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Abstrak

ABSTRAK

Judul : Analisis Kinerja Jalan Tol Jakarta — Tangerang. Nama : Aldian
Arliansyah, NIM : 41119120170, Dosen Pembimbing : Dr. Ir. Hermanto
Dwiatmoko, MSTr, IPU. Tahun : 2024.

Jalan tol merupakan salah satu jenis infrastruktur sipil di bidang transportasi. Jalan tol
Jakarta — Tangerang saat ini telah memberikan peranan penting dalam mendukung
kegiatan perekonomian nasional. Namun masih terdapat kendala yang ada pada jalan tol
Jakarta — Tangerang. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui persepsi kepuasan
pengguna jalan tol terhadap kualitas kinerja pelayanan Jalan Tol Jakarta — Tangerang.
Penelitian ini dilakukan dengan membagikan kuesioner dan juga melakukan survei

lapangan pada jalan tol Jakarta - Tangerang.

Penelitian ini melakukan analisis dengan menggunakan metode Importance

Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Indeks (CSI).

Hasil penelitian metode CSI menunjukan bahwa indeks kepuasan pengguna jalan tol
terhadap kinerja pelayanan Jalan Tol Jakarta — Tangerang ini sebesar 85,73%. Pada
metode IPA didapatkan atribut Jalan Tol Jakarta — Tangerang yang menjadi prioritas

utama pada kuadran I yaitu atribut ke 1, 2 dan 7.

Kata Kunci : Importance Performance Analysis, Customer Satisfaction Indeks, Jalan

Tol Jakarta - Tangerang.
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Abstract

ABSTRACT

Title : Performance Analysis of the Jakarta - Tangerang Toll Road. Name : Aldian
Arliansyah, NIM : 41119120170, Supervisor : Dr. Ir. Hermanto Dwiatmoko, MSTr,
IPU. Year : 2024.

Toll roads are one type of civil infrastructure in the transportation sector. The Jakarta -
Tangerang toll road is currently playing an important role in supporting national
economic activities. However, there are still obstacles on the Jakarta - Tangerang toll
road. The purpose of this study is to determine the perception of satisfaction of toll road
users on the quality of service performance for the Jakarta - Tangerang Toll Road. This
research was conducted by distributing questionnaires and also conducting field

surveys on the Jakarta - Tangerang toll road.

This study conducted an analysis using the Importance Performance Analysis (IPA)
method, the Customer Satisfaction Index (CSI).

The results of the CSI method research show that the toll road user satisfaction index on
the service performance of the Jakarta - Tangerang Toll Road is 85.73%. In the IPA
method, the Jakarta - Tangerang Toll Road attributes are the top priority in quadrant I,
Which is the 1st, 2nd and 7th attributes.

Keywords: Importance Performance Analysis, Customer Satisfaction Index, Jakarta —

Tangerang Toll Road.

viii

https://lib.mercubuana.ac.id



Daftar Isi

DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL ....ooiiiiiiiieeeeeeeeeee et 1
HALAMAN PERNYATAAN KARYA SENDIRI.......ccocoeiiiniiiiinns 1
HALAMAN PENGESAHAN ..ot il
KATA PENGANTAR ...cooiiiiiiiteeeetee e v

HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA

TLIMIAH ..ottt ettt e ae e vi
ABSTRAK ...ttt vii
ABSTRACT ...ttt ettt viii
DAFTAR ISL.ieeee ettt X
DAFTAR TABEL.....c.ooiiiiiiieteeeece ettt en Xiii
DAFTAR GAMBAR ..ottt XV
DAFTAR LAMPIRAN......cootiiittieieeitecte ettt eeae e XVi
BAB I PENDAHULUAN.......ooiiiiieteteee ettt I-1
1.1  Latar Belakang........ccccoooieriieiiieniieieieceee e I-1
1.2 Identifikasi Masalah..........cccoocieviiiiiiniieiieccece e, I-5
1.3 Rumusan Masalah............ccccoeeuiieniiiiiiiieieeceeee e I-6
1.4 Maksud dan Tujuan Penelitian ..........c.cccccveeeviieniiieccieeeieeeee I-6
1.5 Manfaat Penelitian ...........ccccoevvieriieiiieniieiieeieeee e I-6
1.6  Pembatasan dan Ruang Lingkup Masalah..............cccccceenennee. I-7
1.7  Sistematika Penulisan ..........cccceeeeeeiiiieiiieeciee e I-7
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..ottt II-1
20 B B 3 ) 10 ) 13 SO USSP II-1
2.2 Jenis-jenis Moda Transportasi .........cccceeercveeerveeenreesneveessneeennnes II-1
X

