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o

Menimbang bahwa sebagai upaya mewujudkan komitmen dalam meningkatkan

pelayanan kepada Pelanggan, khususnya terkait penyediaan layanan

angkutan orang yang terstandar sesuai regulasi pemerintah.

b. bahwa berdasarkan pertimbangan sebagaimana dimaksud dalam
poin a, perlu ditetapkan peraturan mengenai standar pelayanan

minimal angkutan orang di lingkungan Perum DAMRI.

Mengingat : 1. Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan
Konsumen,;

2. Undang-Undang Nomor 19 Tahun 2003 tentang Badan Usaha Milik
Negara;

3. Undang-Undang Nomor 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan
Angkutan Jalan sebagaimana diubah terakhir kali dengan Undang-
Undang Nomor 6 Tahun 2023 tentang Penetapan Peraturan
Pemerintah Pengganti Undang-Undang Nomor 2 Tahun 2022 tentang
Cipta Kerja Menjadi Undang-Undang;

4. Peraturan Pemerintah Nomor 45 Tahun 2005 tentang Pendirian,
Pengurusan, Pengawasan dan Pembubaran Badan Usaha Milik
Negara sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Pemerintah
Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2022 tentang Perubahan atas
Peraturan Pemerintah Nomor 45 Tahun 2005 tentang Pendirian,
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Pengurusan, Pengawasan, dan Pembubaran Badan Usaha Milik
Negara;

5. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 74 Tahun 2014
tentang Angkutan Jalan sebagaimana diubah dengan Peraturan
Pemerintah Nomor 30 tahun 2021 tentang Penyelenggaraan Bidang
Lalu Lintas dan Angkutan Jalan;

6. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 38 Tahun 2018
tentang Perusahaan Umum (Perum) DAMRI;

7. Peraturan Pemerintah Nomor 30 Tahun 2021 Tentang
Penyelenggaraan Bidang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan;

8. Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 98
Tahun 2013 Tentang Standar Pelayanan Minimal Angkutan Orang
dengan Kendaraan Bermotor Umum Dalam Trayek sebagaimana
telah diubah dengan Nomor PM 29 tahun 2015 tentang Perubahan
Atas Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 98 Tahun 2013
Tentang Standar Pelayanan Minimal Angkutan Orang dengan
Kendaraan Bermotor Umum Dalam Trayek;

9. Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 46
Tahun 2014 Tentang Standar Pelayanan Minimal Angkutan Orang
Dengan Kendaraan Bermotor Umum Tidak Dalam Trayek
sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Menteri Perhubungan
Republik Indonesia dengan Nomor 44 tahun 2019 tentang Perubahan
Kedua Atas Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia
Nomor PM 46 Tahun 2014 Tentang Standar Pelayanan Minimal
Angkutan Orang Dengan Kendaraan Bermotor Umum Tidak Dalam
Trayek;

10. Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 40
Tahun 2015 tentang Standar Pelayanan Penyelenggaraan Terminal
Penumpang Angkutan Jalan;
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11. Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor 32 Tahun
2016 tentang Penyelenggaraan Angkutan Orang Dengan Kendaraan
Bermotor Umum Tidak Dalam Trayek;

12. Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 117
Tahun 2018 Tentang Penyelenggaraan Angkutan Orang Tidak Dalam
Trayek sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Menteri
Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 16 Tahun 2019 Tentang
Perubahan Atas Peraturan Menteri Perhubungan Nomor PM 117
Tahun 2018 Tentang Penyelenggaraan Angkutan Orang Tidak Dalam
Trayek;

13.Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 15
Tahun 2019 tentang Penyelenggaraan Angkutan Orang Dengan
Kendaraan Bermotor Umum Dalam Trayek;

14. Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 73
Tahun 2019 Tentang Penyelenggaran Subsidi Angkutan Jalan
Perintis;

15. Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indoensia Nomor PM 83
Tahun 2021 Tentang Penyelenggaraan Angkutan Penumpang Umum
Pada Kawasan Strategis Nasional;

16.Peraturan Menteri Badan Usaha Milik Negara Nomor PER-
2/MBU/03/2023 tentang Pedoman Tata Kelola dan Kegiatan korporasi
Signifikan BUMN;

