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PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

DKI Jakarta merupakan provinsi dengan jumlah penduduk mencapai
10.177.910 jiwa (Badan Pusat Statistik Provinsi DKI Jakarta, 2015) serta dengan
laju pertumbuhan penduduk rata-rata 1,05% pertahun. Jumlah kendaraan bermotor
Jakarta sebesar 17.523.967 unit, naik 8,28% dari tahun sebelumnya. Berdasarkan
data tersebut, maka pertumbuhan penduduk dengan kendaraan bermotor tidak
sebanding dengan ruas jalan yang hanya mengalami pertumbuhan 1,52%. Dalam
hal ini pemerintah DKI Jakarta mengeluarkan solusi untuk kebijakan moda
transportasi massal, salah satunya adalah pembangunan Bus Rapid Transit atau

yang dikenal sebagai Transjakarta.
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Gambar 1.1 Grafik Presentase Laju Pertumbuhan Kendaraan Bermotor dan
Ruas Jalan DKI Jakarta Tahun 2015

Sumber : Badan Pusat Statistik DKI Jakarta, 2015

Transjakarta yang mulai beroperasi sejak tahun 2004, telah memiliki 13

koridor yang tersebar di seluruh DKI Jakarta. Salah satu stasiun terpadat



aktivitasnya adalah Stasiun Harmoni Central Busway. Selain menjadi pusat
integrasi Stasiun Transjakarta, Stasiun Harmoni juga melayani koridor 1, 1A, 2,
2A, 3, 5C, 8, 8A dan 9B, juga biasa disebut Halte Transit (PT. Transportasi

Jakarta, 2016).
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Gambar 1.2 Grafik Presentase Penumpang Per Koridor Bus Transjakarta
Tahun 2016

Sumber : PT. Transportasi Jakarta, 2016

Stasiun Harmoni Central Busway yang terletak di Jalan Gajah Mada,
Jakarta Pusat, adalah Stasiun Bus Rapid Transit yang menerima beban jumlah
penumpang terbesar dari koridor 1 (Blok M — Kota) dengan presentase 22,1%
yang berjumlah 23.792.069 penumpang, hal ini menandakan bahwa koridor 1
jalur Transjakarta adalah jalur yang paling sibuk. Stasiun Harmoni Central
Busway terletak strategis dekat dengan pusat pemerintahan dan bisnis, sehingga

besarnya permintaan jasa pelayanan transportasi tersebut akan terus bertambah.



Pertambahan jumlah penumpang di Stasiun Harmoni akan berpotensi menurunnya
tingkat pelayanan pada stasiun tersebut. Dilihat dari pengamatan visual Stasiun
Harmoni Central Busway terdapat banyak penumpang yang berdesakan yang
menyebabkan ketidaknyamanan saat menunggu bus yang akan datang. Pada

kondisi tersebut telah terjadi penurunan pelayanan yang diberikan.

Tabel 1.1 Uji Pendahuluan di Stasiun Harmoni Central Busway
Waktu per 10 Jumlah

Koridor Jumlah Pintu

menit Penumpang

10 32

20 35

30 24

2 1 40 32
50 42

60 21

10 104

20 76

30 85

8 2 40 102
50 105

60 93

10 43

20 33

30 26

1A 1 40 45
50 15

60 24

10 211

20 234

30 180

5C L 40 214
50 178

60 169

10 98

20 74

8A L 30 83

40 67




Waktu per 10 Jumlah

Koridor Jumlah Pintu menit Penumpang
50 41
60 52
10 542
20 618
30 521

1 dan 9B 5 20 132
50 423
60 328
10 78
20 52
30 125

2A dan 3 1 20 43
50 63
60 52

Keterangan : warna biru muda adalah volume penumpang tertinggi

Hasil dari uji pendahuluan di Stasiun Harmoni Central Busway hari rabu,
31 Mei 2017 pada jam 08.00 — 09.00 WIB (peak hour) , maka didapat volume
penumpang per 10 menit di setiap koridor (Tabel 1.1). Berdasarkan data uiji
pendahuluan (Tabel 1.1) ditunjukkan bahwa, volume penumpang tertinggi dalam
kurun waktu per 10 menit adalah 42 orang pada koridor 2, 105 orang pada koridor
8, 45 orang pada koridor 1A, 234 orang pada koridor 5C, 98 orang pada koridor
8A, 618 orang pada koridor 1 dan 9B, serta 125 orang pada koridor 2A dan 3.
Maka dengan kondisi tersebut didapat Pedestrian Queuing Level Of Service
(Tabel 2.3) pada setiap koridor, sehingga dapat diklasifikasikan, untuk koridor 2
mendapat LOS C dengan karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,8959
m?/orang, koridor 8 mendapat LOS D dengan karakteristik jarak antar penumpang
sebesar 0,5989 m%/orang, koridor 1A mendapat LOS D dengan karakteristik jarak
antar penumpang sebesar 0,432 m?/orang, koridor 5C mendapat LOS D dengan

karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,3062 m%orang, koridor 8A



mendapat LOS B dengan karakteristik jarak antar penumpang sebesar 1,0268
m?/orang, koridor 1 dan 9B mendapat LOS D dengan karakteristik jarak antar
penumpang sebesar 0,3109 m?/orang, dan koridor 2A dan 3 mendapat LOS D
dengan Karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,3019 m?%orang (dapat
dilihat pada Lampiran 2). Kesimpulannya modus LOS koridor yang berada di
Stasiun Harmoni Central Busway adalah LOS D (dengan karakteristik jarak antar
penumpang sebesar 0,3 m* — 0,6 m?orang) yang menandakan bahwa tingkat
kepadatan di Stasiun Harmoni Central Busway masuk dalam kriteria buruk.
Berdasarkan data yang telah didapat, diperlukan pengkajian lebih lanjut
dengan mengetahui tingkat pelayanan Stasiun Harmoni Central Busway menurut
persepsi penumpang, apakah pengoperasian Stasiun Harmoni Central Busway
sesuai dengan harapan para penumpang Transjakarta, sehingga dapat diketahui
pelayanan yang diberikan pada kondisi eksisting serta solusi yang tepat untuk

meningkatkan pelayanan yang akan diberikan.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat diidentifkasikan beberapa
masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana tingkat pelayanan (level of service) pada Stasiun Harmoni Central
Busway?
2. Apakah Pelayanan di Stasiun Harmoni Central Busway sesuai berdasarkan
Standar Pelayanan Minimal Transjakarta?
3. Bagaimana persepsi penumpang terhadap pelayanan Stasiun Harmoni Central

Busway?



1.3  Pembatasan Masalah
Penelitian yang dilakukan pada Stasiun Harmoni Central Busway dengan
menggunakan kuesioner/angket yang dibagikan kepada responden mengenai

kepuasan penumpang akan pelayanan yang diberikan serta survei langsung di

lapangan dengan mempertimbangkan bahwa:

1. Penelitian dilaksanakan pada hari Senin, Jum’at dan Minggu, serta dilakukan
dari pukul 06.00 — 20.00 WIB.

2. Tingkat pelayanan (level of service) ditinjau dari pedestrian queuing level of
service (LOS) di Stasiun Harmoni Central Busway.

3. Karakteristik pegawai PT. Transportasi Jakarta tidak diperhitungkan.

4. Standar yang digunakan merujuk pada Pedoman Standar Pelayanan Minimal
PT. Transportasi Jakarta (dapat diunduh pada website sebagai berikut:
https://drive.google.com/open?id=0BybkfGOoibuleVFnRzF5NTRwbKK).

5. Instrumen atau butir soal yang diberikan hanya mengacu pada haltenya saja.

6. Analisis mengunakan alat bantu SPSS.

1.4 Perumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka perumusan masalah
penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: “Bagaimana tingkat pelayanan pada

Stasiun Harmoni Central Busway?”.



15  Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:
1. Penelitian berguna untuk memberikan data mengenai kondisi eksisting tentang
pelayanan yang diberikan pada Stasiun Harmoni Central Busway.
2. Penelitian untuk mengetahui persepsi penumpang Transjakarta dalam menilai
pelayanan yang diberikan oleh Stasiun Harmoni Central Busway.
3. Penelitian untuk harapan pengguna jasa Transjakarta yang berada di Stasiun

Harmoni Central Busway.

1.6 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini, penulis berharap akan memberikan banyak

manfaat bagi pihak yang berkepentingan sebagai berikut :

1. Untuk memberikan data tingkat pelayanan (level of service) pada Stasiun
Harmoni Central Busway.

2. Untuk memberikan informasi tentang persepsi yang dirasakan oleh penumpang
Transjakarta pada Stasiun Harmoni Central Busway.

