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KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, puji serta Syukur penuli panjatkan kehadirat Allah SWT, Sang
Pemilik Semesta, yang atas limpahan Rahmat, cinta, dan keteguhan-Nya, telah
menuntun jemari dan Langkah penulis untuk menyelesaikan karya ini. Skripsi yang
berjudul “Evaluasi Kinerja Operasional dan Kepuasan Penumpang Terhadap Bus
Transjakarta Koridor 13B (Puribeta 2-Panceran Barat)” ini disusun sebagai wujud
bakti, sekaligus melengkapi salah satu syarat kelulusan Program Sarjana Terapan (D-
IV) Program Studi Teknik Perancangan Jalan dan Jembatan, Jurusan Teknik Sipil,

Politeknik Negeri Jakarta.

Bagi penulis, lembar-lembar dalam skripsi ini bukan sekedar susunan angka,
metodologi, ataupun pemetaan diagram kartesius yang kaku. Setiap baris kalimat
didalamnya adalah saksi bisu dari sebuah perjalanan panjang yang melibatkan Lelah,
asa, dan keteguhan hati. Meneliti riuh rendah perjalanan para komuter di atas jalur
layang koridor 13B menyadarkan penulis bahwa transportasi umum bukan hanya
tentang memindahkan raga dari satu halte ke halte lain, melainkan tentang ruang yang
mempertemukan ribuan harapan manusia yang berjuang setiap hari nya. Di balik peluh
dan waktu yang terekam dalam riset ini, ada sebentuk-cinta terhadap dunia Teknik

transportasi yang ingin penulis persembahkan melalui dedikasi akademik ini.

Sadar bahwa perjalanan ini tidak ditempuh seorang diri.dalam kesunyian,
penulis melewati setiap prosesnya atas aliran energi, doa, dan ketulusan dari jiwa-jiwa
hebat yang mendampingi, membimbing, serta membersamai penulis. Sebagai
ungkapan rasa syukur yang mendalam, pada ruang ini penulis ingin menyampaikan

apresiasi dan terima kasih sebesar-besarnya kepada:

1. Allah Swt, Sang Maha Pengasih lagi Maha Penyayang, yang tidak pernah
sedetik pun “meninggalkan penulis dalam kesendirian. Ataspetunjuk,
keteguhan dan mukjizat-Nya, Langkah yang semula terasa berat akhirnya
berujung pada rasa Syukur yang mendalam.

2. Orang Tua Tercinta, Bapak Sumarno dan Ibu Retno Wahyuningsih, lentera
hidup penulis yang kasih sayangnya tidak pernah bertepi. Terimakasih atas
setiap peluh yang menetes, untaian doa yang mengetuk pintu langit di setiap
sepertiga malam, serta dukungan moril maupun materil yang menjadi fondasi

terkuat penulis untuk berdiri tegak hingga detik ini. Karya sederhana ini
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10.

penulis persembahkan sebagai salah satu wujud bakti atas cinta kalian yang
luar biasa. Terimakasih juga kepada kakak tersayang Aisya Damayanti, yang
senantiasa memberikan semangat dan kehangatan dalam setiap Langkah
perjuangan penulis.

Bapak Dr.sc. Zainal Nur Arifin, Dipl,-Ing. HTL,M.T., selaku Dosen
Pembimbing yang telah menjadi mentorterbaik bagi penulis. Terima kasih atas
kesabaran yang luar biasa, bimbingan yang penuh ketelitian, serta setiap ruang
diskusi yang tidak -hanya memperkaya naskah skripsi “ini, tetapi juga
membentuk pola pikir penulis menjadi lebih dewasa.

Ibu Istiatun, S.T., M.T. selaku Ketua Jurusan Teknik Sipil Politeknik Negeri
Jakarta,

. Bapak Hendrian Budi Bagus Kuncoro, S.T., M.Eng.selaku Ketua Program

Studi Teknik Perancangan Jalan danJembatan, Jurusan Teknik Sipil Politeknik
Negeri Jakarta.

