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Abstrak

ABSTRAK
Nama . Lina Aryanti
NIM : 41121010107
Program Studi . Teknik Sipil
Judul Tugas Akhir : Analisis Kinerja Operasional dan Kepuasan

Pengguna Bus Transjakarta (BRT) Koridor 7F
Kp.Rambutan — Juanda (Via Tol) Metode Quality
Function Deployment (QFD)

Dosen Pembimbing . Muhammad lIsradi, S.T., M.T., Ph.D

TransJakarta memegang peranan vital dalam mobilitas masyarakat, terutama
koridor 7F yang menjadi salah satu rute penting karena menghubungkan wilayah
timur Jakarta ke pusat kota dengan waktu tempuh yang efisien. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui kinerja operasional TransJakarta koridor 7F,
menganalisis kepuasan penumpang, serta mengidentifikasi indikator Kkinerjja
operasional dan pelayanan yang perlu ditingkatkan dengan menggunakan metode
QFD. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah PerGub DKI
Jakarta, Importance Performance Analysis (IPA), Customer Saticfation Index
(CSI), dan Quality Function Deployment (QFD). Berdasarkan hasil evaluasi
TransJakarta koridor 7F, penilaian akhir Kinerja operasional bus berada dalam
kategori sedang dengan bobot penilaian sebesar 13 pada pagi hari dan bobot
penilaian sebesar 15 pada sore hari. Kepuasan penumpang terhadap Kkinerja
pelayanan TransJakarta Koridor 7F dengan menggunakan metode CSI memperoleh
hasil sebesar 84,92%. Berdaasarkan analisis dengan menggunakan metode IPA dan
QFD, terdapat 4 indikator yang berada dalam kuadran I. Indikator tersebut menjadi
prioritas utama untuk dilakukan perbaikan. Indikator-indikator tersebut meliputi:
jumlah petugas per tipe bus; persentase kegelapan kaca samping kendaraan;

fasilitas pelataan kesehatan; dan jumlah kursi prioritas dalam bus.

Kata Kunci: TransJakarta, Importance Performance Analysis (IPA), Customer
Satisfaction Index (CSI), Quality Function Deployment (QFD)
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Abstract

ABSTRACT
Name . Lina Aryanti
NIM » 41121010107
Study Program . Civil Engineering
Final Project Title . Operational Performance Analysis and User

Satisfaction of Transjakarta Bus (BRT) Corridor
7F Kp.Rambutan — Juanda (Via Toll Road) Using
the Quality Function Deployment (QFD) Method

Advisor : Muhammad lsradi, S.T., M.T., Ph.D

TransJakarta plays a vital role in public mobility, particularly Corridor 7F, which
is one of the key routes connecting Jakarta’s eastern areas to the city center with
efficient travel times. This study aims to assess the operational performance of
TransJakarta Corridor 7F, analyze passenger satisfaction, and identify operational
performance and service indicators that require improvement using the QFD
method. The analysis methods used in this study were the DKI Jakarta Governor
Regulation, Importance Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index
(CSI), and Quality Function Deployment (QFD). Based on the evaluation results of
TransJakarta corridor 7F, the final assessment of bus operational performance was
in the moderate category with a score of 13 in the morning and a score of 15 in the
afternoon. Passenger satisfaction with the performance of TransJakarta Corridor
7F, using the CSI method, yielded a result of 84.92%. Based on analysis using the
IPA and QFD methods, there are 4 indicators in Quadrant I. These indicators are
the top priority for improvement. These indicators include: the number of staff per
bus type; the percentage of darkness in the side windows of the vehicle; health
facilities; and the number of priority seats in the bus.

