sebesar 2,9 (Laporan Umum Tim Praktek Kerja Lapangan Kota Kupang 

Tahun 2019) maka rata-rata terdapat 1.229.020 perjalanan setiap harinya. Aktivitas pergerakan ini 

mutlak memerlukan sarana dan prasarana transportasi yang memadai baik secara kualitas maupun 

kuantitas. 

Fenomena motorisasi dan meningkatnya penggunaan kendaraan pribadi merupakan 

permasalahan yang dapat menurunkan kinerja pelayanan angkutan umum. Berlaku sebaliknya, 

kinerja pelayanan angkutan umum yang buruk dapat memicu hilangnya minat masyarakat dalam 

menggunakan angkutan umum sehingga penggunaan kendaraan pribadi meningkat, keduanya 

dapat menimbulkan permasalahan transportasi di masa yang akan datang. 

Angkutan pada dasarnya adalah sarana untuk memindahkan orang dan atau barang dari 

satu tempat ke tempat lain. Tujuannya membantu orang atau kelompok orang menjangkau 

berbagai tempat yang dikehendaki atau mengirimkan barang dari tempat asalnya ke tempat 

tujuannya. Prosesnya dapat dilakukan dengan menggunakan sarana angkutan berupa kendaraan. 

Sementara angkutan umum penumpang adalah angkutan penumpang yang menggunakan 

kendaraan umum yang dilakukan dengan sistem sewa atau bayar. Termasuk dalam pengertian 

angkutan umum penumpang adalah angkutan kota (bus, minibus, dsb), kereta api, angkutan air, 

dan angkutan udara. (Warpani, 1990). 

Kondisi eksisting menunjukkan adanya permasalahan pada pelayanan angkutan umum 

perkotaan di Kota Kupang, baik dari sudut pandang penumpang, operator, maupun pemerintah. 

Keadaan tersebut dapat berdampak pada pengguna angkutan umum golongan captive saja atau 

pengguna yang tidak memiliki alternatif moda transportasi lain dan belum mampu menarik 

masyarakat yang memiliki kendaraan pribadi untuk berpindah moda transportasi. Angkutan umum 

harus diminati masyarakat dan menjadi moda utama bagi masyarakat untuk bertransportasi agar 

kedepannya tercipta ruang lalu lintas yang tertib dan lancar. Hal ini terbukti dari 991.416 

perjalanan/hari hanya 3% saja yang menjadikan angkutan umum sebagai moda transportasi. 

Berdasarkan Laporan Umum Tim PKL Kota Kupang tahun 2019 proporsi penggunaan moda 

transportasi di Kota Kupang didominasi dengan kendaraan pribadi terutama sepeda motor yaitu 

sebesar 78% disusul dengan mobil sebesar 17%. Selain itu, perbandingan jumlah penumpang 

terangkut harian rata-rata pada tahun 2019 dengan jumlah penumpang terangkut harian rata-rata 

pada tahun 2009 menunjukan penurunan yang cukup signifikan hal ini sejalan dengan 

berkurangnya jumlah armada yang beroperasi. Hal ini dapat menandakan bahwa angkutan umum 

kurang diminati, meski saat ini tidak terdapat masalah transportasi yang berarti namun bukan tidak 

mungkin pada masa yang akan datang lalu lintas di Kota Kupang menjadi tidak terkendali akibat 

arus yang melewati jalan telah melampaui kapasitas jalan sehingga tingkat kemacetan tinggi. 

Menanggapi hal tersebut dan demi terbentuknya suatu sistem transportasi yang 

berkelanjutan, perlu persiapan yang baik dalam penataan dan sistem terpadu, maka diperlukan 

suatu kajian sebagai dasar evaluasi dan pengembangan untuk mengidentifikasi permasalahan guna 

mendapatkan alasan mengapa saat ini angkutan kota di Kota Kupang kurang diminati, serta akibat 

yang disebabkan oleh kurangnya minat tersebut. Oleh karenanya evaluasi maupun perbaikan, 

perencanaan, dan peningkatan kualitas pelayanan atau jasa menjadi sangat penting dilakukan jika 

perusahaan, dalam hal ini perusahaan angkutan kota ingin tetap beroperasi dan tetap menghasilkan 

keuntungan. 
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Berdasarkan latar belakang dan uraian di atas maka penelitian ini ditujukan untuk 

menganalisis kinerja angkutan kota dengan menggunakan pendekatan suatu metode yang dapat 

mengintegrasikan berbagai ukuran yang diturunkan dari strategi operator serta pemecahan masalah 

dalam hasil analisa peningkatan kinerja pelayanan menjadi dasar untuk dilakukannya penelitian 

mengenai “Peningkatan Kinerja Angkutan Kota Di Kota Kupang Dalam Kerangka Balanced 

Scorecard”. 