Safelia Putri, sosok terkasih yang kehadirannya menjadi penyejuk di kala penat
dan lelah melanda. Terima kasih telah  menjadi pendengar setia, pemberi
semangat yang tulus, serta atas kesabaran dan kehangatanmu yang selalu
menemani penulis melewati masa-masa sulit dalam penyusunan karya ini.
The Kandang’s, sahabat-sahabat terbaik yang selalu menjadi ruang paling
hangat untuk pulang.dan melepas penat. Terima kasih: atas gelak tawa,
solidaritas yang tak pernah pudar.

MPM; kawan-kawan seperjuangan yang. luar biasa. Terima kasih atas segala
cerita, kegilaan, dan dukungan tanpa batas yang selalu berhasil membakar
kembali semangat penulis di saat asa hampir meredup. serta kebersamaan yang
membuat perjalanan perkuliahan ini terasa begitu berharga dan penuh warna.
Rekan-rekan. mahasiswa Jurusan, kelas dan_seluruh teman-teman_ Program
Studi Teknik Perancangan Jalan dan Jembatan seangkatan, Yang tidak bisa
penulis sebutkan satu per satu, keluarga kedua tempat penulis bertumbuh.
Terima kasih telah berjuang bersama, saling merangkul, dan mengukir memori
indah yang akan selalu penulis kenang sepanjang masa.

Seluruh Tenaga Pengajar dan Staf Jurusan Teknik Sipil Politeknik Negeri
Jakarta, yang telah mendidik, membekali, dan membantu penulis dengan

segala ilmu pengetahuan serta fasilitas selama masa perkuliahan.
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11. Manchester United, klub sepak bola kebanggaan penulis melalui filosofi dan
semangat pantang menyerahnya (Glory Glory Man United), secara tidak
langsung telah mengajarkan penulis arti sebuah loyalitas, kegigihan, dan
mentalitas untuk bangkit di masa-masa sulit hingga garis akhir perjuangan

skripsi ini.

emiliki keterbatasan dan

Penulis menyadari bahwa skripsi
kekurangan. Oleh karena itu, kri yang me

angun sangat diharapkan
. untuk perbaikan di ma. Semoga skripsi ini dapa erikan manfaat

" bagi pengembangan.ilm

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transportasi publik merupakan salah satu elemen penting dalam mendukung
mobilitas masyarakat perkotaan, khususnya“di wilayah metropolitan seperti DKI
Jakarta yang memiliki tingkat kepadatan lalu lintas' tinggi. Salah satu moda
transportasi massal yang berperan penting dalam mengurangi penggunaan kendaraan
pribadi adalah TransJakarta melalui sistem Bus Rapid Transit (BRT)., Seiring
meningkatnya jumlah pengguna;, kualitas pelayanan dan kinerja operasional
TransJakarta perlu terus ditingkatkan agar mampu memberikan‘layanan yang andal,

tepat waktu, aman, dan nyaman bagi masyarakat.

Bus TransJakarta Koridor 13B (Puri Beta-Pancoran) merupakan salah satu
layanan Transjabodetabek yang menghubungkan wilayah Kota Tangerang dengan
Jakarta Selatan. Koridor ini melayani mobilitas _masyarakat menuju kawasan pusat
kegiatan di Jakarta. Meskipun sebagian lintasannya menggunakan jalur layang
(elevated busway), operasional Koridor 13B..masih-melalui beberapa ruas jalan
nonbusway, terutama di kawasan Jalan Ciledug Raya yang memiliki tingkat kepadatan
lalu lintas tinggi pada jam sibuk: Kondisi tersebut menyebabkan:operasional bus
masih dipengaruhi oleh kemacetan sehingga berpotensi mengganggu ketepatan waktu

pelayanan dan keandalan perjalanan:

Fenomena tersebut terlihat ketika ‘akun resmi X' PT Transportasi Jakarta
(@PT _Transjakarta) mengumumkan bahwa layanan Koridor 13, Koridor 13B, dan
L13E mengalami keterlambatan akibat kemacetan di Jalan Ciledug Raya pada Mei
2024 (berita dimasukkan).  Kepadatan. lalu lintas .menyebabkan penumpukan
penumpang di halte serta meningkatnya waktu tempuh perjalanan. Selain itu,
operasional Koridor 13 juga beberapa kali mengalami gangguan akibat kondisi cuaca
ekstrem dan insiden operasional yang berdampak pada kualitas pelayanan kepada
pengguna (Rahayu, 2024). Kondisi tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan
penyelenggaraan layanan TransJakarta tidak hanya dipengaruhi oleh ketersediaan
infrastruktur, tetapi juga oleh kemampuan menjaga kinerja operasional dalam berbagai

kondisi di lapangan.
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Kinerja operasional menjadi salah satu aspek penting dalam mengevaluasi
kualitas pelayanan transportasi publik. Indikator seperti headway, load factor,
kecepatan perjalanan, waktu sirkulasi (cycle time), dan frekuensi pelayanan perlu
memenuhi standar agar pelayanan dapat berjalan secara efektif dan sesuai dengan
harapan pengguna. Kinerja operasional yang tidak optimal berpotensi menurunkan
tingkat kepuasan penumpang sehingga evaluasiwsecara berkala diperlukan sebagai

dasar perbaikan pelayanan. (SK.687/AJ.206/DRJD/2002, n.d.)

Penelitian mengenai kualitas pelayanan TransJakarta telah banyak dilakukan.
Namun, sebagian besar penelitian masih berfokus pada koridor utama dan hanya
menilai aspek kepuasan penggunaatau kualitas pelayanan secara terpisah. Penelitian
yang mengintegrasikan evaluasi kinerja operasional berdasarkan -indikator teknis
dengan analisis kepuasan penumpang pada Bus TransJakarta Koridor 13B (Puri Beta-
Pancoran) masih relatif terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk
mengevaluasi kinerja operasional .Bus TransJakarta: Koridor 13B berdasarkan
indikator headway, load factor, kecepatan perjalanan, waktu sirkulasi, dan frekuensi
pelayanan serta menganalisis tingkat kepuasan penumpang menggunakan metode
Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IP4). Hasil
penelitian diharapkan dapat menjadi masukan bagi PT Transportasi Jakarta dalam
meningkatkan kualitas pelayanan. dan keandalan operasional Bus TransJakarta

Koridor 13B. (Digna & Tinumbia, 2024; Isradi & Aryanti, 2025)

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan Latar Belakang diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana tingkat kinerja operasional Bus Transjakarta koridor 13B
(Puribeta-Pancoran).?

2. Bagaimana persepsi penumpang dan tingkat kepausan penumpang terhadap
Bus Transjakarta Koridor 13B menggunakan metode Customer Satisfaction
Index (CSI) dan Improtance Performance Analysis (IPA)?

3. Bagaimana Integrasi evaluasi kinerja operasional dengan tingkat kepuasan
penumpang dalam merumuskan peningkatan layanan Bus Transjakarta

Koridor 13B (Puribeta- Pancoran)
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1.4

1.

10.

11.

Batasan Masalah

Untuk merincikan ruang lingkup dan mempermudah masalah ini dapat

terselesaikan, maka dilakukan pembatasan masalah yang meliputi :

Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada penumpang aktif
Bus Transjakarta Koridor 13B.

Lokasi Pengamatan dilakukan selama tiga hari yaitu pada hari Senin, Rabu,
dan Jumat di pagi hari pada pukul 06.00 — 09.00 WIB, dan'sore hari pada pukul
16.00 — 19.00.