Keywords: TransJakarta, Importance Performance Analysis (IPA), Customer
Satisfaction Index (CSI), Quality Function Deployment (QFD).

viii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



Daftar Isi

DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL ....oooorrrimsrsnesneeeeesessssssssossssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssn i
HALAMAN PERNYATAAN KARYA SENDIRI ..o, i
HALAMAN PENGESAHAN ........irrrvvrvsvvssssoisosssssssssssssssssssssssssssssssnssnsnnes i
KATA PENGANTAR .....oooeiiiiiiimsesssssssssseessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnsnsnnns iv

HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI TUGAS AKHIR

UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS ..o Vi
ABSTRAK L. vii
ABSTRACT .ttt et s b e nae e nns viil
DAFTAR ISL ..t niee s IX
DAFTAR TABEL ... xiii
DAFTAR GAMBAR ... o XV
BAB | PENDAHULUAN ..o -1
1.1.  Latar Belakang Masalah.............c.ccccovviiiiiiiiicie e I-1
1.2, Identifikasi Masalah ... I-2
1.3, Perumusan Masalah ... I-2
1.4, Maksud dan Tujuan Penelitian.............ccccooevveiiiieiicce e I-3
141, Maksud Penelitiaan ..........ccccoreiiiiiiiicinc e -3
142, Tujuan Penelitian ..o I-3

1.5, Manfaat PENEITIAN .......cooiiiiiiiiee s -3
1.6.  Pembatasan dan Ruang Lingkup Masalah .............cccccooviiiiienincnnne, I-4
1.7.  Sistematika PENUIISAN .........ccooiiiiiiiiiie s I-4
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA BERPIKIR................ -1
2.1, Transportasi UMUM. ..o -1
2.2, TraNSJAKAIA .....c.eeveiiieiiic e -1

IX

http://digilib.mercubuana.ac.id/



Daftar Isi

2.2.1.  TransJakarta sebagai Bus Rapid Transit (BRT).........c.cccccvvrnnne. -1
2.2.2.  Sarana dan Prasarana TransJakarta............ccceoeeerenciennnnnnnnn. -3
2.2.3. Rute dan Daftar Koridor TransJakarta............cccoceevererencnnnnnnn. -7
2.24. Bus TransJakarta Koridor 7F ..........ccocoiiiiiieiiieienc s -7
2.3.  Evaluasi Operasional BUS ............cccooeiiiiiininiiiieieee e 11-8
2.4.  Kinerja Pelayanan Transjakarta .............cccoveveiieeieenesieesieeseseeseennens 11-9
241, L0AO FACION ..ot 11-9
2.4.2. Kapasitas Kendaraan.............cccevveieiieeneeiesiese e 11-10
2.4.3.  Waktu Antara (Headway) .........ccceveeieiieie e 11-10
2.4.4. Kecepatan Perjalanan ..o 1-11
245,  Frekuensi Kendaraan............ccocoovereiinenencinc s 11-12
2.4.6.  Waktu Perjalanan ...........ccccooeiiiiiiiie i 1-12
2.4.7.  Waktu Tunggu Penumpang.........cccceerererenieieenienese e 1-12
2.4.8. Indikator Standar Pelayanan Angkutan Umum ........................ 11-12
2.5.  Partial Least SQUare (PLS).......cccoeiiiiniiiniiieeeeee e 11-13
2.6.  Metode Customer Satisfaction Index (CSI) .......cccoovvviiriniiinnnnnn 11-15
2.7.  Metode Importance Performance Analysis (IPA) .......ccoccovvvrnnnne 11-16
2.8.  Metode Quality Function Deployment (QFD) .......ccccceverininininnnnnn 11-19
2.9, Teknik SAMPliNg ..o 11-21
2.9.1. POPUIASI ... 11-22
2.9.2.  SAMPEL..cuiiiicicecee 11-23
2.10.  KUBSIONET ...ttt 11-23
2.11. ANAlisis STAtISTIK .......ccooviiiiieicce e 11-25
2111, UJIiValditas ....ccoeiiiieiieiiec e e 11-25
2.11.2. Ui Reliabilitas .......ccocovveiiiiiiiie e 11-25
2.12.  Gambaran Lokasi Penelitian ............cccocveiiiiiiniiiiic e 11-26
X

http://digilib.mercubuana.ac.id/



Daftar Isi

2.13. Daftar Penelitian Terdahulu ... 11-28
2.14. RESEAICH GAP ..ooviviiiiiiie et 11-34
2.15.  Kerangka BerfiKir.........ccooiiiiiiiiiiiieee e 11-40
BAB 1l METODE PENELITIAN ..o -1
3.1.  Diagram Alur Penelitian ..........cccoeiiiiiiiiiiiieee e, -1
3.2.  Jenis Data Penelitian ...........ccccooviiiiieiiiineeise s -1
3.2.1 D 1 0] [ ] SO SSSRR -1
3.2.2 Data SEKUNET .....c..cviiiiieieiieee e -2