3. Untuk memberikan saran rekomendasi desain Terminal Transjakarta pada
Stasiun Harmoni Central Busway.

1. Sebagai masukan yang dapat dijadikan acuan kebijakan Pemerintah Provinsi
DKI Jakarta dalam memberikan pelayanan yang nyaman bagi para penumpang

Transjakarta.
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KERANGKA TEORITIK DAN KERANGKA BERPIKIR

2.1  Transportasi

Transportasi mempunyai peranan untuk memudahkan manusia dalam
melakukan aktivitas sehari-hari, serta prasarana yang menunjang pembangunan
nasional. Transportasi secara umum dapat diartikan sebagai usaha pemindahan,
atau penggerakan orang atau barang dari suatu lokasi, yang disebut lokasi asal ke
lokasi lain (lokasi tujuan) untuk keperluan tertentu dengan mempergunakan alat
tertentu pula (Miro, 2011: 1). Dari pengertian ini transportasi mempunyai
beberapa dimensi, seperti lokasi (asal dan tujuan), alat (teknologi), keperluan
tertentu di lokasi tujuan. Dewasa ini, DKI Jakarta sedang gencar melakukan
pembangunan transportasi massal. Sebagaimana diamanatkan dalam Undang —
Undang No. 22/2009 tentang LLAJ pasal 139, bahwa pemerintah (pemerintah
pusat dan daerah) wajib menjamin tersedianya angkutan umum untuk jasa
angkutan orang dan/atau barang. Baik itu antarkota, maupun antarprovinsi,
wilayah kabupaten/kota. Contoh kongkrit untuk kebijakan tersebut adalah

pembangunan Bus Rapid Transit atau yang dikenal dengan Transjakarta.

2.1.1 Bus Rapid Transit
Bus Rapid Transit merupakan bus dengan kualitas tinggi yang berbasis
sistem transit yang cepat, nyaman, dan biaya yang terjangkau untuk mobilitas

perkotaan (Institute for Transportation & Development Policy, 2016).



Pengoperasian Bus Rapid Transit berada di jalur khusus yang terpisah
dengan kendaraan lainnya. Pemisahan fisik ruang bus dari lalu lintas lainnya baik
dengan pemisah permanen maupun pemisah sementara. Berikut adalah ciri-ciri
dari Bus Rapid Transit (Bus Rapid Transit Planning Guide, 2007) :

1) Integrasi moda di setiap halte.

2) Jadwal yang tetap dan sepanjang hari.

3) Teknologi bus yang modern dan bersih.

4) Mendapat prioritas di setiap persimpangan.

5) Pemberhentian dapat naik/turun secara cepat.

6) Statsiun dan terminal yang bersih, aman dan nyaman.

7) Pengumpulan pembayaran yang efisien (e-ticketing system).

8) Kendaraan yang mudah dinaiki, menarik, dan ramah lingkungan.

9) Petugas dan awak kendaraan berseragam serta tampil professional.

10) Penandaan secara jelas dan mudah dikenali, dan tampilan informasi yang
serta merta.

11) Jalur yang terpisah dari lalu lintas lain, baik terpisah secara terstruktur
maupun hanya marka.

Beberapa teknik prioritas bus dilihat dari ruasnya yang dikenal belakangan
ini (Tahir, 2005: 172) :

1) Bus-only street
Merupakan jalan yang hanya diperuntukan bagi bus dan pejalan kaki. Bus-
only street biasanya diterapkan di kota yang relatif padat, misalnya daerah
perkantoran dan pusat bisnis atau pusat perdagangan yang dapat dilakukan

dengan pelarangan kendaraan jenis lain untuk menggunakan ruas jalan
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tersebut atau dengan memperbolehkan bus untuk menggunakan ruas jalan
yang sebelumnya digunakan untuk pejalan kaki. penerapan bus-only street
dapat meningkatkan aksesibilitas terhadap bus karena bus dapat bebas
memberhentikan/menaikan penumpang di sepanjang koridor tersebut.
Busway

Busway merupakan trayek angkutan yang menggunakan jalan khusus bagi
kendaraan yang didesain untuk digunakan secara eksklusif oleh bus-bus dan
terpisah dari kendaraan lainnya. Jalur ini biasanya dibangun diatas atau
dibawah tanah atau pada jalur khusus terpisah atau di dalam koridor jalan
raya dengan pemisah berupa kerb. Tetapi ada jalur Busway yang dapat

dilintasi bersama dengan kendaraan umum lainnya disebut standard BRT.

2.1.2 Halte Bus Rapid Transit

Menurut Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Darat Nomor: 271/HK

105/DRJD/96 (1996), Tempat Perhentian Kendaraan Penumpang Umum

(TPKPU) terdiri dari halte dan tempat pemberhentian bus. Halte adalah tempat

perhentian kendaraan penumpang umum untuk menurunkan dan/atau menaikan

penumpang yang dilengkapi dengan bangunan. Halte secara teknis memiliki

ketentuan jarak yang berbeda tergantung pada setiap tata guna lahannya, seperti

pada tabel berikut:

Tabel 2.2 Jarak Halte dan Tempat Perhentian Bus

Zona Tata Guna Lahan Lokasi Jarak Tempat
Henti (m)
Pusat Kegiatan sangat padat : CBD, Kota 200 300 *)

pasar, pertokoan
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Zona Tata Guna Lahan Lokasi Jarak Tempat
Henti (m)
2. Padat : perkantoran, sekolah, jasa  Kota 300 - 400
3. Permukiman Kota 300 — 400
" Campura_n padat : perumahan, Pinggiran 300 — 500
sekolah, jasa
5 Campuran jarang : perumahan, Pinggiran 500 — 1000

lading, sawah, tanah kosong

Keterangan : *)= jarak 200 m dipakai bila sangat diperlukan saja, sedangkan jarak

umumnya 300 m
Sumber : Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Darat, 1996

Halte pada Bus Rapid Transit adalah halte dengan desain khusus untuk
membedakan identitas dari pelayanan transportasi lainnya, dengan mencerminkan
jenis pelayanan yang prima dan terintegrasi dengan lingkungan sekitar, dan perlu
adanya keterlibatan masyarakat atau organisasi professional. Halte Bus Rapid
Transit ini  juga perlu memperhatikan mengenai keserasian dengan
lingkungannya, fungsi sebagai ornament kota, aksesbilitas bagi penyandang
disabilitas, dan lokasi atau penempatan halte yang berdasarkan pada sistem
pembagian zona.

Tata letak halte dan/atau tempat perhentian bus terhadap ruang lalu lintas
sebagai berikut :

1) Jarak maksimal terhadap fasilitas penyeberangan pejalan kaki adalah 100
meter.

2) Jarak minimal halte dari persimpangan adalah 50 meter atau bergantung
terhadap panjang antrean.

3) Jarak minimal gedung (seperti rumah sakit, tempat ibadah) yang

membutuhkan ketenangan adalah 100 meter.
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4) Perletakan di persimpangan menganut sistem campuran, yaitu antara sesudah
persimpangan (farside) dan sebelum persimpangan (nearside) serta yang
berada jauh dari persimpangan atau diantara persimpangan (mid block)

sebagaimana dalam Gambar 2.1 dan 2.2.

letak Halte atau TPB
sesudah persimpangan

letak Halte atau TPB
sebelum persimpangan
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letak Halte atau TPB
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Gambar 2.1 Perletakan Tempat Perhentian di Pertemuan Jalan Simpang
Sumber : Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Darat, 1996
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Gambar 2.2 Jenis Halte Berdasarkan Lokasi Penempatan
Sumber : Keputusan Direktur Jenderal Perhubungan Darat, 1996

Direktur jenderal perhubungan darat dalam draft pedoman teknis angkutan
bus kota dengan sistem jalur khusus bus (JKB/Busway), menerangkan bahwa
terdapat beberapa jenis halte, yaitu :

1) Pemberhentian sederhana, berupa fasilitas pemberhentian sederahana namun
terlindung dari panas dan hujan.

2) Pemberhentian setingkat shelter, pemberhentian dengan desain sedemikian
rupa sehingga terlindung dari panas dan hujan, terdapat cukup penerangan,
hingga perawatan dan kualitas material yang digunakan.

3) Pemberhentian khusus, pemberhentian yang telah di desain khusus sebagai
pusat perpindahan moda dan dilengkapi dengan berbagai fasilitas umum
untuk penumpang.

4) Pusat transit (terminal intermodal), pemberhentian dengan bentuk fisik yang
lebih lengkap, dan dapat mengakomodasi penumpang dari bus jalur khusus

ke moda lain (taksi, bus lokal, kereta api, dan lain-lain).
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Berdasarkan jumlah penumpang yang naik dan turun di halte Bus Rapid
Transit, dapat dikategorikan menjadi ke dalam tingkatan kelas pelayanan sebagai

berikut :

Tabel 2.2 Tingkatan Kelas Halte Bus Rapid Transit

Jumlah Penumpang

Kelas Naik Turun
Kelas A 0 -1000 0 -1000
Kelas B 1000 - 2000 1000 - 2000
Kelas C 2000 — 3500 2000 — 3500
Kelas D 3500 — 7000 3500 — 7000

Sumber : Study on Integrated Transportation Master Plan, 2004

Tabel 2.3 Jarak Antar Penumpang Berdasarkan Level of Service Halte

Pedestrian Queuing LOS

Level of service

m?/p ft’/p
A >1.2 >13
B 09-1.2 10-13
C 0.6-0.9 6-10
D 0.3-0.6 3-6
E 0.2-0.3 2-3
F <0.2 <2

Sumber : Transportation Systems Engineering, 2014

Klasifikasi berdasarkan Pedestrian Queuing Level Of Service (LOS)
(Transportation Systems Engineering, 2014) , karakteristik tingkat pelayanan
halte adalah :