Standar Kinerja Operasional mengacu wpada (SK.687/AJ.206/DRJD/2002,
n.d.)

. Responden dalam penelitian ini ialah penumpang aktif yang menggunakan

layanan Bus Transjakarta Koridor 13B pada saat periode pengambilan data dan
berusia minimal 17 tahun atau dianggap mampu memahami ist kuesioner
secara mandiri.

Indikator Kinerja Operasional yang digunakan dalam penelitian ini adalah
faktor muat (load factor), waktu antara (headway), waktu sirkulasi (cycle
time), kecepatan, dan frekuensi kendaraan.

Pengukuran persepsi dan kepuasan penumpang menggunakan skala likert 1-4.
Teknik sampling yang digunakan pada~penelitian ini adalah Accidental
Sampling.

Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Cochran

Pengujian instrumen penelitian ini dilakukan melalut uji validitas dan uji
reabilitas dengan bantuan software SPSS.

Pengukuran tingkat kepuasan penumpang dilakukan menggunakan metode
Customer Satisfaction Index (CSI).

Evaluasi kepuasan danprieritas perbaikan pelayanan dilakukan menggunakan
metode Improtance Performance Analysis (IPA) dengan output berupa

diagram kartesius yang diolah menggunakan software SPSS.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang dibuat dan dijelaskan, penelitian ini

dilakukan bertujuan untuk :
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1. Menganalisis tingkat kinerja operasional Bus TransJakarta Koridor 13B (Puri
Beta — Pancoran) berdasarkan indikator dan standar operasional yang berlaku,
guna mengetahui tingkat efektivitas dan kualitas pelayanan dari aspek teknis
operasional.

2. Menganalisis tingkat kepuasan penumpang dan persepsi peumpang terhadap
kualitas pelayanan Bus TransJakarta.Keridor 13B menggunakan metode
Importance Performance Analysis (IPA), dan Customer Satisfaction Index
(CSD).

3. Mengintegrasikan hasil evaluasi kinerja operasional dan tingkat.kepuasan
penumpang .guna merumuskan rekomendasi, peningkatan pelayanan' Bus

Transjakarta Koridor 13B.

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis
maupun praktis bagi pengembangan ilmu pengetahuan serta peningkatan kualitas
pelayanan transportasi publik, khususnya pada layanan Bus Transjakarta Koridor 13B

rute Puri Beta — Pancoran.
1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis, penelitian_ i diharapkan dapat' memberikan kontribusi
terhadap pengembangan kajian ilmu transportasi, khususnya yang berkaitan dengan
evaluasi kinerja operasional angkutan umum dan analisis kepuasan pengguna layanan
transportasi publik. Hasil penelitian ini dapat memperkaya literatur mengenai
hubungan antara kinerja ‘operasional transportasi dengan tingkat kepuasan
penumpang, terutama dalam konteks sistem Bus Rapid Transit (BRT) di wilayah

perkotaan.
2. Manfaat Praktis

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai
bahan evaluasi bagi pengelola Transjakarta dalam meningkatkan kualitas layanan Bus
Transjakarta Koridor 13B, menjadi pertimbangan bagi pemerintah dan instansi terkait
dalam perencanaan serta pengembangan kebijakan transportasi publik yang lebih
berorientasi pada kebutuhan pengguna, menjadi referensi bagi praktisi transportasi

dalam memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan penumpang, serta dapat
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dijadikan acuan bagi peneliti selanjutnya dalam mengembangkan penelitian terkait
evaluasi kinerja operasional dan kepuasan pengguna transportasi publik sehingga pada
akhirnya dapat mendorong peningkatan kualitas layanan transportasi yang lebih

nyaman, aman, dan efisien bagi masyarakat.