https://lib.mercubuana.ac.id



Daftar Isi

23
24
2.5
2.6
2.7
2.8
2.9
2.10
2.11
2.12
2.13
2.14
2.15
2.16
2.17
2.18
2.19
2.20
2.21

Pengertian Jalan Sebagai Sarana Transportasi..............c.ceu...... I1-3
Klasifikasi Jalan dan Jenis Jalan.........cccccoceviiiiniininninnennne. I1-3
Jalan Tol.....oooiieiiee e 11-4
Syarat — syarat Jalan Tol.........cccceeeeiiiiiiieeiiececeeeee e, II-8
Standar Pelayanan Minimal (SPM) Jalan Tol............c.cccveneeen. 11-9
Kecepatan Jalan Tol..........cocceeviieiiieniiiieniieee e II-16
Rest Area di Jalan Tol.........cooovvieeiiiiiiiieieee e I1-17
Kondisi Keselamatan Jalan Tol..........c.cooceiiiiniiiiiiinnes 11-20
KUESIONET ... I1-25
Skala LIKETt ..cc.eeriiiiiiiesiieieeeseee e 11-27
Metode SIOVIN .....eeuiiriiiiiiiiniiieeeeeeee e 11-28
Importance Performance Analysis(IPA) ........ccccceevveevvvencnenens 11-29
Customer Satisfaction Index (CSI).......cccoveevvveeviiieiiieenieeenen. I1-33
Definisi dan Jenis Prasarana Menurut MKJI 1997.................... I1-35
Tipe Perhitungan ...........ccceeeiieniieiieniieiieeeeeee e I1-36
Tingkatan Analisis.........ccoceeevieriiieiiienieiieee e I1-36
Arus dan Komposisi Lalu Lintas..........ccccoeevveeiiieeiiieeieeceens 11-37
Ekivalen Mobil Penumpang (emp)...........ccovvveiiiiiniennnnnn. I1-37
Kecepatan Arus Bebas .........cccevevieiiiiciieniieiecieceeeeeeee I1-38

2.22 Penyesuaian Kecepatan Arus Bebas Akibat Lebar

Jalur Lalu Lintas. ..., 11-40
2.23 Kapasitas Jalan Bebas Hambatan............ccccoeviiieiiieniieennnnn, 11-40
2.24 Derajat Kejenuhan.........ccccoccveiviiieriieeniieeiieeiee e 1141
2.25 Kerangka Berpikir Penelitian....................oooooiiiiinn, 11-42
2.26 Penelitian Terdahulu.................coo 11-44
2.27 Research Gap......c.oovueiiuiiiiiii i e 11-49
BAB III METODE PENELITTAN ......ccctiiiiiiieiterieeieecie e 1I-1
3.1 Diagram Alir Penelitian..........cccccccvevivieniiieeniieeiee e II-1
3.2 Jenis dan Sumber Data...........ccooovvieiieiiiiniiienie e 1-2
3.3 Instrumen Penelitian ...........ccocceeviiiiiieiiiiiiieieeieeie e I11-3
3.4 Skala Pengukuran ........ccccoceviriiniiniininiiniccncseeeeeeene I11-3
X