1) LOSA = pedestrian queuing LOS > 1,2 m?/p (Sangat Baik)
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2) LOSB = pedestrian queuing LOS > 0,9 m? — 1,2 m?/p (Baik)
3) LOSC = pedestrian queuing LOS > 0,6 m? — 0,9 m%/p (Cukup)
4) LOSD = pedestrian queuing LOS > 0,3 m? — 0,6 m%/p (Buruk)
5) LOSE = pedestrian queuing LOS > 0,2 m? — 0,3 m?/p (Sangat
Buruk)
6) LOSF = pedestrian queuing LOS < 0,2 m?%/p (Tidak Dianjurkan)
3 2 S
Figure LOS A Figure LOS D
Figure LOS B %igurc{LOg E
)\ AL
& 2 0y 4
Figure LOS C - I;;gu;'t.; 105 F

Gambar 2.3 Pedestrian Queuing Level of Service

Sumber : Transportation System Engineering, 2014

Berdasarkan dari penjelasan tersebut, terdapat kesinambungan antara
pedestrian queuing LOS dengan indikator dari Standar Pelayanan Minimal
Transjakarta, yaitu kepadatan penumpang di dalam halte yang berasal dari
dimensi kenyamanan, dimana jumlah maksimum penumpang pada off peak hour
adalah 5 orang/m? atau 0,2 m?/orang setara dengan LOS E, sedangkan untuk peak
hour, jumlah maksimum penumpang adalah 8 orang/m? atau 0,125 m?/orang

setara dengan LOS F.
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2.1.3 Kapasitas Terminal dan Halte
Kapasitas adalah tingkat kemampuan produksi dari suatu fasilitas yang
biasanya dinyatakan dalam jumlah volume output per periode waktu. Peramalan
yang akan datang akan memberikan pertimbangan untuk merancang kapasitas
(Rangkuti, 2005: 94). Jadi kapasitas terminal adalah kemampuan terminal dalam
menampung volume penumpang per satuan waktu. Perencanaan kapasitas
terminal harus disesuaikan dengan seiring perkembangan waktu. Kapasitas yang
ada harus memperhitungkan moda transportasi yang akan sering digunakan para
penumpang, fasilitas yang ada serta tinjauan dari segi manajemen lalu lintas di
lokasi terminal.
Kapasitas pelayanan bus dalam pengoperasian halte dipengaruhi oleh tiga
faktor utama, yaitu :
1) Bus loading area, merupakan area yang digunakan oleh bus untuk berhenti,
menaikan penumpang, dan menurunkannya.
2) Bus stops, dapat berupa satu atau lebih loading area yang bergantung pada
banyaknya bus yang berhenti secara berkala.
3) Bus facilities, merupakan jalur yang digunakan oleh bus untuk beroperasi
dan jumlah bus yang dapat menggunakan fasilitas selama periode waktu,

serta dapat terdiri dari beberapa halte disepanjang koridor operasional.
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Bus Loading Area

L1

Bus Stops

Bus Facilities

Gambar 2.4 Faktor Utama Sistem Pengoperasian Halte

Sumber : https://www.pacebus.com/guidelines/04c_stop_location_roadway_design.asp

2.1.4 Bus Loading Area Capacity

Bus Loading Area Capacity dipengaruhi oleh beberapa faktor (Kittelson &
Associates Inc, 2013: 23), yaitu :
1) Dwelling Time

2) Clearance Time

2.1.4.1 Dwelling Time

Dwelling Time adalah waktu rata-rata yang digunakan bus untuk melayani
penumpang di halte atau terminal, termasuk waktu yang dibutuhkan untuk
membuka dan menutup pintu bus/halte Dwelling Time disesuaikan dengan waktu
rata-rata yang dibutuhkan oleh penumpang untuk menaiki dan menuruni bus agar
tercipta suasana yang kondusif. Lima faktor yang mempengaruhi Dwelling Time,

yaitu :


https://www.pacebus.com/guidelines/04c_stop_location_roadway_design.asp
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a. Jarak antar halte

b. Prosedur tarif pembayaran

c. Jumlah permintaan penumpang

d. Sirkulasi penumpang di dalam bus

e. Tipe kendaraan (bus) yang dioperasikan

2.1.4.2 Clearance Time

Clearence Time adalah waktu minimum yang dibutuhkan bus untuk
berjalan keluar dan mengosongkan loading area sehingga bus berikutnya dapat
memasuki kawasan tersebut. Terdapat dua kondisi didalam clearance time dalam
menentukan bus loading area capacity. Kondisi awal adalah waktu yang
digunakan seketika setelah pintu bus tertutup dan bersiap meninggalkan loading
area, sederhananya konsep ini adalah waktu yang digunakan bus untuk
mengosongkan loading area sehingga bus selanjutnya dapat menempati loading
area tersebut. Kondisi berikutnya adalah waktu yang digunakan bus untuk
memasuki lalu lintas kendaraan umum. Hal ini terjadi jika bus terpisah dari
sirkulasi kendaraan lainnya. Faktor yang mempengaruhi clearance time adalah
jumlah volume lalu lintas umum dan sinyal bus untuk masuk dan keluar loading

area.

2.1.5 Kualitas Pelayanan
Pelayanan (service) adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud
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dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 2002: 83). Pelayanan

(service) dapat diklasifikasikan menjadi dua jenis yaitu:

1) High Contact Service, adalah sebuah klasifikasi dari sebuah pelayanan jasa
dimana kontak diantara konsumen dan juga penyedia jasa sangat tinggi.

2) Low Contact Service, adalah Kklasifikasi pelayanan jasa dimana kontak
diantara konsumen dengan penyedia jasa tidak terlalu tinggi.

Kualitas merupakan seluruh ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan
yang berpengarun pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau yang tersirat (Kotler, 2009: 49).

Kualitas pelayanan adalah upaya penyampaian jasa untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan.
2.1.5.1 Alat Ukur Kualitas Pelayanan

Alat ukur kualitas pelayanan (SERVQUAL) merupakan salah satu
pendekatan kualitas pelayanan yang populer untuk dijadikan acuan sebagai riset
pemasaran. SERVQUAL (Service Quality) dikembangkan oleh Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry (1988). SERVQUAL merupakan suatu metode pengukuran
kualitas pelayanan berdasarkan perbandingan persepsi pelanggan terhadap
pelayanan yang mereka dapatkan (perceived service) dengan pelayanan yang
mereka harapkan atau butuhkan (expected service). Jika layanan yang didapatkan
oleh pelanggan lebih dari yang diharapkan, maka pelayanan dapat dikatakan
berkualitas, namun jika pelanggan merasa kurang puas terhadap pelayanan yang

diberikan, maka pelayanan dikatakan tidak berkualitas. Dengan demikian baik
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atau tidaknya kualitas pelayanan bergantung pada persepsi pelanggan terhadap

pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa secara konsisten.

Harapan pelanggan terhadap pelayanan dapat dilihat dari 10 dimensi

kualitas pelayanan, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, competence,

courtesy, credibility, security, access, communication, dan understanding the

costumer (Parasuraman et al, 1988).

Namun kemudian Parasuraman et al mengkerucutkan 10 dimensi tersebut

menjadi 5 dimensi utama, yaitu RATER (Reliability, Assurance, Tangible,

Emphaty, Responsiveness).

1)

2)

3)

Reliability (kehandalan)

Kemampuan penyedia jasa untuk memberikan pelayanan sesuai dengan janji
yang diberikan kepada pelanggan secara akurat dan terpercaya. Kecepatan
waktu pelayanan untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang
simpatik, dan akurasi yang tinggi sesuai dengan harapan pelanggan.
Assurance (jaminan)

Faktor — faktor yang mendukung tumbuhnya rasa percaya terhadap para
pelanggan adalah pengetahuan (knowledge), sikap (attitude), dan kemampuan
(skill) para karyawan penyedia jasa. Komponen yang terdapat didalam
Assurance vyaitu, komunikasi (communication), kredibilitas (credibility),
keamanan (security), kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy).
Tangible (bukti nyata)

Kemampuan penyedia jasa untuk memperlihatkan kepada pihak eksternal
akan eksistensinya. Sarana dan prasarana fisik penyedia jasa dan keadaan

lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan
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kepada pelanggan seperti bangunan, perlengkapan, peralatan, pegawai, dan
lain sebagainya.

4) Emphaty (rasa empati)
Memberikan perhatian dengan tulus dan bersifat individual yang diberikan
kepada pelanggan dengan berupaya memahami apa yang diinginkan oleh
pelanggan. Penyedia jasa diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan
tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

5) Responsiveness (daya tanggap)
Keinginan penyedia jasa untuk membantu dan memberikan pelayanan yang
cepat dan tepat kepada para pelanggan, dengan penyampaian informasi yang
jelas. Membuat para pelanggan menunggu terlalu lama, merasa tidak dilayani
dengan maksimal, mengabaikan permintaan pelanggan akan membuat
pelanggan memberikan nilai yang buruk mengenai kualitas pelayanan

penyedia jasa.

2.1.6 Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu
produk dan harapan-harapannya (Kotler, 2002: 42).

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya (Umar, 2005: 65).

Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk
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atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang
lama.

Kepuasan konsumen dapat tercipta dari pengalaman konsumen dalam
mengkonsumsi produk/jasa, menerima janji yang diberikan oleh penyedia jasa.
Jika penyedia jasa dapat memberikan janji sesuai dengan yang diharapkan

konsumen.