1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan yang digunakan, yaitu.:
BAB I : Pendahuluan

Bab ini menjelaskan latar belakang penelitian secara umum dengan menyoroti
isu-isu penting’ yang menjadicfokus analisis, khususnya terkait evaluasi kinerja
operasional” dan tingkat kepuasan penumpang Bus Transjakarta Koridor 13B
(Puribeta-Pancoran). Permasalahan yang diangkat berkaitan dengan keandalan
layanan, kesesuaian antara kinerja aktual dan harapan penumpang, serta pentingnya
peningkatan kualitas pelayanan transportasi public di DKI Jakarta. Selain itu, bab ini

mencakup identifikasi dan perumusan masalah penelitian, tujuan yang ingin dicapai.
BAB Il : Tinjauan Pustaka

Bab ini menyajikan landasan teoritis dan konseptual yang menjadi dasar dalam
pelaksaan penelitian, mecakup teori mengenai sistem transportasi publik dan Bus
Rapid Transit (BRT), konsep kinerja operasional transportasi (load factor, Headway,
Cycle Time, Kecepatan, Frekuensi-kendaraan), :serta teori kualitas pelayanan dan
kepuasan pengguna. Selain itu, dibahas juga metode analisis yang digunakan dalam
penelitian ini serta kajian penelitian terdahulu yang relevan sebagai pembanding dan

dasar
BAB III : Metodologi Penelitian

Bab ini menjelaskan secara rinci metodologiyang digunakan, dimulai dengan
pendekatan dan jenis penelitian yang digunakan yakni pendekatan deskriptif-evaluatif,
selanjutnya Uraian dalam bab ini meliputi lokasi penelitian yang difokuskan pada
koridor 13B (Puribeta-Pancoran), dilanjut dengan diagram alir yang menggambarkan
setiap tahapan proses penelitian secara sistematis. Bab ini juga menguraikan jenis dan
sumber data, baik data primer maupun data sekunder. Dilanjut dengan Teknik
pengambilan data yang digunakan termasuk observasi lapangan, survey kinerja

operasional, termasuk instrumen penelitian yang digunakan, dilanjut dengan Teknik
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analisis data yang meliputi Indikator Kinerja Operasional dan perbandingan dengan

standar pelayanan yang berlaku.
BAB IV : Data dan Pembahasan

Bab ini memaparkan hasil penelitian yang diperoleh melalui proses
pengolahan data serta analisis data yang dikumpulkan dari lapangan. Hasil penelitian
disajikan secara sistematis dalam bentuk tabel, grafik, serta uraian kuantitatif yang
disesuaikan dengan setiap indikater kinerja yang dianalisis. Pembahasan dilakukan
dengan menginterpretasikan hasil analisis tersebut dan mengaitkannya dengan
rumusan masalah;” tajuan penelitian, serta landasan teori yang telah. dibahas
sebelumnya pada Bab II. Selain itu pada bagian ini juga diuraikan perbandingan antara
kondisi aktual di lapangan dengan standar pelayanan yang berlaku, serta faktor-faktor

yang dapat mempengaruhi kinerja operasional layanan Bus Transjakarta Koridor 13B.
BAB V : Penutup

Bab ini memuat Kesimpulan dari hasil analisis penelitian. Selain itu dituliskan
saran sebagai solusi untuk meningkatkan kinerja operasional , serta rekomendasi yang

berguna bagi peneliti ataupun pengembang.
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5.1

BABYV
PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai evaluasi kinerja operasional dan