https://lib.mercubuana.ac.id



Daftar Isi

3.5  Teknik SAMPING.....cccoeeiiiiiiiiiieieeieee e III-5
3.6  Uji Kecukupan Data............coocueeviiiiienieiiieniecieeee e -5
3.7 Uji Validitas....ccoeoieeieiieieeieeee e e II1-5
3.8  Uji Reliabilitas......c.ccooveeeiiiieeiiieciieeceeeee e I11-6
3.9  Importance Performance Analysis (IPA) .....ccccocoevvvvevienvennnnn. I11-6
3.10 Customer Satisfaction Index (CSI).........ccoeevieeviieniinciinieeienn. I11-6
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt V-1
4.1 Survai Pendahuluan ...........cccoceviiiiniiniiniiiiiiccce V-1
4.2 Pengumpulan Data Kuesioner ............ccoceeveenieiiienieenieenieeen. V-4
4.2.1 Karakteristik Responden..........ccccocvveeviieniiieniieecieeeeee V-4
4.3 Uji Kecukupan Data.........cccceceeevvieniiiiieniieieeeieeiee e V-7
4.4 Uji Validitas.....coeiieiieiieeiieeieeieeeie ettt V-7
4.5 Uji Reliabilitas ......ccceeoeriiriiiiiniiiiiicnicccesceeeee e IV-11
4.6 Analisis Importance Performance Analysis (IPA) .........cccccu.... IV-12
4.6.1 Analisi Tingkat Kesesuaian ..........ccccceevvieviveeiienieenieenieeien, IvV-12
4.6.2 Analisis Diagram Kartesius .........cccecvevieeiiienieeiienieenieeneeens IV-14
4.7  Analisis Customer Satisfaction Indeks (CSI)..........cccoeveeuenne.. IV-20
4.8 Uji Manual Kapasitas Jalan Indonesia (MKJI) 1997................... Iv-22
4.8.1 Data UmUm......c.cooriiiiiiiiiiiiieiiieeieeeeeeeeeeeeeeeee e Iv-22
4.8.2 Volume Lalu Lintas ........cccceevierienenienieeeieneeieeeeseene Iv-23
4.8.3 Analisis Kinerja Jalan.........cccccccoeoveeiieniiiiniiniieieeieeee IV-26
4.8.4 Kapasitas Jalan........cc.ccoocveeviiiiiiniiiniinieeeeee IV-26
4.8.5 Derajat Kejenuhan Jalan..........ccccocovveeeiiieiienciiecieceee, 1vV-27
4.8.6 Waktu rata-rata tempuh ..........ccceevivieniiieniieeieeeeeeee IV-28
4.8.7 Tingkat Pelayanan Jalan ...........cccccoeovveviiieiiinciinniecieeee, IV-28
4.8.8 Pertumbuhan Lalu Lintas Jalan..........cccceceeininnininnnnne. IV-28
4.9 Resume Hasil Analisis Penelitian...........ccocceeviiiiiiniiencenieenen. IvV-29
BAB V PENUTUP ..ottt e V-1
5.1 KeSIMPUulan ......cccueeeeiiiieiieeciie et V-1
5.2 SATAN ..eiiiiiiiiie e V-2
xi

https://lib.mercubuana.ac.id



Daftar Isi

DAFTAR PUSTAKA ...t Pustaka-1

LAMPIRAN . ....ooi oottt et e et e e e e tre e eiae e e s e e snaeesneee e Lampiran-1

Xii

https://lib.mercubuana.ac.id



Daftar Tabel

DAFTAR TABEL
Tabel 2.1 Tabel Standar Pelayanan Minimal (SPM) .........cccocoeeeiieiennennne. II-12
Tabel 2.2 Tabel Indikator Pernyataan Kuesioner ...........ccccceeevvveenvieeninennns 11-27

Tabel 2.3 Jumlah Pengguna Jalan Tol Jakarta — Tangerang Tahun 2020....1I-29
Tabel 2.4 Tabel Kriteria Customer Satisfaction Index (CS])....................... I1-35
Tabel 2.5 Emp jalan bebas hambatan empat-lajur dua-arah (MW 4/2 D)....I11-38
Tabel 2.6 kecepatan arus bebas dasar pada jalan bebas hambatan ............... 11-39

Tabel 2.7 Penyesuaian akibat pengaruh lebar jalur lalu lintas pada kecepatan

arus bebas kendaraan ringan..........ccocceeveveeeriieeniiie e 11-40
Tabel 2.8 Kapasitas Dasar jalan bebas hambatan terbagi...........ccccceeeenenee. 1141
Tabel 3.1 Skala Pengukuran Tingkat Kepentingan .............ccccceeevverueeennennne. 111-4
Tabel 3.2 Skala Pengukuran Tingkat Kinerja........c.cccccoveeviieeniieeniiecieeas 111-4