3.3.  Pengolahan dan Analisis Data.............ccccceevueiieieeieiie e 11-3
331 SAMPIING e 11-3

3.3.2. Penilaian SK Dirjen 687 tahun 2002 Departemen Perhubungan
Darat 11-3

3.3.3.  Uji Validitas dan Reliabilitas ...........ccccooeriiiiniiiiicceen, -4
BAB IV HASIL DAN ANALISIS ..ot V-1
4.1.  Analisis Karakteristik ReSpoONden ..........cccoovvviiieneniicneceeeee, V-1

4.2.  Analisis Kinerja TransJakarta Berdasarkan Data Survey Lapangan..1V-4

4.2.1. Faktor Muat (Load Factor) .........c.cccevviieveevesic e V-4
4.2.2. Kapasitas Kendaraan.............ccccovevveieieeie e V-9
4.2.3. Kecepatan Rata-Rata............ccccveviiiiiiiiiiiie i V-9
4.2.4.  Waktu Antara (Headway) ..........ccceevveveeieiie e IV-16
4.2.5.  FIEKUBNSE ....oviiitiiiiiciistee s IV-20
4.2.6. Waktu Perjalanan ..........cccccoveeiiiiiic i 1V-20
4.2.7. Waktu Tunggu PENUMPaNg.........ccovevieiiiieiieieece e 1vV-21
4.2.8. Waktu Pelayanan..........ccocooiiiiiiinieiie s Iv-21
4.2.9. Rekapitulasi Hasil Analisis Kinerja Operasional..................... IvV-21
Xi

http://digilib.mercubuana.ac.id/



Daftar Isi

4.3.  Analisis Kinerja TransJakarta Berdasarkan Survey Kuesioner

RESPONUEN ... IV-22
4.3.1. Uji Validitas ..o 1V-23
4.3.2. Uji Reliabilitas .........cccooveieiiiiece e, 1V-29

4.4.  Analisis Customer Satisfaction Index (CSI) ......ccccoevvvveiiverciiennen, 1V-29

4.5.  Analisis Importance Performance Analysis (IPA).......c.ccccecvvvenen. IvV-31
45.1.  Analisis Tingkat Kesesuaian...........cccocevveveervenesieesieesesieennnns Iv-31
4.5.2.  Analisis Diagram KarteSius...........ccccevvvereiiieiieresieesieeseseesnnns IV-32

4.6.  Analisis Quality Function Deployment (QFD) ........ccccoovevveveinenen. IV-35

4.7.  Hasil Analisis House of Quality dan Relevansi Penggunaan Metode
QFD IV-41

4.8.  Analisis Hasil QFD Terhadap SPM dan Pembatasan Lapangan .....1V-42
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....oooii e V-1
5.1 KESIMPUIAN ..o V-1
0.2, SAFAN.....eiiiiiic V-2
DAFTAR PUSTAKA ... PUSTAKA-1
LAMPIRAN ...t LAMPIRAN-1
Lampiran 1. Kartu ASIStENSI ........cccveveiieieeie e LAMPIRAN-1
Lampiran 2. Dokumentasi penyebaran Kuesioner......................... LAMPIRAN-2
Lampiran 3. KUESIONET ........c.ccviieiieiiiecie et LAMPIRAN-3
Lampiran 4. Standar Pelayanan MutU..............ccccccevveveiieceennnne LAMPIRAN-13
Lampiran 5. Banner Tugas AKNIr ..o LAMPIRAN-21
Lampiran 6. Hasil Cek Uji Plagiasi..........cccccevvveieneneiinininnns LAMPIRAN-22
Xii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