kepuasan penumpang terhadap Bus TransJakarta Koridor 13B (Puribeta 2—Pancoran

Barat), diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil «€valuasi kinerja operasional yang mengacu pada SK
Direktur Jenderal Perhubungan Darat Nomor SK.687/AJ.206/DRID/2002 dan
Standar Pelayanan Minimum (SPM) TransJakarta berdasarkan Peraturan
Gubernur DKI Jakarta Nomor 2 Tahun 2024, sebagian besar indikater
operasional telah memenuht standar yang berlaku. Hasil analisis menunjukkan
bahwa indikator load factor, headway, frekuensi, dan kecepatan perjalanan
telah memenuhi ketentuan operasional. Kecepatan rata-rata pada segmen at
grade sebesar 20-30 km/jam; sedangkan pada segmen elevated mencapai 30-
40 km/jam, yang menunjukkan bahwa jalur elevated memberikan waktu
tempuh yang lebih efisien. Selain itu, hubungan antara cycle time dan total
headway menunjukkan bahwa 12 armada yang beroperasi mampu menjaga
kontinuitas pelayanan selama periode pengamatan tanpa terjadi kekosongan
bus. Namun, indikator cycle time masih berada pada kisaran 118,45-150,65
menit, sehingga belum memenuhi-standar'SK Dirjen Perhubungan Darat dan
berdampak pada aspek keteraturan dalam SPM TransJakarta.

Hasil * analisis kepuasan . penumpang » menggunakan metode Customer
Satisfaction Index (CSI) memperoleh nilai 82,33% yang termasuk dalam
kategori sangat puas. Sementara itu, hasil /mportance Performance Analysis
(IPA) menunjukkan bahwa atribut ketepatan waktu kedatangan.bus berada
pada Kuadran I (prioritas utama) sehingga menjadi atribut yang harus
diprioritaskan untuk ditingkatkan karena memiliki tingkat kepentingan tinggi,
tetapi kinerjanya belum memenuhi harapan penumpang.

Integrasi hasil evaluasi kinerja operasional, kepuasan penumpang, dan Standar
Pelayanan Minimum (SPM) TransJakarta menunjukkan bahwa pelayanan Bus
TransJakarta Koridor 13B secara umum telah memenuhi aspek keamanan,

keselamatan, kenyamanan, keterjangkauan, dan kesetaraan. Namun, aspek
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keteraturan masih memerlukan peningkatan karena dipengaruhi oleh belum

optimalnya cycle time dan ketepatan waktu kedatangan bus. Oleh karena itu,
peningkatan pengelolaan operasional, pengaturan jadwal keberangkatan, serta

optimalisasi armada pada segmen at grade yang masih terdampak kemacetan

o
v
=
2]
T
g

perlu dilakukan agar kinerja operasional dan kepuasan penumpang dapat terus

ditingkatkan.
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1.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian mengenai evaluasi kinerja operasional dan

kepuasan penumpang terhadap Bus TransJakarta Koridor 13B (Puribeta 2—Pancoran

PT Transportasi Jakarta disarankan melakukan evaluasi terhadap pengaturan
operasional Bus Transjakarta Koridor 13B, khususnya pada periode dengan
permintaan perjalanan tinggi, melalui penyesuaian jumlah armada maupun
pengaturan jadwal keberangkatan agar milai headway lebih komsisten dan
kepadatan penumpang pada segmen dengan permintaan tinggi, seperti Halte
Velbak dan Halte CSW, dapat dikurangi.

Upaya peningkatan ketepatan waktu pelayanan perlu menjadi prioritas karena
berdasarkan hasil analisis IPA atribut tersebut merupakan aspek yang paling
perlu diperbaiki. Perbaikan dapat dilakukan melalui optimalisasi pengaturan
operasi, pemantauan kondisi lalu lintas.secara real-time, serta evaluasi
terhadap waktu operasional pada ruas at grade yang masih dipengaruhi
kemacetan.

Penelitian selanjutnya disarankan menggunakan Standar Pelayanan Minimum
(SPM) Transjakarta rsebagai acuan rutama  dalam mengevaluasi aspek
pelayanan, disertai dengan pengambilan data operasional yang lebih rinci,
seperti pencatatan nomor atau seri armada yang diamati pada setiap periode
survei. Hal tersebut diharapkan dapat mempermudah proses pelacakan data
operasional, terutama dalam analisis cycle time, sehingga hasil evaluasi

menjadi lebih akurat dan komprehensif.
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