 

B. METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Dalam pendekatan kuantitatif, 

dilakukan perhitungan-perhitungan yang relevan dengan permasalahan yang diteliti. Teknik 

pengukuran kinerja menggunakan Balanced Scorecard yang ditinjau dari perspektif pelanggan 

dilakukan dengan penyebaran kuesioner kepada responden sehingga semua instrumen penelitian 

yang digunakan harus diuji terlebih dahulu untuk mengetahui apakah instrumen tersebut valid dan 

reliabel. Pengujian instrumen dilakukan dengan menggunakan Uji Validitas. 

 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Penilaian Kinerja Angkutan Kota Menggunakan Metode Balanced Scorecard 

a. Retensi Pelanggan 

Indikator ini menunjukan kemampuan angkutan kota dalam mempertahankan hubungan 

dengan para pelanggannya atau dalam hal ini adalah pengguna jasa angkutan kota. Dari hasil 

penelitian menunjukkan bahwa realisasi penumpang terangkut harian rata-rata belum mencapai 

target, dari target sebesar 101.992 penumpang/hari kondisi eksisting hanya melayani sebesar 

26.270 penumpang/hari yang artinya angkutan kota di Kota Kupang tidak mampu 

mempertahankan jumlah penumpang maupun mengakuisisi penumpang. 

b. Tingkat Komplain Pelanggan 

Jumlah komplain merupakan indikator yang digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

jumlah pelanggan yang melakukan komplain dibandingkan jumlah keseluruhan pelanggan yang 

menggunakan angkutan kota. Komplain tersebut tidak dipersepsikan sebagai sesuatu yang negatif, 

tetapi sebagai bentuk perhatian dan saran dari pelanggan. Karena belum tersedianya platform resmi 

untuk menampung aspirasi pelanggan, komplain terkumpul dari wawancara pengguna angkutan 

kota serta kuesioner kepuasan pengguna angkutan kota. Dari hasil penelitian dapat diketahui 

bahwa dari jumlah penumpang tahun 2019 yang berjumlah 26.270 penumpang terdapat 676 

komplain atas pelayanan angkutan kota. 

c. Kepuasan Pelanggan 

Sebelum dilakukan interpretasi data yang didapat dari eksplorasi tiap variabel kepuasan 

pelanggan melalui item-item pernyataan yang telah disusun, dilakukan pengujian validitas dan 

reliabilitas untuk mengetahui apakah item-item pertanyaan yang digunakan dalam kuesioner valid, 

dalam arti dapat digunakan sebagai instrumen penelitian, dan reliabel, dalam artian item-item 

pertanyaan dapat dipercaya dan diandalkan. Setiap item pertanyaan dapat dikatakan valid apabila 

hasil korelasi Pearson menunjukkan nilai diatas nilai yang ditentukan distribusi rtabel 0,05 (5%), 

dan sebaliknya dinyatakan tidak valid. Sedangkan seluruh item pertanyaan dikatakan reliabel 

apabila hasil perhitungan Cronbach’s Alpha menunjukan nilai diatas 0.60 (Sujarweni, 2014). 

Dari hasil pengukuran diketahui bahwa dari setiap item pertanyaan yang dikelompokkan 

kedalam 5 faktor yaitu Faktor Bukti Fisik (Tangibles), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap 

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Emphaty) seluruhnya memiliki nilai diatas 

0,113 dan dinyatakan valid. Sementara hasil perhitungan menggunakan rumus Cronbach’s Alpha 
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dan didapatkan hasil 0,170, nilai tersebut lebih besar dari 0,60 (Wiratna Sujarweni, 2014). Maka 

dari itu dinyatakan bahwa seluruh item pertanyaan reliabel dan dapat diandalkan sebagai instrumen 

penelitian. 

1) Analisis Tolok Ukur Perspektif Keuangan 

Pengukuran perspektif keuangan dilakukan dengan menghitung tingkat pengeluaran 

operator tahun (n) yang selanjutnya dibandingkan dengan tingkat pendapatan operator tahun (n) 

untuk mengetahui persentase tingkat laba operator. Tingkat pendapatan didapatkan dari jumlah 

penumpang terangkut/tahun dikalikan dengan tarif yang berlaku. 