17.Keputusan Menteri Badan Usaha Milik Negara Selaku Wakil
Pemerintah Sebagai Pemilik Modal Perussahaan Umum (Perum)
DAMRI Nomor SK-100/MBU/04/2022 Tentang Pemberhentian dan
Pengangkatan Anggota Direksi Perusahaan Umum (Perum) DAMRI;

18.Surat Keputusan Menteri Badan Usaha Milik Negara Selaku Wakil
Pemerintah Sebagai Pemilik Modal Perusahan Umum (Perum) DAMRI
Nomor SK-269/MBU/11/2022 tanggal 24 November tahun 2022
tentang Pemberhentian dan Pengangkatan Anggota-Anggota Direksi
Perusahaan Umum (Perum) DAMRI;
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19.Surat Keputusan Direksi Perusahaan Umum DAMRI Nomor SK.
417/HK.101/DAMRI-2013 tanggal 5 Juli tahun 2013 tentang
Organisasi dan Tata Kerja Kantor Divisi Regional dan Kantor Cabang
Perusahaan Umum DAMRI;

20.Surat Keputusan Direksi Perusahaan Umum DAMRI Nomor
SK.163/HK.703/DAMRI-2015 tanggal 13 Maret tahun 2015 tentang
Sistem Administrasi Perkantoran;

21.Keputusan Direksi Perusahaa Umum (Perum) DAMRI Nomor
SK.1276/HK.003/DAMRI-2019 tentang Pendelegasian Kewenangan
dan Pemberian kuasa di Direktorat Komersial dan Pengembangan
Usaha di lingkungan Perum DAMRI;

22.Surat Keputusan Direksi Perusahaan Umum DAMRI Nomor
0708.00/UM.001/SK/00/DU/2020 tanggal 23 Oktober 2020 tentang
Pedoman Manajemen Risiko Di Lingkungan Perum DAMRI;

23.Surat Keputusan Direksi Perusahaan Umum DAMRI Nomor
4944,01/HK.101/SK/00/DSU/VII-2021 Tentang Perubahan Struktur
Organisasi dan Tata Kerja Perusahaan Umum (Perum) DAMRI Kantor
Pusat sebagaimana telah diubah dengan Surat Keputusan Direksi
Perum DAMRI Nomor 0265.00/HK.101/SK/00/DU/2022 tentang
Perubahan kedua atas Surat keputusan Direksi Perum DAMRI Nomor
4944.01/HK.101/SK/00/DSU/VII-2021 Tentang Perubahan Struktur
Organisasi dan Tata Kerja Perusahaan Umum (Perum) DAMRI Kantor
Pusat.

MEMUTUSKAN
Menetapkan : SURAT KEPUTUSAN DIREKSI DAMRI TENTANG STANDAR
PELAYANAN MINIMAL (SPM) ANGKUTAN ORANG DI
LINGKUNGAN PERUM DAMRI
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PERTAMA

KEDUA

KETIGA

KEEMPAT

: Memberlakukan Standar Pelayanan Minimal (SPM) Angkutan Orang di
Lingkungan Perum DAMRI yang diatur lebih lanjut dalam lampiran Surat
Keputusan ini yang menjadi satu kesatuan dan mengikat (/ega/ binding);

: Bahwa Standar Pelayanan Minimal (SPM) Angkutan Orang terdiri dari

aspek Keamanan, Keselamatan dan Kenyamanan;

: Bahwa Standar Pelayanan Minimal (SPM) Angkutan Orang di Lingkungan

Perum DAMRI berlaku untuk segmen Pemadu Moda, Angkutan Antar
Kota Antar Provinsi (AKAP), Angkutan Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP),
Angkutan Kota, Angkutan Perintis, Angkutan Kawasan Strategis
Pariwisata Nasional (KSPN), Angkutan Lintas Batas Negara (ALBN),
Angkutan Pariwisata (Carter), Angkutan Jabodetabek Residence
Connexion (JRC), Angkutan Antar Jemput Karyawan (AJK);

: Para Area Manager Perum DAMRI agar ikut memantau dan

mensosialisasikan Keputusan Direksi ini kepada Para General Manager
yang ada di area binaan masing-masing;
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KELIMA : Surat Keputusan ini mencabut SK Nomor 1144//HK.003/DAMIRI-2019
tentang Standar Pelayanan Angkutan dan Fasilitas Tunggu di

Lingkungan Perum DAMRI dan berlaku terhitung mulai tanggal
ditetapkan. Apabila di kemudian hari terdapat kekeliruan dalam
penetapan ini akan dilakukan perbaikan sebagaimana mestinya.

