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Abstrak 

 
ABSTRAK 

Judul :   Pengaruh Tingkat Kinerja Pelayanan Rute Grogol 2 – Harmoni Terhadap 

Kepuasan Pengguna Transjakarta Pada Kondisi New Normal, Nama : Angga 

Adhitama, Nim : 41116010136, Dosen Pembimbing : Ir. Aditia Kesuma N.D, 

M.Sc., IPM., ASEAN Eng. 

Bus TransJakarta koridor 8A rute Grogol 2 – Juanda melewati beberapa halte yaitu halte 

Grogol 2, S.Parman Podomoro City, Tomang Mandala, Rs Tarakan, Petojo, dan 

Harmoni. Lokasinya yang berada dekat dengan Mall Ciputra menyebabkan Koridor 8A 

memiliki penumpang yang cukup padat di hari-hari kerja. Namun seiring berjalannya 

waktu, dengan antusiasme warga DKI Jakarta yang lebih memilih alat transportasi 

massal Bus TransJakarta mengalami banyak masalah dalam operasionalnya. Dengan 

adanya kondisi tersebut, terjadi penumpukan penumpang di halte Grogol 2. 

Teknik pengambilan data dilakukan dengan cara observasi langsung ke koridor 8A agar 

mendapatkan hasil kinerja operasional, karena adanya wabah pandemi Covid-19 

penyebaran kuisioner dilakukan dengan menyebarkan link google form, sebagai acuan 

kinerja operasional digunakan Standar Pelayanan Mminimum yang digunakan ialah 

PERGUB No. 33 Tahun 2017. Sedangkan untuk mengukur tingkat kepuasan penumpang 

atas kinerja Bus TransJakarta yaitu menggunakan Importance Perfomance Analisis 

(IPA) dan Costumer Satisfaction Index (CSI).  

Berdasarkan analisis kinerja hasil kuesioner mengacu kepada 5 dimensi tingkat 

pelayanan di dapat dari pengguna Bus Trans Jakarta  rute Grogol 2 – Harmoni yang 

menyatakan kinerja Bus Trans Jakarta Sangat Baik (SB) didapat sebesar 36,63 %. 

Kemudian yang menjawab Baik (B) didapat sebesar 37,54 % ; Cukup Baik (CB) didapat 

sebesar 15,83 % ; Kurang Baik (KB) didapat sebesar 5,45 % dan Tidak Baik (TB) didapat 

sebesar 4,54 % 

 

 

 

Kata kunci : Kinerja dan Kepuasan Bus Trans Jakarta, Importance Performance 

Analysis, Costumer Satisfaction Index.. 
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Abstrak 

 

ABSTRACT 

Title:Eccect of Service Performance Level of Grogol 2 – Harmoni route on Trans Jakarta 

User Satisfaction In New Normal Condition, Name: Angga Adhitama, Nim : 

41116010136, Advisor: Ir. Aditia Kesuma N.D, M.Sc., IPM., ASEAN Eng.  

The TransJakarta bus corridor 8A for Grogol 2 - Juanda route passes several stops, 

namely the Grogol 2 bus stop, S. Parman Podomoro City, Tomang Mandala, Rs Tarakan, 

Petojo, and Harmoni. Its location which is close to Mall Ciputra causes Corridor 8A to 

have quite a lot of passengers on weekdays. However, over time, with the enthusiasm of 

the people of DKI Jakarta who prefer mass transportation, the TransJakarta Bus has 

experienced many problems in its operation. With these conditions, there is a build-up of 

passengers at the Grogol 2 stop. 

The data collection technique was carried out by direct observation to corridor 8A in 

order to get operational performance results, because of the Covid-19 pandemic, the 

distribution of questionnaires was carried out by distributing a google form link, as a 

reference for operational performance the Minimum Service Standard used was 

PERGUB No. 33 of 2017. Meanwhile, to measure the level of passenger satisfaction with 

the performance of TransJakarta Buses, namely using the Importance Performance 

Analysis (IPA) and the Customer Satisfaction Index (CSI). 