2.1.7 Persepsi
Persepsi adalah pengamatan tentang objek, peristiwa atau hubungan —
hubungan yang diperoleh dengan menyimpulkan informasi dan menafsirkan pesan
(Rakhmat, 2007: 51).
Syarat — syarat terjadinya persepsi (Sunaryo, 2004: 98) adalah :
1) Adanya objek yang dipersepsi.
2) Adanya alat indra/reseptor yaitu alat untuk menerima stimulus.
3) Adanya perhatian yang merupakan langkah pertama sebagai suatu persiapan
dalam mengadakan persepsi.
4) Saraf sensoris sebagai alat untuk meneruskan stimulus ke otak, yang
kemudian sebagai alat untuk mengadakan respon.
Faktor-faktor yang berperan dalam persepsi dapat dikemukakan beberapa
faktor (Walgito, 2004: 89-90) :
1) Objek yang dipersepsi
Objek yang menimbulkan stimulus yang mengenai alat indra atau reseptor.

Stiumulus dapat datang dari luar individu yang mempersepsi, tetapi juga
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dapat datang dari dalam individu yang bersangkutan yang langsung mengenai
syaraf penerima yang bekerja sebagai reseptor.

Alat indera, syaraf dan susunan syaraf

Alat indera atau reseptor merupakan alat untuk menerima stimulus, di
samping itu juga harus ada syaraf sensoris sebagai alat untuk meneruskan
stimulus yang diterima reseptor menuju ke pusat susunan syaraf, yaitu otak
sebagai pusat kesadaran. Sebagai alat untuk mengadakan respon diperlukan
motoris yang dapat membentuk persepsi seseorang.

Perhatian

Untuk menyadari atau dalam mengadakan persepsi diperlukan adanya,
perhatian, yaitu langkah utama sebagai suatu persiapan dalam rangka
mengadakan persepsi. Perhatian merupakan pemusatan atau konsentrasi dari

seluruh aktivitas individu yang ditujukan kepada sesuatu kumpulan objek.

Beberapa tahapan dasar proses terbentuknya persepsi (Thoha, 2003: 145),

yaitu:

1.

Stimulus dan rangsangan

Terjadinya persepsi diawali ketika seseorang dihadapkan pada suatu
stimulus/rangsangan yang hadir dari lingkungannya.

Registrasi

Dalam proses registrasi, suatu gejala nampak adalah mekanisme fisik yang
berupa penginderaan dan syarat seseorang berpengaruh melalui alat indera

miliknya. Seseorang dapat mendengarkan atau melihat informasi yang
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terkirim padanya, kemudian mendaftar semua informasi yang terkirim
kepadanya.

3. Interpretasi
Interpretasi adalah suatu aspek kognitif dari persepsi yang sangat penting
yaitu proses memberikan arti kepada stimulus yang diterimanya. Proses
interpretasi tersebut bergantung pada cara pendalaman, motivasi dan

kepribadian seseorang.

2.1.8 Standar Pelayanan Minimal Transjakarta

Standar Pelayanan Minimal (SPM) adalah janji yang diberikan organisasi
penyelenggara jasa kepada pelanggannya atau kualitas minimal yang akan
diterima pelanggan saat menikmati jasa yang diberikan. Tujuannya adalah
memberikan jaminan pelayanan jasa yang memuaskan kepada pelanggan
(Institute for Transportation & Development Policy Indonesia, 2009).

Transjakarta sebagai penyedia pelayanan umum dalam bentuk transportasi
bus di kota DKI Jakarta diharapkan dapat menjadi organisasi pelayanan
transportasi publik yang professional, serta memenuhi perkembangan DKI Jakarta
sebagai kota metropolitan.

Dalam rangka memberikan pelayanan terbaik kepada penggunanya,
Transjakarta memerlukan Standar Pelayanan Minimal yang dapat digunakan
untuk mengukur kinerja serta memberikan pelayanan yang standar.

Untuk kepentingan itu disusun dan ditetapkanlah serangkaian Standar
Pelayanan Minimal (SPM) yang meliputi berbagai aspek operasional yang
berkaitan langsung dengan pelayanan kepada pelanggan. Serangkaian SPM ini
merupakan janji Transjakarta kepada seluruh pelanggan jasa layanan busway akan
berkualitas. Janji ini juga mengikat seluruh jajaran pimpinan dan karyawan
Transjakarta serta pihak — pihak terkait langsung dengan penyediaan pelayanan

yang diberikan Transjakarta tanpa kecuali, sehingga SPM ini juga mengikat
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berbagai pihak yang ikut mendukung dan berpartisipasi dalam kelancaran
pelayanan.

Dalam penyusunannya, perumusan Standar Pelayanan Minimal dilakukan
juga untuk Pemenuhan Peraturan dan Persyaratan akan tetapi kerangka berpikir
perumusannya dilakukan dengan menggabungkan 3 (tiga) pendekatan yaitu Teori
Pelayanan Pelangganan, Benchmarking dari beberapa SPM Negara lain yang juga
menggunakan BRT System, harapan penumpang serta memperhatikan kebutuhan
dan kemampuan Transjakarta (Institute for Transportation & Development Policy
Indonesia, 2009).

Untuk memenuhi kualitas layanan jasa Transjakarta sebagai layanan
publik dan jasa angkutan penumpang dengan konsep Bus Rapid Transit system
yang memenuhi harapan penumpang DKI Jakarta, diperoleh 4 (empat) substansi
SPM, vyaitu kehandalan, keamanan dan keselamatan, kemudahan, dan
kenyamanan. Berikut substansi SPM diidentifikasi dan ditetapkan sebagai
indikator SPM (Institute for Transportation & Development Policy Indonesia,
2009):

1) Kehandalan Pelayanan

Substansi inti dari kehandalan pelayanan adalah Transjakarta menjamin

kehandalan operasional, termasuk kesiapan operasional bus, sarana dan

prasarana, sistem operasi, dan petugas operasi. Kehandalan pelayanan

Transjakarta ini dapat diukur dari kinerja 7 indikatornya yaitu :

a) Rencana Headway, adalah penetapan rencana waktu kedatangan (peak
dan off peak hour) yang tidak boleh lebih dari standar yang telah
ditentukan, yaitu pada saat peak < 5 menit dan off peak < 10 menit.

b) Ketepatan Headway adalah jeda waktu keberangkatan antar bus pada
halte ujung yang telah ditetapkan.

c) Waktu penaikan dan penurunan penumpang, adalah waktu yang
dibutuhkan untuk menurunkan dan menaikkan penumpang dari bus ke
halte sesuai standar yang ada, yaitu waktu pemberhentian bus di halte
perhentian maksimal 20 detik untuk halte kecil dan maksimal 30 detik

untuk halte ujung, halte transit dan halte besar.
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d) Jarak antara pintu bis dan halte, adalah jarak celah antara pintu bus dan
pintu halte pada saat menaikkan/menurunkan penumpang secara lateral
(jarak antara pintu dan bus halte), vertikal (perbedaan tinggi antara
dermaga halte dengan lantai bus), dan longitudinal (selisih lebar antara
pintu bus yang terbukan dengan lebar pintu halte yang terbuka). Deviasi
jarak celah antara pintu bus dan halte pada saat menaikkan/menurunkan
penumpang secara lateral < 15 cm, vertikal < 5 cm, dan longitudinal < 10
cm.

e) Kecepatan perjalanan, adalah jarak rute terhadap waktu perjalanan rata —
rata untuk kecepatan tertinggi berkisar 30 km/jam dan terendah berkisar
18 km/jam.

f) Kehandalan armada, adalah dimana armada tidak diperkenankan
mengalami gangguan saat beroperasi agar pelayanan tetap berkualitas.
Indikator kehandalan armada adalah adanya berbagai macam gangguan
operasi/kerusakan yang menyebabkan bus berhenti beroperasi, dengan
maksimum gangguan operasi bus akibat berbagai macam gangguan
operasi/kerusakan adalah 10 (sepuluh) kejadian untuk setiap 200.000 km
layanan Transjakarta.

g) Konsistensi jam pelayanan, adalah ketetapan waktu awal dan akhir

operasional Transjakarta selama 24 jam.

Keamanan dan Keselamatan

Susbstansi inti dari Keamanan dan Keselamatan adalah Transjakarta

menjamin keamanan dan keselamatan pelanggan saat menikmati layanan jasa

busway.

Keamanan dan keselamatan pada pelayanan Transjakarta ini dapat diukur dari

Kinerja 5 indikatornya yaitu :

a) Keamanan di dalam halte. Indikator keamanan di dalam halte
digambarkan melalui angka kriminalitas dihitung dari jumlah penumpang
yang menjadi korban tindak pidana dimulai dari saat penumpang
melewati pintu/petugas barrier dan divalidasi dengan penerbitan Berita

Acara. Tindak pidana mencakup kecopetan, tindakan asusila, dan
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tindakan kejahatan lainnya. Maksimum 1 korban per 250.000 km layanan
Transjakarta.

b) Keamanan di dalam bus. Indikator keamanan di dalam bus digambarkan
melalui angka kriminalitas dihitung dari jumlah penumpang yang menjadi
korban tindak pidana selama penumpang di dalam bus dan divalidasi
dengan penerbitan Berita Acara. Tindak pidana mencakup kecopetan,
tindakan asusila, dan tindakan kejahatan lainnya. Maksimum 1 korban
tindak pidana bus per 250.000 km layanan Transjakarta.

c) Keselamatan di dalam halte, digambarkan dengan angka
kecelakaan/insiden di dalam halte yang dihitung dari jumlah penumpang
korban kecelakaan/insiden yang terjadi di dalam halte, dengan jumlah
maksimum korban kecelakaan/insiden di halte per 250.000 km layanan
Transjakarta.

d) Keselamatan di dalam bus, digambarkan dengan angka
kecelakaan/insiden di dalam bus yang dihitung dari jumlah penumpang
korban kecelakaan/insiden yang terjadi di dalam bus, dengan jumlah
maksimum korban kecelakaan/insiden di bus per 250.000 km layanan
Transjakarta.

e) Keselamatan di sepanjang koridor, adalah keselamatan di sepanjang jalur
busway yang digambarkan dengan angka keselamatan di sepanjang jalur
busway yang dihitung dari jumlah korban kecelakaan di sepanjang jalur
busway yang berkaitan dengan pelayanan Transjakarta. Maksimum 1
korban kecelakaan di sepanjang jalur busway dari 200.000 km layanan
Transjakarta.