DITETAPKAN DI: JAKARTA

PADA TANGGAL: ©8JUN! 2023

A.N. DIREKSI PERUM DAMRI

DIREKTUR KOMERSIAL DAN
PENGEMBANGAN USAHA

/

rDADAN RUDIANSYAH &4

Tembusan Yth:

A

Dewan Pengawas Perum DAMRI;
Direksi Perum DAMRI;

Para Kepala Divisi Perum DAMRI;
Para Area Manager Perum DAMRI;
Para General Manager Perum DAMRI.
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1. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Dalam rangka memberikan pelayanan prima, khsusunya terkait

penyediaan angkutan orang di seluruh segmen dan kelas layanan,
standarisasi fasilitas angkutan orang menjadi pekerjaan utama yang harus
selalu disediakan oleh DAMRI kepada pelanggan.

Selain itu, dengan melengkapi fasilitas angkutan orang susuai standar
yang telah ditetapkan oleh pihak regulator, hal tersebut dapat menjaga
keselamatan pelanggan selama melakukan perjalanan bersama DAMRI.

Berkaitan dengan belum terbentuknya regulasi mengenai standar
pelayanan minimal (SPM) di lingkungan DAMRI, maka urgensi
pembentukan kebijakan ini perlu segera dilakukan.

Perusahaan Umum DAMRI merupakan Badan Usaha Milik Negara
(BUMN) yang menjadi bagian dari pelaksanaan kegiatan transportasi
angkutan umum di Ibu kota DKI Jakarta dan sekitarnya serta angkutan
pariwisata. Dalam penyelenggaraan layanan yang prima tentunya
diperlukan suatu standar pelayanan minimal salah satunya berkenaan
dengan performa layanan angkutan armada yang dimiliki oleh Perum
DAMRI. Sehingga mutu produk jasa yakni penyelenggaraan layanan dalam
hal ini kondisi kelaikan serta kesiapan awak armada dapat menjamin
keselamatan dan kenyamanan bagi pengguna jasa.

1.2 Maksud
Maksud dari penyusunan pedoman ini adalah sebagai petunjuk standar
pelayanan minimal (SPM) angkutan orang di lingkungan Perum DAMRI.
Standar pelayanan minimal (SPM) ini adalah untuk membakukan standar
pada kelaikan armada yang akan dioperasikan perusahaan sehingga
terciptanya kualitas layanan yang bermutu tinggi dan dapat memberikan
kepuasan bagi pengguna jasa.
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1.3Tujuan

Tujuan dari penyusunan standar pelayanan minimal (SPM) ini adalah

sebagai berikut:

1. Menjamin keselamatan dan kenyamanan bertransportasi bagi
pengguna jasa;

2. Menjadi batasan minimal yang perlu dilaksanakan dalam
mempersiapkan  kelaikan armada sebelum  melaksanakan
pengoperasian;

3. Mendukung peningkatan produktivitas serta efisiensi dan efektifitas
kegiatan operasional;

4. Memperkuat produk perusahaan dan menciptakan nilai kompetitif
ditengah persaingan industri transportasi;

5. Memberi value added bagi stakeholder.

1.4 Ruang Lingkup

Standar ini meliputi pengaturan mengenai standar pelayanan minimal
(SPM) angkutan orang yang mencakup wilayah operasi di seluruh
Indonesia.

Pedoman Standar Pelayanan Minimal (SPM) Angkutan Perum DAMRI ini
merupakan acuan dalam penyelenggaraan persiapan kelaikan armada,
layanan kepada pelanggan serta pelaksanaan operasi armada pada setiap
segmen bisnis dengan layanan yang dimiliki oleh Perum DAMRI.

1.5 Pengertian dan Istilah

1. Perusahaan Umum (Perum) DAMRI, yang selanjutnya disebut
Perusahaan, adalah Badan Usaha Milik Negara sebagaimana diatur
dalam Undang-Undang Nomor 19 Tahun 2003 tentang Badan Usaha
Milik Negara, yang seluruh modalnya dimiliki negara berupa kekayaan
negara yang dipisahkan dan tidak terbagi atas saham, yang
menyelenggarakan usaha di bidang pelayanan angkutan pelanggan
umum, barang, dan jasa, serta penunjang lainnya.
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2. Jasa adalah semua tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh
suatu pihak ke pihak lain yang secara prinsip tidak berwujud (/ntangible)
dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun.