Daftar Tabel

DAFTAR TABEL
Tabel 2. 1 Kapasitas Kendaraan.............ccccccveieiieiiiie e 11-10
Tabel 2. 2 Indikator Standar Pelayanan Angkutan Umum ..............ccccovevveenee 11-13
Tabel 2. 3 Standar Kinerja Pelayanan Angkutan Umum ...........ccccceevvverennnnne 11-13
Tabel 2. 4 Notasi Matrik HUDUNQAN. .........ccooiiiiiiieeee 11-21
Tabel 2. 5 Nilai Technical Relationship..........c.cccceeviiiieiiccccee e, 11-21
Tabel 2. 6 Variabel Pertanyaan dalam KUeSIOner............cccovevvenvivieveesieennn, 11-24
Tabel 4. 1 Rekapitulasi Nilai Load Factor Pada Hari Senin Pagi ...........c........ V-4
Tabel 4. 2 Rekapitulasi Nilai Load Factor Pada Hari Rabu Pagi ..................... V-5
Tabel 4. 3 Rekapitulasi Nilai Load Factor Pada Hari Minggu Pagi.................. V-6
Tabel 4. 4 Rekapitulasi Nilai Load Factor Pada Hari Senin Sore...................... V-7
Tabel 4. 5 Rekapitulasi Nilai Load Factor Pada Hari Rabu Sore..................... V-7
Tabel 4. 6 Rekapitulasi Nilai Load Factor Pada Hari Minggu Sore.................. V-8
Tabel 4. 7 Rekapitulasi Load FaCtor............cccceoveviiiieiieie e V-9
Tabel 4. 8 Kecepatan Perjalanan Pada Hari Senin Pagi...........cccoccvvevieiienenn, IV-10
Tabel 4. 9 Kecepatan Perjalanan Pada Hari Senin Sore.........ccccocevveveieennenn, IvV-11
Tabel 4. 10 Kecepatan Perjalanan Pada Hari Rabu Pagi .........cccccccocveviviveenene. IV-12
Tabel 4. 11 Kecepatan Perjalanan Pada Hari Rabu Sore............ccccocvevveieenene. IV-13
Tabel 4. 12 Kecepatan Perjalanan Pada Hari Minggu Pagi ............cccccceveennee. IvV-14
Tabel 4. 13 Kecepatan Perjalanan Pada Hari Minggu Sore............ccccceeveennee. IV-15
Tabel 4. 14 Headway di Halte Kp. Rambutan Hari Senin Pagi ..........cc.ccco.... IV-16
Tabel 4. 15 Headway di Halte Juanda Hari Senin Sore...........cccoccevvevveneennenn. IvV-17
Tabel 4. 16 Headway di Halte Kp. Rambutan Hari Rabu Pagi........................ IV-18
Tabel 4. 17 Headway di Halte Juanda Hari Rabu Sore............ccccccceveiiivienenn, IV-18
Tabel 4. 18 Headway di Halte Kp. Rambutan Hari Minggu Pagi.................... IV-19
Tabel 4. 19 Headway di Halte Juanda Hari Minggu Sore...........c.ccocvvvvivenennn. IV-19
Tabel 4. 20 Rekapitulasi Frekuensi Bus TransJakarta Koridor 7F .................. 1V-20
Tabel 4. 21 Waktu Perjalanan ............ccoccoviieiieiieeiie e IV-21
Tabel 4. 22 Perhitungan Waktu Tunggu Penumpang .........ccccceverererennnnennnn Iv-21
Tabel 4. 23 Rekapitulasi Analisis Kinerja Operasional Bus TransJakarta Koridor 7F
Rute Kp. Rambutan — Juanda (Pagi Hari) ........ccccoovvevieiiiciic e IV-22
Xiii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



Daftar Tabel

Tabel 4. 24 Rekapitulasi Analisis Kinerja Operasional Bus TransJakarta Koridor 7F