Kemudahan

Substansi inti dari Kemudahan adalah Transjakarta menjamin bahwa

pelanggan bisa mendapat berbagai kemudahan dalam menikmati jasa layanan

busway.

Kemudahan pada pelayanan Transjakarta ini dapat diukur dari Kinerja 5

indikatornya yaitu :

a) Kemudahan mendapatkan informasi tentang Transjakarta, adalah

kemudahan penumpang/calon penumpang untuk mendapatkan informasi
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yang termutakhir tentang Transjakarta melalui Call Center, internet,
media pengumuman di halte, serta informasi media lainnya.

Kemudahan penjualan tiket , adalah waktu yang diperlukan penumpang
untuk membeli tiket di halte. Perhitungan waktu dimulai dari penyerahan
uang oleh penumpang sampai ke penerimaan tiket dan uang kembalian,
dengan kecepatan waktu transaksi tiket di loket 5 detik dengan toleransi
20%.

Kemudahan melaporkan kehilangan/menemukan barang, adalah
kemudahan  penumpang/calon  penumpang dalam  melaporkan
kehilangan/menemukan barang. Pelaporan dapat dilayani di setiap halte
dengan waktu pelayanan < 30 menit dan ditanggapi dalam kurun 2 x 24
jam.

Kemudahan menyampaikan pengaduan/memberikan saran, adalah
kemudahan penumpang dalam menyampaikan pendapat terhadap
pengaduan/memberikan saran, serta direspon dalam kurun waktu < 2 x 24
jam.

Kemudahan akses menuju /dari halte, adalah waktu maksimum yang
dibutuhkan penumpang dari ujung akses menuju halte, dan sebaliknya

termasuk transit antar halte, dengan waktu maksimum 5 menit.

Kenyamanan

Substansi inti dari Kenyamanan adalah Transjakarta menjamin bahwa jasa

layanan busway akan dinikmati pelanggan secara nyaman.

Minimal pelayanan keamanan yang dijanjikan oleh Transjakarta ini dapat

diukur dari 10 indikatornya yaitu :

a)

Kebersihan di dalam halte, adalah keadaan halte yang bebas dari kotoran,
termasuk diantaranya debu, sampah, dan bau di lantai halte maupun
interior ruang halte. Kebersihan lantai berarti secara visual permukaan asli
lantai terlihat jelas, tidak ada obyek, partikel atau kotoran baik padat
maupun cair yang mempengaruhi kekesatan lantai serta tidak berbau.
Kebersihan dinding, jendela, pintu dan atap/plafon berarti secara visual

permukaan asli dinding, jendela, pintu dan atap/plafon terlihat jelas, tidak
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ada obyek, partikel, kotoran, atau warna lainnya baik padat maupun cair
yang menempel serta tidak berbau.

Suhu di dalam halte, dengan kriteria suhu di dalam halte maksimal 32°C.
Penerangan di dalam halte, kekuatan cahaya di dalam halte minimal 100
lux.

Kepadatan penumpang di dalam halte, adalah jumlah maksimum
penumpang di dalam halte adalah 5 orang/m? (off peak), 8 orang/m?
(peak), dan 10 orang/m? (crush).

Kebersihan di dalam bus, adalah keadaan bus yang bebas dari kotoran,
termasuk diantaranya debu, sampah, dan bau di lantai bus maupun interior
serta eksterior bus. Kebersihan interior meliputi lantai, dinding dalam,
jendela, pintu, tempat duduk, dan panel — panel di dalam bus. Kebersihan
interior berarti secara visual permukaan asli lantai terlihat jelas, tidak ada
obyek, partikel atau kotoran baik padat maupun cair yang mempengaruhi
kekesatan dan kejernihan serta tidak berbau. Kebersihan eksterior
meliputi seluruh bagian luar badan bus, yaitu dinding, jendela, pintu dan
perlengkapan lainnya. Kebersihan eksterior berarti secara visual
permukaan asli dinding, jendela, pintu dan perlengkapan lainnya terlihat
jelas, tidak ada obyek, partikel, kotoran, atau warna lainnya baik padat
maupun cair yang menempel serta tidak berbau.

Suhu di dalam bus, dengan kriteria suhu di dalam bus maksimal 26 ° C.
Penerangan di dalam bus, kekuatan cahaya di dalam bus minimal 100 lux.
Kepadatan penumpang di dalam bus, adalah jumlah maksimum
penumpang di dalam bus adalah 5 orang/m? (off peak), dan 8 orang/m?
(peak).

Waktu tunggu, adalah waktu yang diperlukan untuk menunggu sampai
dapat masuk ke dalam bus baik pada saat peak hour maupun off peak
hour.

Pelayanan petugas, tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan
petugas (ticketing, barrier, satgas, pengemudi, pengendali tengah, call

center).
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Rute — rute trayek Bus Rapid Transit pada Stasiun Harmoni Central

Busway adalah sebagai berikut :
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2.1.10 Analisis Faktor

Analisis faktor adalah suatu teknik analisis yang digunakan untuk
memahami dimensi — dimensi dan regularitas suatu gejala. Tujuan utama teknik
ini adalah membuat ringkasan informasi yang dikandung sejumlah besar variabel
ke dalam suatu kelompok faktor yang lebih kecil. Tujuannya adalah untuk
menyelidiki saling keterkaitan antara variabel yang satu dengan lainnya dari
faktor yang mendasar.

Secara matematis dalam analisis faktor masing — masing variabel
diekspresikan secara kombinasi linier dengan suatu faktor yang diformulasikan
sebagai berikut :

Xi— =l FitlpFot . HlijFi+.... +lpyFp + &

Zi = li1F1+ll‘2F2+....+li3iij+. . +llmFm + &E;

Keterangan :

Xi = vektor acak yang memiliki p komponen pada pengamatan ke — i

Z; = vektor acak terstandar yang memiliki p komponen pada amatan ke — i
U1 = vektor rata — rata dari peubah ke — i

l;; = bobot faktor (factor loading) dari peubah ke — i dan faktor ke — j

F; = faktor bersama (common factor) yang ke — j

£1 = sisaan atau error dari peubah ke — i (specific factor)

Proses dasar analisis faktor meliputi hal — hal sebagai berikut :
a) Menentukan variabel apa saja yang akan dianalisis. Dalam hal ini variabel
ditetapkan menjadi 18 item.
b) Menguji variabel — variabel yang telah ditentukan dengan menggunakan

metode Barlett’s test of sphericity serta pengukuran MSA (Measure of
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Sampling Adequacy). Pada tahap ini, dilakukan penyaringan terhadap jumlah
variabel, hingga didapat variabel — variabel yang memenuhi syarat untuk
dianalisis. Untuk melihat ada tidaknya korelasi, dapat dilihat pada uji Kaiset
Meyer Oikin ( KMO) measure of sampling adequancy, yang merupakan
indeks untuk dipergunakan meneliti ketepatan analisis faktor. Nilai tinggi
antara 0,5 — 0,1 berarti analisis faktor tepat, jika kurang dari 0,5; maka
analisis faktor dinyatakan tidak tepat.
Berdasarkan pengertian tersebut, maka analisis faktor pada penelitian ini
dipergunakan untuk mencari faktor yang paling berpengaruh diantara 4 dimensi
pelayanan (kehandalan, keamanan dan keselamatan, kemudahan, kenyamanan)

yang diberikan oleh PT. Transportasi Jakarta berdasarkan persepsi penumpang.

2.2 Penelitian Relevan

Penelitian yang pernah dilakukan terkait dengan pelayanan di
terminal/halte yang dapat dijadikan acuan atau literatur sebagai dasar untuk
penyusunan skripsi/penelitian ini, diantaranya adalah:

1. “Analisis Kinerja Pelayanan Terminal Bus Transjakarta (Studi Kasus
Terminal Busway Kalideres)” oleh (Sufiani, 2010) menyatakan bahwa
kondisi tingkat pelayanan halte busway kalideres mencapai level of service
(LOS) D, loading area capacity pada peak hour tidak dapat menampung
volume bus dan penumpang, serta kondisi antrian menunjukan pelayanan
yang buruk, dimana antrian sudah melebihi batas jalur antrian yang ada.