3. Pelanggan adalah orang yang menggunakan jasa transportasi Perum
DAMRI dengan membayar sejumlah tarif yang telah ditetapkan.

4. Pengemudi adalah orang yang mengemudikan kendaraan bermotor di
jalan yang memiliki surat izin mengemudi.

5. Senter adalah alat bantu penerangan.

6. Alat Pemecah Kaca adalah martil yang diletakkan di jendela atau
mudah dijangkau yang digunakan untuk memecahkan kaca armada
dalam keadaan darurat.

7. Alat Pemadam Api Ringan adalah tabung yang digunakan untuk
memadamkan api dalam kondisi darurat.

8. Kotak P3K adalah tempat yang berisi peralatan yang digunakan untuk
pertolongan pertama pada kecelakaan.

9. Pintu Darurat adalah pintu keluar yang digunakan pada saat terjadi
kecelakaan atau kebakaran.

10.Rel gorden adalah alat atau tempat pengait yang dapat menggerakan
goreden.

11.Gorden adalah kain penutup kaca samping untuk melindungi
penumpang dari sinar matahari.

12. Hand grip adalah tempat pegangan penumpang yang dipasang pada
setiap sandaran tempat duduk sisi sebelah kiri dan kanan kursi terluar
sepanjang selasar (gangway).

13. Sabuk Keselamatan adalah tali yang tertanam pada kursi kendaraan
yang digunakan sebagai penahan apabila terdapat goncangan.

14.Fasilitas Sirkulasi Udara adalah jendela atau kap di bagian atas
kendaraan yang dapat dibuka/tutup untuk mejaga suhu di ruangan.

15.Bagasi bawah adalah ruang khusus di bawah ruang penumpang untuk
menyimpan barang dengan ukuran besar.
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16.Bagasi atas adalah ruang khusus di dalam armada bagian atas untuk
menyimpan barang pelanggan.

17.Rak bagasi adalah tempat menempatkan barang bawaan di dalam
kendaraan dengan aman dan tidak mengganggu penumpang.

18.Kaca Film adalah stiker yang menutupi kaca kendaraan yang
digunakan untuk mengurangi cahaya matahari secara langsung.

19.Pengatur suhu ruangan adalah fasilitas pengatur suhu di dalam
kendaraan menggunakan AC.

20. Reclining Seat adalah tempat duduk yang dapat diatur.

21.Poo/ DAMRI adalah fasilitas penyimpanan dan pemeliharaan
kendaraan.

22. Standar Pelayanan Minimal (SPM) adalah persyaratan
penyelenggaraan angkutan orang dengan kendaraan bermotor umum
baik dalam trayek maupun di luar trayek mengenai jenis dan mutu
pelayanan yang berhak diperoleh setiap pengguna jasa angkutan.

23. Standar Prosedur Operasi (SPO) adalah setiap dan semua standar
prosedur baku dalam melaksanakan kegiatan operasi.

24. Bantuan Kendaraan Operasional (BKO) adalah perintah
penugasan untuk diperbantukan melayani rute lain sepanjang masih
sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

25. Bus Siap Guna Operasi (SGO) adalah unit bus yang telah ditetapkan
laik jalan sesuai dengan persyaratan yang berlaku.

26. Armada adalah suatu angkutan yang digunakan sebagai alat
transportasi yang dapat mengangkut pengguna jasa dalam jumlah
tertentu dengan kecepatan terjaga serta terjadwal.

27. Petugas adalah karyawan perusahaan yang berkegiatan berkenaan
dengan layanan mulai dari awak armada, pertugas di lapangan serta
costumer service.
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2. STANDAR PELAYANAN MINIMAL (SPM)
A.PENJELASAN STANDAR PELAYANAN MINIMAL (SPM)
Standar Pelayanan Minimal yang selanjutnya disingkat SPM adalah

ketentuan tentang jenis dan mutu pelayanan dasar, dalam hal ini karena

berkenaan dengan kegiatan operasional perusahaan, maka mutu layanan

dasar ini merupakan hak bagi para pengguna jasa. SPM disusun sebagai

alat perusahaan untuk menjamin akses dan mutu pelayanan dasar kepada

para pengguna jasa secara merata pada setiap segmen bisnis yang

diselenggarakan.
Adapun Standar Pelayanan Minimal hendaknya bersifat:

Sederhana;

Konkrit;

Mudah Diukur;

Terbuka;

Terjangkau;

Dapat dipertanggungjawabkan; serta
Mempunyai batas waktu pencapaian.