Tabel 4.1 Pengamatan Kondisi jalan Tol Jakarta — Tangerang berdasarkan SPM

Jalan tol......oooiii e Iv-2
Tabel 4.2 Jenis Kelamin Responden.............ccooevieiieniieiiiniiieiecieeeee V-4
Tabel 4.3 Pekerjaan Responden...........ccceeecviieiiiieiiiiieciieeciee e IV-5

Tabel 4.4 Frekuensi Responden Menggunakan Jalan Tol dalam 1 Minggu..IV-6
Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas Variabel Kinerja (X).....cccccoevveevciveeniiennneenns V-8
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Variabel Kepentingan (Y).......ccccecvevueennnennee. V-9
Tabel 4.7 Rekapitulasi Uji Validiitas Kuesioner Kepuasan Pengguna......... IV-10
Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Kepuasan Pengguna Jalan Tol..IV-12

Tabel 4.9 Tingkat Kesesuaian Kuesioner Kepuasan Pengguna Jalan Tol.....IV-13

Xiil

https://lib.mercubuana.ac.id



Daftar Tabel

Tabel 4.10 Nilai Rata-rata Atribut Kuesioner Kepuasan Pengguna Jalan.....IV-15

Tabel 4.11 Hasil Kuadran I Kuesioner Kepuasan Pengguna Jalan................ IV-17
Tabel 4.12 Hasil Kuadran II Kuesioner Kepuasan Pengguna Jalan ............. IV-18
Tabel 4.13 Hasil Kuadran III Kuesioner Kepuasan Pengguna Jalan............. IV-19
Tabel 4.14 Hasil Kuadran IV Kuesioner Kepuasan Pengguna Jalan............. IV-20
Tabel 4.15 Hasil Perhitungan Kepuasan Pengguna Jalan Tol ....................... IvV-21
Tabel 4.16 Data Kendaraan Lalu Lintas ...........cococceviniiiiniinicncnicnecee Iv-23
Tabel 4.17 Data Kendaraan Lalu Lintas ..........c.cccooeeiiininiiinicnicieeee Iv-24
Tabel 4.18 Data Kendaraan Lalu Lintas ...........cccceeeviieiiieenieeeeiie e IV-25
Tabel 4.19 Kecepatan Arus Bebas Kendaraan Ringan.............ccccceeoeneennne IV-26
Tabel 4.20 Kapasitas.......c.eeeecveeeriieeiieeeiieeeiieeeccieeesreeesreeesseeeseaeeessneeesneeenns IvV-27
Tabel 4.21 Derajat Kejenuhan ............ccccoecveviiiiiiinieeiiieieeieeeeee e Iv-27
Tabel 4.22 Pertumbuhan Volume Lalu Lintas...........cccocceviiiiiiniiininnene. Iv-27
Xiv

https://lib.mercubuana.ac.id



Daftar Gambar

DAFTAR GAMBAR
Gambar 2. 1 Diagram Kartesius IPA ........c.coooiiiiiiiiiieeeeeeee I1-31
Gambar 2.2 Diagram Kerangka Berpikir Penelitian............cccooevveeeiieennnens 1143
Gambar 3.1 Diagram Alir Penelitian .........ccccoceveeviniinininicnicnenicnecee -1
Gambar 3.2 Peta Lokasi Penelitian...........ccccoecevieniniinienieieniecceeeeee I1-3
Gambar 4.1 Layout Survai Tol Jakarta — Tangerang ..........ccccoeevveevveeecnveens V-1
Gambar 4.2 Diagram Jenis Kelamin Responden............cccocvevieeiieniieenenne. V-4
Gambar 4.3 Diagram Pekerjaan Responden............cccoeeeveeviiieeniiecniieeieeens V-5
Gambar 4.4 Diagram Frekuensi Responden...........ccocceeviiniiiinieiiiieniecnenne. IV-6
Gambar 4.5 Diagram Kartesius Kepuasan Pengguna Jalan ............c.c.ce.e.... IvV-17
XV

https://lib.mercubuana.ac.id