 

Tabel 1 Penerapan Tarif Angkutan Kota di Kota Kupang 

 

 
 

Dapat diketahui dari Tabel V.32 diatas bahwa tiga trayek belum mampu menutupi biaya 

operasional kendaraan yaitu trayek 3, trayek 7, dan trayek 10. Namun, meskipun trayek lain 

mampu menutupi biaya operasional kendaraan operator memiliki laba yang tidak terlalu 

menguntungkan. 

2) Analisis Tolok Ukur Perspektif Proses Bisnis Internal 

● Tingkat Operasional Armada 

Salah satu tolok ukur untuk menghitung perspektif proses bisnis internal adalah tingkat 

operasi armada yang didapatkan dari membandingkan jumlah armada yang beroperasi dengan 

jumlah armada yang diizinkan oleh pemerintah. 

 

Tabel 2 Tingkat Operasi Armada Angkutan Kota di Kota Kupang Tahun 2019 
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Dari Tabel 2 diatas dapat diketahui bahwa tidak ada trayek yang beroperasi sesuai dengan 

jumlah yang diizinkan, hal ini dapat berarti keaadaan dilapangan tidak terlalu menguntungkan bagi 

operator jika armada yang beroperasi terlalu banyak, perlu adanya kajian lebih lanjut mengenai 

kebutuhan armada angkutan kota yang beroperasi sesuai dengan demand pergerakan masyarakat 

agar kedua belah pihak diuntungkan. 

● Kecelakaan Armada 

Yaitu tolok ukur yang digunakan untuk melihat berapa kecelakaan yang terjadi di 

sepanjang trayek angkutan kota yang melibatkan arrmada angkutan kota. Data yang diukur adalah 

data kecelakaan yang terjadi pada tahun 2019 dibagi dengan km tempuh dalam setahun 

dibandingkan dengan target yang telah ditetapkan. 

Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa terdapat 32 kecelakaan lalu lintas yang 

melibatkan angkutan kota, berdasarkan hasil perbandingan jumlah kejadian dengan km tempuh 

angkutan kota dalam setahun didapatkan persentase tingkat kecelakaan armada angkutan kota pada 

tahun 2019 sebesar 0,08%. 

3) Analisis Tolok Ukur Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

● Retensi Pekerja 

Retensi pekerja adalah kemampuan operator untuk mempertahankan pekerjanya yang juga 

dapat diartikan bahwa kegiatan pelayanan jasa menunjukkan hasil yang memuaskan. Satu pekerja 

diasumsikan memegang satu armada untuk satu hari operasi. Retensi pekerja dihitung berdasarkan 

perbandingan jumlah pekerja tahun 2019 dengan jumlah pekerja tahun 2009 seperti pada Tabel 3 

dibawah ini. 

 

 

Tabel 3 Tingkat Retensi Pekerja Angkutan Kota 
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Dari Tabel V.35 diatas dapat diketahui bahwa terjadi penurunan jumlah pekerja yang cukup 

signifikan, retensi pekerja rata-rata sebesar 33%. 

● Kesiapan Pekerja 

Tolok ukur ini digunakan untuk mengetahui tingkat kecakapan pekerja dalam 

melaksanakan tugasnya, dalam hal tersebut sebagai dasar bahwa pekerja dipastikan pada usia yang 

sesuai juga memiliki kemampuan mengemudi yang baik maka tingkat kesiapan pekerja dinilai dari 

kepemilikan Surat Izin Mengemudi (SIM) A Umum. Berdasarkan hasil wawancara pengemudi 

yang dilakukan Tim PKL Kota Kupang pada tahun 2019 didapatkan data bahwa seluruh 

pengemudi armada angkutan kota di Kota Kupang pada tahun 2019 seluruhnya memiliki Surat 

Izin Mengemudi (SIM) A Umum. 