2. “Analisis Kualitas Pelayanan di Terminal Induk Bekasi” oleh (Nugraha,

2016) menyatakan bahwa persepsi pengguna jasa (penumpang angkutan)
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Terminal Induk Bekasi berdasarkan nilai indeks kepuasan rata — rata terhadap
7 (tujuh) faktor dimensi pelayanan sebesar 64,63% masuk dalam kategori
kriteria baik, sedangkan penilaian fasilitas terminal masuk dalam kategori

cukup dengan nilai sebesar 42,1%..

2.3  Kerangka Berfikir

DKI Jakarta merupakan Ibu kota negara Republik Indonesia yang. menjadi
pusat pemerintahan dan juga menjadi pusat bisnis/ekonomi sehingga
pembangunan terjadi berlangsung cepat. Sektor transportasi merupakan salah satu
sektor yang sangat berperan penting dalam pembangunan ekonomi yang
menyeluruh.  Perkembangan sektor transportasi akan secara langsung
mencerminkan pertumbuhan pembangunan ekonomi yang berjalan.

Perkembangan  perkotaan berjalan secara dinamik, mengikuti
perkembangan sosial — ekonomi perkotaan itu sendiri. Dengan semakin
berkembangnya perkotaan dalam hal wilayah spasial (ruang) dan aktivitas
ekonominya, akan semakin besar pula beban yang akan dipikul oleh DKI Jakarta.
Dimulai dari pencemaran udara yang dikeluarkan ke atmosfer perkotaan, tingkat
kebisingan yang meningkat, serta masalah kemacetan yang telah menjadi
konsumsi masyarakat DKI Jakarta. Pertumbuhan laju volume Kkendaraan
meningkat secara signifikan, berbanding terbalik dengan pembangunan fasilitas
jalan itu sendiri. Oleh karena itu pemerintah DKI menggalakan program
transportasi massal seperti Bus Rapid Transit atau yang disebut dengan

Transjakarta.
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Harmoni terletak pada kawasan pusat bisnis yang membutuhkan moda
transportasi yang terintegrasi dengan baik. Banyak masyarakat DKI Jakarta
melalui aktivitas padatnya di Stasiun Harmoni Central Busway, Jakarta Pusat.
Volume penumpang  Stasiun Harmoni Central Busway yang padat akan
mempengaruhi pelayanan yang diberikan kepada penumpang. Jika pelayanan
terganggu, maka penumpang akan merasa tidak nyaman atas kondisi yang
diterima. Ketidaknyamanan akan berpengaruh terhadap persepsi penumpang. Jika
penumpang berpersepsi buruk terhadap pelayanan yang diberikan, maka
kepercayaan terhadap moda transportasi Transjakarta akan menurun, sehingga
para pengguna jasa akan mencari alternatif transportasi lainnya.

Dari masalah tersebut, harus dilakukan penelitian terhadap tingkat
pelayanan agar stasiun tersebut kembali berfungsi sebagaimana mestinya serta
para penumpang menjadi aman dan nyaman dalam menggunakan moda
transportasi. Merujuk pada tingkat pelayanan yang ditetapkan pada Standar
Pelayanan Minimal yang dikeluarkan PT. Transportasi Jakarta, perlu adanya
pengkajian dalam sudut pandang persepsi penumpang yang merupakan parameter
untuk mengetahui tingkat pelayanan yang optimal. Metode yang digunakan
adalah metode survey langsung pada stasiun tersebut sehingga tingkat pelayanan

dapat di ketahui sebagai sarana informasi peningkatan pelayanan.
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BAB Il

METODOLOGI PENELITIAN

1.1  Tempat dan Waktu Penelitian
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Gambar 3.2Lokasi Penelitian

Penelitian inidilaksanakan di Stasiun Harmoni Central Busway, JI. Gajah
Mada dan JI. Hayam Wuruk, Jakarta Pusat. Penelitian dilakukan pada hari Senin
14 Juli 2017, Jum’at16 Juli 2017 dan Minggu 17 Juli 2017 atau sebanyak 3 (tiga)
kali. Pada hari Senin mewakili hari memulai kembali aktivitas, hari jum’at
mewakili  hari menuju akhir pekan serta hari Minggu mewakili hari libur.

Waktupenelitian dilakukan selama 14 jam dari pukul 06.00 — 20.00WIB.
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1.2 Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metodeangket dan survei langsung, metode ini
dimaksudkan agar penelitian ini lebih mengarah pada pengungkapan suatu
masalah sebagaimana adanya untuk mengungkapkan fakta—fakta yang ada dan
kemudian fakta—fakta yang didapat dianalisis untuk mendapatkan hasil penelitian

yang objektif dan dapat dipertanggungjawabkan.

1.3  Alat dan Bahan Penelitian
Alat yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
1. Lembar kuesioner (Lampiran 4)
2. Lembar survey
3. Alat tulis, seperti pensil/pulpen

4. Alat rekam, seperti handycam dan kamera

o

Alat hitung, seperti kalkulator dan counter

6. Alat ukur, seperti pita ukur, meteran, stopwatch dan jam.

1.4 Teknik Pengumpulan Data
1. Jenis Data
a. Data Primer
Data primer merupakan data yang didapat dari survey lapangan berupa :
1. Data hasil kuesioner/angket

2. Data volume penumpang



b. Data Sekunder
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Data sekunder adalah data yang didapat dari instansi pemerintahan yaitu

Dinas Perhubungan Provinsi DKI Jakarta, data yang didapat berupa :

1. Layout Stasiun Harmoni Central Busway

2. Jumlah penumpang di Stasiun Harmoni Central Busway

2. Kuesioner

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara

memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden

untuk dijawab. Berikut kisi — Kisi pertanyaan yang akan diajukan kepada

penumpang Stasiun Harmoni Central Busway.

Tabel 3.3 Kisi — kisi Instrumen Penelitian

Dimensi Pelayanan Indikator Butir Soal Nso(;z(l)r
Apakah anda puas
terhadap jeda waktu
kedatangan Bus

Rencana Headway Tran_slakarta _setiap 5
menit pada jam padat 1
dan 10 menit pada jam
lenggang  di  halte
Harmoni?
Apakah anda puas
terhadap ketepatan
’Eg;:”gﬁ;?‘n Ketetapan Headway ~ jadwal kedatangan Bus 2
Y Transjakarta di halte
Harmoni?
Apakah anda puas
terhadap waktu yang
. diperlukan Bus
Waktu penaikan dan Transjakarta untuk
penurunan penumpang ° Lo dan 3
menurunkan

penumpang  maksimal
30 detik?
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Dimensi Pelayanan Indikator Butir Soal Nsoggl:)r
Apakah anda puas
dengan jarak celah
antara pintu Bus
Transjakarta dengan

Jarak antara pintu bus ~ terhadap pintu halte 4
dan halte Harmoni secara lateral
<15 cm, kearah vertikal
< 5 cm, dan kearah
longitudinal < 10 cm?
Apakah anda puas
Jarak antara pintu bus ~ terhadap jam pelayanan 5
dan halte buka dan tutupnya
loket?
Apakah anda sudah
Keamanan di halte merasa - puas _terhadap 6
keamanaan di dalam
Keamanan dan halte Harmoni?
Keselamatan Apakah anda sudah
Keselamatan di halte Merasa - puas terhadap 7
tingkat keselamatan di
dalam halte Harmoni?
Apakah anda puas
Kemudahan terhadap kemudahan
mendapatkan informasi mendapatkan informasi 8
tentang Transjakarta tentang Transjakarta di
media massa?
Apakah anda puas
terhadap kecepatan
Kemudahan penjualan penjualan tiket yang 9
tiket dilakukan oleh Kasir
yang berlangsung 5
Kemudahan detik/pelayanan?
Kemudahan Apakah anda puas
terhadap respon petugas
melaporkan . o
. jika terjadi 10
kehilangan/menemukan i
b kehilangan/menemukan
arang
barang?
Apakah anda puas
Kemudahar_1 terhadap kemudahan
menyampaikan
melaporkan 11
pengaduan,
pengaduan/saran

memberikan saran

terhadap Transjakarta
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Dimensi Pelayanan Indikator Butir Soal Nsoggl:)r
Apakah anda puas
Kemudahan akses terhadap kemudahan 12
menuju/dari Halte akses menuju halte
Harmoni?
Apakah anda sudah
Kebersihan di dalam merasa puas dengan 13
Halte kebersihan di dalam
halte Harmoni?
Apakah anda sudah
Suhu di dalam Halte ~ Measa puas dengan
suhu yang dirasakan di
dalam halte?
Apakah anda sudah
Penerangan di dalam merasa puas - dengan
Halte penerangan yang 15
diberikan di dalam halte
Kenyamanan Harmoni?
y Apakah anda sudah
Kepadatan di dalam merasa puas dengan
kepadatan penumpang 16
Halte )
di dalam halte
Harmoni?
Apakah anda sudah
merasa puas dengan
Waktu Tunggu waktu tunggu di halte 17
Harmoni
Apakah anda sudah
Pelayanan Petugas merasa puas - dengan 18

pelayanan yang
diberikan petugas

Sumber :Standar Pelayanan Minimal Transjakarta

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini merupakan jenis kuesioner

tertutup dengan bentuk jawaban singkat dan check list. Bentuk kuesioner yang

disusun menggunakan Skala Likert untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi

seseorang atau kelompok tentang kejadian gejala sosial (Arikunto, 2013).



