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ABSTRAK 

 

Judul : Analisa Kinerja Dan Kepuasan Pelayanan Penumpang Bus Transjakarta Akibat Perubahan Rute 

(Studi Kasus : Tujuan Halte Plumpang Pertamina Via Tol Rute Awal PGC –– Plumpang Pertamina Menjadi 

PGC - Cempaka Putih), Nama : Tia Maharani, NIM : 41116310004, Dosen Pembimbing : Ir. Muhammad 

Isradi., ST., MT.,2020. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja dan mengetahui tingkat kepuasan bus 

transjakarta dengan mengacu kepada data yang diperoleh penumpang terhadap perubahan rute 

tranjakarta L10a. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode survey state 

preference.  Survey dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara langsung dan google form 

yang berfungsi untuk mengumpulkan data dari penumpang berupa kinerja dan kepuasan. Populasi 

pada penilitian ini adalah pelanggan atau penumpang rute baru L10a PGC 2 – Plumpang 

Pertamina.  Metode pemilihan sampel yang digunakan adalah metode nonprobability sampling 

dengan teknik convenience sampling sehingga didapat 110 responden sebagai sampel. Pengolahan 

data dilakukan dengan menggunakan program Excel dan SPSS. 

 

Hasil penelitian setelah melakukan analisis data hasil yang didapatkan melalui survei dan 

kuisioner, dapat disimpulkan kepuasan terhadap pelayanan dan armada bus transjakarta akibat 

perubahan rute relatif tinggi. empat dari delapan kuisoner yang disebarkan kepada 110 responden 

adalah faktor yang dianggap penting oleh pelanggan, dengan tingkat kepuasan yang relatif tinggi. 

 

Kata kunci : Kinerja BRT, Kepuasan Pelanggan, Transjakarta. 
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ABSTRACT 

 

Title: Performance Analysis and Service Satisfaction of Transjakarta Bus Passengers Due to 

Changes in Routes (Case Study: Purpose of Plumpang Pertamina Bus Stop Via PGC Early Route 

–– Plumpang Pertamina Becomes PGC - Cempaka Putih), Name: Tia Maharani, NIM: 

41116310004, Supervisor: Ir . Muhammad Isradi., ST., MT., 2020. 

 

This study aims to determine the performance and level of satisfaction of the Transjakarta bus by 

referring to the data obtained by passengers on changes to the Transjakarta L10a route. This 

research is a quantitative study using the state preference survey method. The survey was 

conducted by distributing questionnaires directly and google form which functions to collect data 

from passengers in the form of performance and satisfaction. The population in this study are 

customers or passengers of the new route L10a PGC 2 - Plumpang Pertamina. The sample selection 

method used was nonprobability sampling method with convenience sampling technique so that 

110 respondents were obtained as samples. Data processing was performed using Excel and SPSS 

programs. 

 

The results of the research after analyzing the results data obtained through surveys and 

questionnaires, it can be concluded that satisfaction with the service and Transjakarta bus fleets 

due to route changes is relatively high. Four of the eight questionnaires distributed to 110 

respondents are factors that are considered important by customers, with a relatively high level of 

satisfaction. 

 

Keywords: BRT Performance, Customer Satisfaction, Transjakarta. 
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