Based on the analysis of the performance of the questionnaire results referring to the 5 

dimensions of service levels obtained from users of the Trans Tangerang Bus on the Poris 

Plawad - Cibodas route who stated that the performance of the Trans Tangerang Bus was 

Very Good (SB) was obtained by 36,63 %. %. Then those who answered Good (B) were 

obtained at 37.54%; Good Enough (CB) was obtained at 15.83%; Poor (KB) was 

obtained at 5.45% and Bad (TB) was obtained by 4.54%.  

 

 

 

Keywords: Performance and Satisfaction of Trans Jakarta Buses, Importance 

Performance Analysis, Costumer Satisfaction Index. 
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KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat  

dan hidayah-Nya, karena berkat rahmat serta hidayahnya sehingga penulis dapat 

menyelesaikan Tugas Akhir yang merupakan salah satu syarat untuk dapat lulus 

mendapatkan gelar sarjana Strata satu (S1) di Jurusan Teknik Sipil, Fakultas Teknik, 

Universitas Mercu Buana. 

Sebagai judul Tugas Akhir ini adalah “ Pengaruh Tingkat Kepuasan Pelanggan Rute 

Harmoni - Ancol Terhadap Loyalitas Pengguna Transjakarta”. Dengan segala 

keterbatasan yang ada penulisan berusaha menghasilkan karya yang dapat memberikan 

masukan di bidang manajemen transportasi, serta dapat membantu dalam memecahkan 

permasalahan yang ada. 

Dalam proses penyusun Tugas Akhir ini penulis banyak menemui masalah baik mulai 

dari perijinan, penyusunan, dan pengelolaan data. Akan tetapi berkat bimbingan, 

dorongan, bantuan baik moril maupun material dari berbagai pihak, hingga akhirnya 

saya dapat menyelesaikan Tugas Akhir ini. Oleh karena itu saya tidak lupa 

menyampaikan rasa terima kasih yang sebesar-sebasarnya kepada: 

1. Allah SWT atas segala rahmat, hidayah, kemudahan dan kelancaran yang 

diberikan kepada saya sehingga dapat menjalankan Tugas Akhir dengan baik 

dan lancar. 

2. Ir. Aditia Kesuma Negara Dalimunte, M.Sc.,IPM.,ASEAN Eng. Selaku dosen 

pembimbing tugas akhir, atas bimbingan dan dukungan yang diberikan kepada Penulis. 

3. Bapak Acep Hidayat, ST, MT. selaku ketua Program Studi jurusan Teknik 

Sipil. 
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4. Seluruh Dosen Fakultas Teknik, Jurusan Teknik Sipil Universitas Mercu 

Buana yang telah  membimbing saya dari semester awal sampai semester 

akhir.  

5. Kedua orang tua saya serta kakak dan adik saya yang tidak pernah berhenti 

mendukung saya, berupa dukungan kasih sayang, perhatian, nasihat serta do’a 

yang tulus, yang sangat memotivasi saya, juga dukungan moril maupun materil 

yang diberikan kepada saya dapat kuliah di Universitas Mercu Buana dan 

mendapatkan gelar Strata (S1) 

6. Teman - Teman Teknik Sipil 2016 khususnya kepada Fadhil Parker, Lutfi 

Gendats dan Ustadz Harun yang telah mendukung dan memberikan bantuannya 

selama penulis mengerjakan Tugas Akhir ini. 

7. Sahabat-sahabat saya yaitu Baihaqi, Syahri, Hanna, Diana, Alifah dan Nabilah 

yang mau saya repotkan dan memberikan dukungan selama penulis Tugas 

Akhir ini. 

Semoga Allah SWT melimpahkan rahmat dan karunianya atas kebaikan – kebaikan yang 

pernah diberikan kepada saya. 

Akhir kata saya menyadari bahwa hasil dari Tugas Akhir ini masih memiliki banyak 

kekurangan. Oleh karena itu kritik dan saran dari pembaca sangat saya hargai demi 

kesempurnaan Tugas Akhir ini. Semoga Tugas Akhir ini bermanfaat dan dapat 

menambah wawasan bagi pembacanya. 
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