B.INDIKATOR SPM

1.

Keamanan merupakan standar minimal yang harus dipenuhi untuk
terbebasnya pengguna jasa dari gangguan perbuatan melawan hukum
dan/atau rasa takut.

2. Keselamatan merupakan standar minimal yang harus dipenuhi untuk
terhindar dari risiko kejadian kecelakaan yang disebabkan faktor
manusia, sarana dan prasarana.

3. Kenyamanan merupakan standar minimal yang harus dipenuhi untuk
memberikan suatu kondisi nyaman, bersih, indah dan sejuk yang dapat
dinikmati pengguna jasa.

C. PENANGGUNG JAWAB

Pihak yang bertanggung jawab untuk memastikan implementasi SPM ini

adalah Divisi Pelayanan dan Divisi lainnya yang terkait.
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D.PELAKSANA
1. SPM ini dilaksanakan oleh seluruh bagian yang ada di Kantor Cabang
untuk memastikan kelaikan armada saat beroperasi;
2. SPM yang diterapkan akan berbeda sesuai dengan masing-masing
segmen bisnis yang diselenggarakan perusahaan.
E. MONITORING DAN EVALUASI
Divisi Pelayanan melakukan monitoring dan evaluasi terhadap pencapaian
SPM sewaktu-waktu apabila diperiukan.

3. STANDAR FASILITAS PENDUKUNG LAINNYA

A. Standar Gorden pada armada

« Warna gorden disesuaikan dengan warna kursi atau warna yang paling
mendekati warna kursi.

e Gorden tidak boleh bercorak.
e Bahan gorden berasal dari poliester/linen/katun/embos.
e Ukuran gorden disesuaikan dengan ukuran kaca armada.
e Warna gorden dalam satu armada harus seragam.

B. Standar Selimut di Dalam Armada
e Jenis material dari fleece atau flannel.
e Warna selimut biru dongker atau abu-abu tidak bercorak.
e Ukuran selimut 120x160 cm.
e Khusus untuk Transjawa, menggunakan selimut IKEA jenis VITMOSSA

warna abu-abu dengan ukuran 120x160 cm.

C. Standar Bantal di Dalam Armada
e Material sarung bantal berasal dari katun.
e Material isian bantal dari dakron atau polyester fiber.
e Warna sarung bantal disesuaikan dengan warna kursi armada.
e Ukuran 45x45 cm.

D. Standar Tempat Sampah
e Jenis tempat sampah tertutup;
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e Tempat sampah harus menggunakan pengait tempat sampah (holder
tempat sampah).
e Ukuran tempat sampah minimal 5 L dan maksimal 10 L;
e Jumlah tempat sampah pada masing-masing jenis armada:
> Bus Besar (big bus) dan bus medium : 2 (dua) buah diletakkan di
bagian depan dan belakang. Menggunakan ukuran 5 L atau 10 L.
» Microbus : 1 (satu) buah diletakkan di bagian tengah. Menggunakan
ukuran 5 L.
E. Standar Pengharum Di Dalam Armada
e Jenis pengharum elektrik/automatic spray, gel, ataupun padat. Kantor
Cabang dapat memilih salah satu jenis pengharum.
e Jenis aroma pengharum tidak terlalu menyengat.
e Seluruh aroma pengharum harus sama jenis dan baunya.
e Jumlah pengharum:
» Big bus dan medium bus:
% Elektrik spray 2 (dua) buah di bagian depan dan belakang.
< Pengharum padat/gel sebanyak 3 (tiga) buah di bagian depan,
tengah dan belakang.
» Microbus
% Elektrik spray 1 (satu) buah di bagian tengah.
% Pengharum padat/gel sebanyak 2 (dua) buah di bagian depan
dan belakang.
F. Fasilitas Interior Armada lainnya
o Spesifikasi kursi, lantai, lampu, toilet dan dashboard armada akan
dimuat lebih lanjut dalam satu Surat Keputusan Direksi.
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