 

2. Gambaran Kinerja Pelayanan Angkutan Perkotaan dengan Menggunakan Balanced 

Scorecard 

Setelah melakukan analisa atas kinerja masing-masing perspektif maka langkah 

selanjutnya adalah melakukan penilaian kinerja secara keseluruhan pada Angkutan Kota di Kota 

Kupang. 

a. Memberi penilaian atas kinerja tolok ukur 

Langkah pertama dari penilaian kinerja angkutan kota adalah dengan memberikan nilai 

pada masing-masing tolok ukur yang ada di setiap perspektif yang menunjukkan penilaian kinerja 

tolok ukur. Nilai yang diberikan merupakan hasil kesepakatan dengan pihak regulator dalam hal 

ini adalah Dinas Perhubungan Kota Kupang. Nilai yang diberikan merupakan pencapaian tolok 

ukur dari masing- masing perspektif dibandingkan dengan target yang telah ditetapkan. Skala 

penilaian hasil kinerja dapat dilihat pada Tabel 4 dibawah ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4 Skala Penilaian Hasil Kinerja Tolok Ukur 
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b. Menghitung nilai masing-masing perspektif 

Nilai perspektif adalah nilai rata-rata tolok ukur untuk masing- masing perspektif 

c. Menghitung nilai masing-masing perspektif 

Bobot (weight) perspektif memiliki range 0,0 (tidak penting) sampai 1,0 (sangat penting). 

Bobot tersebut mengindikasikan tingkat kepentingan relatif perspektif terhadap keberhasilan 

operator dalam menjalankan usahanya. Jumlah bobot seluruh perspektif harus sama dengan 1,0. 

Bobot yang diberikan merupakan asumsi yang didasarkan atas kepentingan tiap perspektif yang 

kemudian disetujui oleh regulator yaitu pihak Dinas Perhubungan Kota Kupang. Hasil kesepakatan 

tersebut didapatkan nilai bobot tiap perspektif, yaitu sebesar: 

● Bobot perspektif pelanggan = 0,28 

● Bobot perspektif keuangan = 0,24 

● Bobot perspektif proses bisnis internal = 0,24 

● Bobot perspektif pertumbuhan dan pembelajaran = 0,24 

d. Penentuan nilai kinerja keseluruhan 

Langkah selanjutnya adalah menghitung nilai kinerja yang diperoleh dari perkalian antara 

nilai perspektif dengan bobot perspektif. Selanjutnya adalah menghitung nilai kinerja keseluruhan 

yang merupakan jumlah total nilai kinerja perspektif yang menunjukkan kinerja angkutan kota 

secara menyeluruh. Kriteria penilaian kinerja dapat dilihat pada Tabel 5 dibawah ini. 

 

Tabel 5 Kriteria Penilaian Kinerja 

 
 

 

e. Kinerja Keseluruhan Angkutan Kota 
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Kinerja pelayanan angkutan kota di Kota Kupang berdasarkan metode Balanced Scorecard 

dapat dilihat pada Tabel 6 dibawah ini. 

 

Tabel 6 Tabel Pengukuran Kinerja Angkutan Kota 

 

N
o 

Tolak Ukur 
Perspektif 

Targe
t 

Realisas
i 

Nilai Tolok 
Ukur 

Nilai 
Perspektif 

Bobo
t 

Nilai 
Kinerja 

(1
) (2) (3) (4) (5) (6)= mean (5) (7) (8)=(7x6) 

Perspektif Pelanggan 

1 Retensi Pelanggan 100% 25,76% 1 

2,66 0,28 0,74 2 Tingkat Komplain 0% 2,57% 4 

3 
Kepuasan 
Perlanggan     2,98 

Perspektif Keuangan 

1 Tingkat Laba 100% 8% 1 1 0,24 0,24 

Perspektif Proses Bisnis Internal 

1 Utilitas Armada 100% 68,18 % 2 
3 0,24 0,72 

2 Kecelakaan Armada 0 0,08% 4 

Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

1 Retensi Pekerja 100% 33% 1 
2,5 0,24 0,60 

2 Kesiapan Pekerja 100% 100% 4 

 

Dari Tabel 6 diatas dapat diketahui bahwa kinerja keseluruhan dari Angkutan Kota di Kota 

Kupang memiliki nilai 2,30 yang berada pada kriteria “Kurang”. Kinerja keseluruhan 

menunjukkan nilai yang baik dari faktor kecelakaan armada dari perspektif proses bisnis internal, 

yang menunjukkan minimnya kejadian kecelakaan lalu lintas yang melibatkan angkutan kota, 

faktor kesiapan pekerja angkutan kota juga memiliki nilai yang baik dilihat dari kepemilikan Surat 

Izin Mengemudi (SIM) pada pengemudi angkutan kota, serta tingkat komplain pengguna memiliki 

nilai yang baik namun perlu digarisbawahi masyarakat belum memiliki platform resmi untuk 

mengajukan keluhan serta saran bagi angkutan kota. Sebaliknya untuk pengembangan kualitas 

pelayanan angkutan kota, maka perlu memperhatikan faktor-faktor yang memiliki nilai yang 

kurang baik seperti finansial operator, retensi pelanggan, kepuasan pelanggan, utilitas armada, 

serta retensi pekerja. 

