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ABSTRAK 

Judul :  Analisa Tingkat Kepuasan Penumpang Terhadap Kualitas Pelayanan MRT 

Jakarta (Studi Kasus: Stasiun Bendungan Hilir MRT Jakarta), Nama : Annisa Ayu 

Dawani, NIM : 41116120067, Dosen Pembimbing : Ir. Aditia Kesuma Negara D, S.T., 

M.Sc, 2021. 

Pemerintah membuat program untuk membantu mengurangi kemacetan dan salah satu 

program tersebut adalah Mass Rapid Transit System (MRT). Stasiun Bendungan Hilir 

MRT Jakarta yang berada di wilayah perkantoran dan merupakan stasiun sibuk perlu 

untuk dilakukan pemeriksaan rutin untuk mengecek tingkat kualitas pelayanan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis faktor-faktor yang berpengaruh 

terhadap kinerja pelayanan, mengetahui tingkat kepuasan penumpang terhadap kinerja 

pelayanan, menentukan prioritas perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan, dan 

mendapatkan solusi perbaikan terbaik untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Stasiun 

Bendungan Hilir MRT Jakarta. 

Metode yang digunakan dalam pelaksanaan kuesioner menggunakan teknik simple 

random sampling dengan penentuan jumlah sampel menggunakan metode Solvin. Data 

hasil kuesioner dianalisis menggunakan tiga metode yaitu metode Importance 

Performance Analysis (IPA) untuk mendapatkan atribut yang menjadi prioritas 

perbaikan, metode Customer Satisfaction Indeks (CSI) untuk mendapatkan tingkat 

kepuasan penumpang, dan metode Quality Function Deployment (QFD) yang didasarkan 

dari hasil metode IPA untuk kemudian mendesain dan menghitung solusi perbaikan yang 

paling tepat. 

Berdasarkan hasil pengamatan di lapangan, faktor-faktor yang berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan meliputi: keselamatan, keamanan, kenyamanan, keandalan, 

kemudahan, dan kesetaraan. Hasil penelitian dari 100 responden dengan metode CSI 

menunjukkan indeks kepuasan penumpang terhadap pelayanan di Stasiun Bendungan 

Hilir MRT Jakarta berada pada kategori sangat puas dengan nilai 85,85% dan indeks 

kepuasan penumpang terhadap pelayanan dalam perjalanan juga berada pada kategori 

sangat puas dengan nilai 84,34%. Prioritas perbaikan pelayanan di stasiun menurut 

analisis QFD yang didasari dari hasil analisis IPA di kuadran I adalah: menambah 

petugas informasi di stasiun dengan nilai kepentingan 21,03%; menambah jumlah tempat 

sampah di stasiun dengan nilai kepentingan 15,95%; menambah lift untuk pengguna 

umum (non-disabilitas) dengan nilai kepentingan 15,79%; 4) memasang informasi 

angkutan lanjutan di dalam stasiun dengan nilai kepentingan 15,74%; 5) menambah jenis 

pilihan ATM di stasiun dengan nilai kepentingan 15,74%; dan 6) menambah pilihan toko 

retail di stasiun dengan nilai kepentingan 15,74%. Sedangkan, prioritas perbaikan 

pelayanan dalam perjalanan adalah: meningkatkan frekuensi penyuluhan informasi 

penggunaan kereta MRT dengan nilai kepentingan 31,27%; mengganti pegangan tangan 

dengan bahan yang lebih nyaman digunakan dengan nilai kepentingan 19,28%; 

menambah jumlah kursi prioritas dengan nilai kepentingan 16,67%; menambah jumlah 

petugas di dalam kereta dengan nilai kepentingan 16,67%); dan memperbesar ukuran 

nomor urut kereta dengan nilai kepentingan 16,11%. 

Kata Kunci : Kualiatas Pelayanan, Kepuasan Penumpang, QFD  
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