Rute Kp. Rambutan — Juanda (Sore Hari).........cccoovevevinieeienieneee e IV-22
Tabel 4. 25 Indikator Pertanyaan Kinerja TransJakarta Koridor 7F................ IV-23
Tabel 4. 26 Hasil Pengujian Loading Factor.............cccccevvvevveveiicve e, IV-25
Tabel 4. 27 Hasil Eliminasi Kedua Pengujian Load Factor .............c.cccceevenne. IvV-27
Tabel 4. 28 Hasil Uji Discriminant Validity ...........cccccooeiiiiniiniiicen, 1V-28
Tabel 4. 29 Nilai AVE ..o IV-28
Tabel 4. 30 Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability...................... 1V-29
Tabel 4. 31 Hasil Perhitungan CSl.........cccooiiiiiiiiiiicece e 1V-30
Tabel 4. 32 Tingkat Kesesuaian Kuesioner Kepuangan Pengguna ................. IV-31
Tabel 4. 33 Nilai Rata-Rata Kinerja dan Rata-Rata Kepentingan ................... IV-32
Tabel 4. 34 Hasil Kuadran | Analisis IPA...........cccooiirnireie e IV-33
Tabel 4. 35 Hasil Kuadran I1 Analisis IPA ... iiveiiiieieee e 1V-34
Tabel 4. 36 Hasil Kuadran I AnalisiS IPA ... 1V-34
Tabel 4. 37 Hasil Kuadran IV Analisis IPA..........c.ccoovrireneneseseseseeienn IV-35
Tabel 4. 38 Voice of Customer Koridor 7F ..........ccocovvvineneneicniseseenn 1V-36
Tabel 4. 39 Nilai Goal Kinerja Pelayanan Koridor 7F...........ccccccocvniiiinieinennn. IV-36
Tabel 4. 40 Nilai 10C Kinerja Pelayanan Koridor 7F ...........ccccocoiniiiniiiennn, Iv-37
Tabel 4. 41 Nilai CSP Kinerja Pelayanan Koridor 7F ...........ccccccooniiiiniciennn, IvV-37
Tabel 4. 42 Nilai Raw Weight Kinerja Pelayanan Koridor 7F......................... 1V-38
Tabel 4. 43 Nilai NRW Kinerja Pelayanan Koridor 7F ...........ccccccvvevieiveennenn, 1V-38
Tabel 4. 44 Respon Teknis Kinerja Pelayanan Koridor 7F ...........c.cccovoeienn. V-39
Tabel 4. 45 Nilai Kontribusi Kinerja Pelayanan Koridor 7F ..............cccoeevenne. V-39
Tabel 4. 46 Nilai Normalized Contribution Kinerja Pelayanan Koridor 7F....1V-40
Tabel 4. 47 Nilai Absolute Importance Kinerja Pelayanan Koridor 7F........... 1V-40

Xiv

http://digilib.mercubuana.ac.id/



Daftar Gambar

Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

1 Minggu.

Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR
1 TranSIAKAITA .....ocveiviiiiieee e -3
2 Jalur Khusus TransJakarta...........ccooeverenenininieienene e -3
3 Halte TransJakarta.........cccoviveierieiieesie e s -4
4 Jembatan Penyebrangan Orang (JPO)......ccccovvvvriinieninniee e 11-5
5 Armada TransJakarta...........ccoovvieieiiieneieescseeeee s 11-6
6 Rute Perjalanan Korifor 7F ... 11-8
7 Diagram KarteSIUS. ........ccvrerieiierieriesiesie st 11-18
8 House of Quality (HOQ) .....coveieiiiieieneieeeee e 11-19
9 Halte Kampung Rambutan .............ccccceeveiieii e 11-26
10 Halte JUANDA ........ccoeiiiiiieieeee s 1-27
11 Kerangka BerfiKir.........ccooeoeiiieniiiiinseeee s 11-41
1 Diagram Jenis Kelamin ReSponden ..........cccccceveieienineniniieienne. V-1
2 Diagram Usia ReSpONden..........ccccccveveevieiieie e V-1
3 Diagram Pendidikan Terakhir Responden ............cccccceevevveiieennenn, V-2
4 Diagram Jenis PEKErjaan ...........coovviiiiiieieienc e V-2
5 Diagram Frekuensi Responden Menggunakan TJ Koridor 7F Selama
........................................................................................................... V-3
6 Diagram Keperluan ReSpONden ...........ccceevvevvevieiieseece e V-3
7 Rekapitulasi Load Factor...........ccccccovveieiicii e V-9
8 Rekapitulasi Kecepatan Perjalanan Rata-Rata.............cc.ccceeene. IV-16
9 Rekapitulasi Headway TIme.........ccocvviririiiiieie e 1V-20
10 Model Penelitian dengan Menggunakan SmartPLS.................. 1V-24
11 Hasil Eliminasi Pertama Model Penelitian SmartPLS.............. 1V-26
12 Diagram Kartesius Kepuasan Penumpang TransJakarta Koridor 7F

XV

http://digilib.mercubuana.ac.id/