 

3. Perbandingan Kinerja Pelayanan Kondisi Eksisting Dengan Hasil Usulan Kinerja 

Pelayanan Angkutan Kota di Kota Kupang 

Kinerja pelayanan angkutan umum jaringan trayek usulan dapat dibandingkan dengan 

kondisi jaringan trayek eksisting, dimana indikator pelayanan yang dinilai antara lain frekuensi 

rata- rata, headway rata-rata, waktu Perjalanan rata-rata, kecepatan rata-rata, dan faktor muat rata-

rata. Dengan mengevaluasi jumlah trayek dan merasionalkan jumlah armada, maka kinerja 

pelayanan angkutan kota dapat diperbaiki. Frekuensi angkutan umum eksisting rata-rata sebesar 8 

kendaraan/jam dapat diperbaiki menjadi 12 kendaraan/jam. Waktu antar kendaraan juga dapat 
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ditingkatkan dari kondisi eksisting sebesar 9 menit menjadi 6,5 menit pada kinerja pelayanan 

usulan. Dan untuk waktu perjalanan rata-rata eksisting sebesar 46 menit menjadi 21 menit.  

Penetapan usulan peningkatan kinerja pelayanan diharapkan memberikan dampak baik 

terhadap jalannya pengoperasian angkutan kota di Kota Kupang terutama terhadap demand 

perjalanan menggunakan angkutan kota yang merupakan permasalahan utama. Oleh karena itu, 

untuk melihat peningkatan jumlah perjalanan masyarakat menggunakan angkutan kota setelah 

diterapkannya usulan peningkatan pelayanan diperlukan analisis forecasting jumlah perjalanan 

tahun-tahun berikutnya menggunakan rumus compounding factor dan persamaan regresi untuk 

melihat persebaran perjalanan di setiap zona. Berikut adalah jumlah perjalanan tahun 2019, 2020, 

2021, 2022. 2023, 2024, 2025, 2026, 2027, 2028, dan tahun 2029 yang dibagi menjadi perjalanan 

menggunakan motor, mobil, dan MPU apabila diterapkannya usulan peningkatan kinerja 

pelayanan angkutan kota di Kota Kupang.  

 

Tabel 7 Forecasting Jumlah Perjalanan Tanpa Upaya Peningkatan Kinerja Pelayanan 

Angkutan Kota 

 

 
 

Tabel 8 Forecasting Jumlah Perjalanan Dengan Diterapkannya Upaya Peningkatan 

Kinerja Pelayanan Angkutan Kota 
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Dari Tabel 7 dan Tabel 8 diatas dapat dilihat bahwa penerapan usulan peningkatan kinerja 

mampu mempengaruhi jumlah perjalanan menggunakan angkutan kota serta menekan penggunaan 

kendaraan pribadi. Persentase pemilihan moda juga berubah untuk moda angkutan jenis motor dari 

77,95% menjadi 76,63%, moda angkutan jenis mobil berubah dari 16,68% menjadi 16,38%, dan 

untuk angkutan kota berubah dari 3,53% menjadi 5,16%. 

 

D. KESIMPULAN 

Waktu antar kendaraan terdapat beberapa trayek yang belum memenuhi standar yaitu 

trayek 1 dan trayek 27 pada jam sibuk. Trayek 1, trayek 3, dan trayek 27 diluar waktu sibuk. Pada 

aspek frekuensi, trayek 2 dan trayek 6 saja yang memenuhi standar untuk jam sibuk. Untuk waktu 

perjalanan seluruh trayek memenuhi standar yaitu dibawah 1,5 jam. Sedangkan untuk faktor muat 

dan kecepatan perjalanan seluruhnya belum memenuhi standar pelayanan. Hasil analisis kinerja 

angkutan kota di Kota Kupang dengan menggunakan metode Balanced Scorecard memberikan 

gambaran aspek angkutan kota yang bermasalah dari tiap perspektif yang dari segi nilai masuk 

kedalam prioritas perbaikan, yaitu: Retensi pelanggan pada perspektif pelanggan; Tingkat laba 

pada perspektif keuangan; Retensi pekerja pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. 
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