40

Tabel 3.2 SkalaLikert

Opsi Angka
SP (Sangat Puas) 4
P (Puas) 3
TP (Tidak Puas) 2
STP (Sangat Tidak Puas) 1

Sumber : Arikunto, 2013

Sampel dan Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi berupa subjek atau objek yang diteliti
untuk dipelajari dan diambil kesimpulan, sedangkan sampel adalah sebagian
dari populasi yang diteliti. Dalam penelitian ini, penentuan jumlah sampel
menggunakan rumus Slovin(Akdon dan Ridwan, 2005) sebagai berikut :

N
"TN@?+1

Dimana :

n = jumlah sampel

N = jumlah populasi

d =nilai presisi 90% atau sig. = 0.1
N (jumlah populasi) pada Stasiun Harmoni Central Busway pada hari senin
17 Juli 2014 pukul 09.00 — 11.00 adalah 9562 orang. Maka jumlah sampel
minimal yang dapat diambil sebesar :

_ 9562
©9562(0,1)2 +1

n

n = 98,9651 dibulatkan menjadi 100 orang.

Dengan demikian jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100 responden.
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Surveyor

Surveyor adalah orang-orang yang diberi tugas untuk mengamati langsung

kondisi di lapangan dan melakukan pencatatan data. Penelitian ini

membutuhkan tenaga surveyor3 orangditempatkan pada tiga lokasi berbeda.

Pencatatan data

Langkah pertama adalah menyamakan stopwatch atau jam ataupun alat

pencatat waktu yangsejenis. Selanjutnya proses pencatatan data dapat

dijelaskan sebagai berikut :

a. Mendistribusikan secara jelas surveyor pada titik-titik lokasi pengamatan.

b. Menghitung volume penumpang yang masuk ke dalam stasiun/halte per
10 menit selama 14 (empat belas) jam dari pukul 06.00 — 20.00 dengan
menggunakan counter.

c. Menyebarkan kuesioner/angket kepada responden, dalam hal ini adalah
penumpang Transjakarta di Stasiun Harmoni Central Busway.

d. Mengamati sistem operasional busway, meliputi : frekuensi bus, waktu
antar kedatangan bus (headway), waktu menaikkan dan menurunkan
penumpang (dwelling times) dan waktu pemberangkatan bus (clearance
times).

e. Mengamati kondisi antrian penumpang.
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15  Teknik Analisis Data
Setelah pengambilan data selesai dan dilakukan pengumpulan, diatur
sesuaitanggal dan tempat. Langkah-langkah analisis data sebagai berikut :

1. Mengidentifikasi dan menggolongkan tingkat pelayanan (level of service)
Stasiun Harmoni Central Busway berdasarkan pedestrian queuing LOS,
membandingkan jumlah kedatangan per 10 menit dengan luasan dari Stasiun
Harmoni Central Busway khususnya ruang tunggu antrian busway dimana
hasil perbandingan tersebut dapat ditentukan pada tabel 2.3.

2. Menghitung tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan yang diberikan
di Stasiun Harmoni Central Busway dengan menggunakan hasil
angket/kuesioner.

3. Mengolah data kuesioner dengan menggunakan analisis faktor.

4. Hasil pengolahan data akan berupa tabel-tabel dengan bantuan program
Microsoft Exceldan SPSS yang akan tingkat pelayanan yang diberikan oleh

Stasiun Harmoni Central Busway.



1.6 Diagram Alur Penelitian
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Data Primer:

Data Sekunder :

- Jumlah Penumpang -
Stasiun Harmoni
Central Busway

- Data hasil -
angket/kuisioner

Layout desain Stasiun
Harmoni Central
Busway

Data fisik stasiun/halte




)

Pengolahan Data:

1. Menghitung Pedestrian Queuing
LOS

2. Menghitung Tingkat Kepuasan
Penumpang berdasarkan kuesioner

3. Analisis Faktor terhadap hasil
kuesioner

y

Tingkat Kepuasan

Penumpang terhadap

Pelayanan

Dimensi Paling
Berpengaruh Dalam

Pelayanan Transjakarta

[ Kesimpulan dan Saran

A 4

Gambar 3.3Alur Penelitian
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

2.4  Deskripsi Data Penelitian

Survei lapangan dan penyebaran angket/kuesioner telah dilakukan
sebanyak 3 (tiga) kali pada hari Jum’at tanggal 14 Juli 2017, hari Minggu tanggal
16 Juli 2017, dan hari Senin 17 Juli 2017 dengan mempertimbangkan bahwa hari
senin adalah hari awal untuk memulai aktivitas kesibukan, hari jumat adalah hari
menuju akhir pekan, dan hari minggu mewakili hari libur. Periode waktu
penelitian berlangsung selama 14 (empat belas) jam, mulai pukul 06.00 — 20.00
WIB di Stasiun Harmoni Central Busway.

Dalam operasinya Stasiun Harmoni Central Busway mengklasifikasi rute
perjalanan berdasarkan pembagian koridor yang telah ditetapkan, melayani 9
(sembilan) koridor, seperti koridor 1, koridor 1A, koridor 2, koridor 2A, koridor 3,
koridor 5C, koridor 8, koridor, koridor 8A, dan koridor 9B.

Tabel 4.4 Klasifikasi Rute Perjalanan di Stasiun Harmoni Central Busway

Koridor Jurusan Rute Perjalanan

Blok M — Masjid Agung — Bundaran
Senayan — Gelora Bung Karno — Polda
Metro Jaya — Bendungan Hilir — Karet

1 Blok M — Kota Sudirman — Dukuh Atas 1 — Tosari —
Sarinah — Bank Indonesia — Moras —
Harmoni Central — Sawah Besar — Mangga
Besar — Olimo — Glodok — Kota

PIK — Marina Indah — Cordoba — Waterbom
—RS. PIK — Simpang Mandala — Katamaran
Permai — Mediterania Boulevard —
Margasatwa — SMK Penabur 6 — Karang
Asri — Muara Angke — Baywalk Mall 1 —
Baywalk Mall 2 — SD Diakonia — Pluit
Utara Raya — Waduk Pluit — SMKN 56 —
Aston Pluit — Landmark Auto Plaza — SDN

1A PIK — Balai Kota
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Koridor Jurusan

Rute Perjalanan

Penjaringan — Luar Batang — Pakin —
Gedong Panjang — Jembatan Kota —
Museum Fatahillah — Kota — Glodok —
Olimo — Mangga Besar — Sawah Besar —
Harmoni Central — Monas — Balai Kota

2 Pulogadung — Harmoni Central

Pulogadung — Bermis — Pulo Mas — ASMI —
Pedongkelan — Cempaka Timur — RS. Islam
— Cempaka Tengah — Ps. Cempaka Putih —
Rawa Selatan — Galur — Senen — Atrium —
RSPAD — Deplu — Gambir 1 — Istiglal —
Juanda — Pecenongan — Harmoni Central

2A Pulogadung — Kalideres

Rute Perjalan Koridor 2 — RS. Sumber
Waras — Grogol 1 — Jelambar — Indosiar —
Taman Kota — Jembatan Gantung —
Dispenda Samsat Barat — Jembatan Baru —
Rawa Buaya — Sumur Bor — Pesakih —
Kalideres

3 Kalideres — Pasar Baru

Kalideres — Pesakih — Sumur Bor — Rawa
Buaya — Jembatan Baru — Dispenda Samsat
Barat — Jembatan Gantung — Taman Kota —
Indosiar — Jelambar — Grogol 1 — RS.
Sumber Waras — Harmoni Central —
Pacenongan — Juanda — Pasar Baru

5C PGC 1 — Harmoni Central

PGC 1 - BKN — Cawang UKI — BNN —
Cawang Otista — Gelanggang Remaja —
Bidara Cina — Kampung Melayu —
Jatinegara RS. Premiere — Ps. Jatinegara —
Kebon Pala — Slamet Riyadi — Tegalan —
Matraman 1 — Salemba Carolus — Salemba
Ul — Kramat Sentiong — Pal Putih — Pasar
Baru — Juanda — Pecenongan — Harmoni
Central

8 Lebak Bulus — Harmoni Central

Lebak Bulus — Pondok Pinang — Pondok
Indah — Tanah Kusir Kodim — Kebayoran
Lama Bungur — Ps. Kebayoran Lama —
Simprug — Permata Hijau — Pos Pengumben
— Kelapa Dua Sasak — Kebon Jeruk — Duri
Kepa — Indosiar — Jelambar — Grogol 1 —
RS. Sumber Waras — Harmoni Central

8A Grogol 2 — Juanda

Grogol 2 — S. Parman Podomoro City —
Tomang Mandala — RS. Tarakan — Petojo —
Harmoni Central — Pacenongan — Juanda

9B Pinang Ranti — Kota

Pinang Ranti — Taman Mini Garuda —
Cawang UKI — BNN — Cawang Ciliwung —
Cikoko St. Cawang — Tebet BUMD —
Pancoran Tugu — Pancoran Barat — Tegal
Parang — Kuningan Barat — Gatot Subroto —
Semanggi — Karet Sudirman — Dukuh Atas —
Tosari — Sarinah — Bank Indonesia — Monas
— Harmoni Central — Sawah Besar —
Mangga Besar — Olimo — Glodok — Kota

Sumber : http://transjakarta.co.id/peta-rute/
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2.1.11 Data Primer

Data primer dalam peneltian ini mencakup data operasional bus, volume
penumpang, dan kuesioner di Stasiun Harmoni Central Busway, yang hasilnya
dapat dijelaskan sebagai berikut:
4.2.1 Data Volume Penumpang

Data volume penumpang adalah jumlah penumpang yang memakai jasa
layanan Stasiun Harmoni Central Busway selama waktu penelitian berlangsung.

Data volume penumpang ini dilaksanakan dengan pencacahan penumpang
per 10 menit dengan menggunakan alat bantu counter, dimana dalam
pelaksanaannya, dilakukan selama 14 (empat belas) jam yang dimulai dari pukul
06.00 — 20.00 WIB, yang selanjutnya akan diolah untuk dianalisis.

Data volume penumpang pada hari jum’at tanggal 14 Juli 2017 pukul

06.00 — 20.00 berjumlah 72.314 orang, dengan rincian sebagai berikut :

Tabel 4.2 Data Volume Penumpang Jum’at 14 Juli 2017

Jumlah Akumulasi Volume
No Jam Pelayanan
Penumpang Penumpang

1. 06.00 — 07.00 4742 4742
2. 07.00 — 08.00 5581 10323
3. 08.00 — 09.00 6396 16719
4. 09.00 —10.00 5568 22287
5. 10.00 - 11.00 4771 27058
6. 11.00 - 12.00 3458 30516
7. 13.00 - 14.00 2965 35371
8. 14.00 - 15.00 3616 38987
9. 15.00 - 16.00 5558 44545
10. 16.00 - 17.00 6362 50907
11. 17.00 - 18.00 6846 57753
12. 18.00 - 19.00 7258 65011
13. 19.00 — 20.00 7303 72314

Sumber : Data survei lapangan di Stasiun Harmoni Central Busway, 14 Juli 2017



48

Data volume penumpang yang berikutnya diambil pada hari minggu

tanggal 16 Juli 2017 pukul 06.00 — 20.00 berjumlah 54.443 orang, dengan rincian

sebagai berikut :

Tabel 4.3 Data Volume Penumpang Minggu 16 Juli 2017

Jumlah Akumulasi Volume
No Jam Pelayanan
Penumpang Penumpang

1. 06.00 — 07.00 3520 3520
2. 07.00 — 08.00 4095 7615
3. 08.00 — 09.00 4723 12338
4. 09.00 - 10.00 4171 16509
5. 10.00 - 11.00 3614 20123
6. 11.00 - 12.00 2619 22742
7. 12.00 - 13.00 1880 24622
8. 13.00 - 14.00 2250 26872
9. 14.00 — 15.00 2739 29611
10. 15.00 - 16.00 4201 33812
11. 16.00 - 17.00 4801 38613
12. 17.00 - 18.00 5173 43786
13. 18.00 — 19.00 5141 48927
14. 19.00 — 20.00 5516 54443

Sumber : Data survei lapangan di Stasiun Harmoni Central Busway, 16 Juli 2017

Data volume penumpang yang terakhir diambil pada hari senin tanggal 17

Juli 2017 pukul 06.00 — 20.00 berjumlah 72.727 orang, dengan rincian sebagai

berikut :
Tabel 4.4 Data Volume Penumpang Senin 17 Juli 2017
Jumlah Akumulasi Volume
No Jam Pelayanan
Penumpang Penumpang

1. 06.00 — 07.00 6369 6369
2. 07.00 — 08.00 6154 12523
3. 08.00 — 09.00 5579 18102
4. 09.00 - 10.00 4872 22974
5. 10.00 -11.00 4690 27664
6. 11.00-12.00 3706 31370
7. 12.00 - 13.00 2673 34043
8. 13.00 — 14.00 2389 36432
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Jumlah Akumulasi Volume
No Jam Pelayanan
Penumpang Penumpang

9. 14.00 — 15.00 4628 41060
10. 15.00 - 16.00 5726 46786
11. 16.00 - 17.00 6530 53316
12. 17.00 — 18.00 7104 60330
13. 18.00 — 19.00 5791 66121
14. 19.00 - 20.00 6606 72727

Sumber : Data survei lapangan di Stasiun Harmoni Central Busway, 17 Juli 2017

Jika digambarkan secara grafik, dapat dilihat data volume penumpang per

jam, maka akan terlihat seperti grafik dibawah ini.

Data Volume Penumpang

N I RO M RS RS RS IS X XN YRR SR

Q' O ST Y NV YWY DYDY Y Y Y LV
O & & & & & & & & &
S FF I FE IS TS
T F TR R RO TR D

Jam Pelayanan

W Jum'at, 14 Juli 2017 B Minggu, 16 Juli 2017  ESenin, 17 Juli 2017

Gambar 4.4 Grafik Data Volume Penumpang

Sumber : Data survei lapangan di Stasiun Harmoni Central Busway

Dapat disimpulkan dari grafik diatas, bahwa volume penumpang tidak
tersebar secara merata. Adapun jika volume penumpang berdasarkan akumulasi

volume penumpang per jam sebagai berikut.
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Akumulasi Volume Penumpang

Akumulasi

O O O
S S

S PP P PSP STS
S N S N Y Y DY DY N Y DY WY
O OO O LSS
S FFHFFF&FFF SIS
R NN BN RN UEN NN PN SN

N

Jam Pelayanan

=¢—Jum'at, 14 Juli 2017 =—l=—Minggu, 16 Juli 2017 Senin, 17 Juli 2017

Gambar 4.2 Grafik Akumulasi Volume Penumpang

Sumber : Data survei lapangan di Stasiun Harmoni Central Busway, 14 Juli 2017

4.2.2 Data Kuesioner

Kuesioner adalah alat riset dan survei yang terdiri atas serangkaian
pertanyaan tertulis, bertujuan mendapatkan tanggapan dari kelompok orang
terpilih  (responden) melalui wawancara pribadi atau melalui pos; daftar
pertanyaan (Departemen Pendidikan Nasional, 2007).

Responden dalam penelitian ini adalah pengguna jasa transportasi
Transjakarta di Stasiun Harmoni Central Busway. Sampel penelitian diambil 100
responden yang mengisi kuesioner. Data yang telah diperoleh dari kuesioner
(lampiran 5) tersebut kemudian diuraikan sebagai berikut:
4.2.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Karakteristik responden yang pertama adalah jumlah responden

berdasarkan jenis kelamin. Mayoritas responden berjenis kelamin laki-laki dengan
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presentase sebesar 64% dan perempuan dengan presentase sebesar 36% dari total
100 orang responden. Berikut adalah grafik jumlah responden berdasarkan jenis

kelamin.
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Gambar 4.3 Grafik Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Sumber : Data kuesioner di Stasiun Harmoni Central Busway

4.2.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Karakteristik responden yang kedua adalah jumlah responden berdasarkan
usia. Mayoritas responden berada pada kelompok usia 20 — 30 tahun dengan
presentase laki-laki sebesar 46% dan perempuan 22% dari total 100 orang

responden. Berikut adalah grafik jumlah responden berdasarkan usia.
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Gambar 4.4 Grafik Jumlah Responden Berdasarkan Usia

Sumber : Data kuesioner di Stasiun Harmoni Central Busway
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4.2.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Karakteristik yang ketiga adalah jumlah responden yang digolongkan
berdasarkan jenis pekerjaan. Mayoritas responden bekerja sebagai karyawan
swasta dengan presentase laki — laki 32% sedangkan perempuan sebesar 18% dari

total 100 responden. Berikut adalah grafik jumlah responden berdasarkan jenis

pekerjaan.
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Gambar 4.5 Grafik Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Sumber : Data kuesioner di Stasiun Harmoni Central Busway

4.2.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Rute Perjalanan

Karakteristik yang keempat adalah jumlah responden yang digolongkan
berdasarkan rute perjalanan. Mayoritas responden memilih rute Kota dengan
presentase laki — laki sebesar 12% dan perempuan sebesar 6% dari total 100

responden. Berikut adalah grafik jumlah responden berdasarkan rute perjalanan.
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Gambar 4.6 Grafik Jumlah Responden Berdasarkan Rute Perjalanan

Sumber : Data kuesioner di Stasiun Harmoni Central Busway

4.2.2.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Koridor

Karakteristik yang kelima adalah jumlah responden yang digolongkan
berdasarkan koridor yang dituju. Mayoritas responden memilih koridor 1 dengan
presentase laki — laki sebesar 20% dan perempuan sebesar 12% dari total 100

responden. Berikut adalah grafik jumlah responden berdasarkan koridor yang

dituju.
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Gambar 4.7 Grafik Jumlah Responden Berdasarkan Koridor
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Sumber : Data Kuesioner di Stasiun Harmoni Central Busway

4.2.2.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Kedatangan
Karakteristik yang selanjutnya adalah jumlah respoden berdasarkan
frekuensi yang datang dalam seminggu ke Stasiun Harmoni Central Busway.
Mayoritas respoden datang 1-2 kali dengan presentasi laki — laki sebesar 44% dan
perempuan sebesar 24% dari total 100 responden. Berikut adalah grafik jumlah

responden berdasarkan frekuensi kedatangan.
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Gambar 4.8 Grafik Jumlah Responden Berdasarkan Frekuensi Kedatangan

Sumber : Data kuesioner di Stasiun Harmoni Central Busway

4.2.2.7 Karakteristik Responden Akan Kebutuhan Fasilitas Sarana dan
Prasarana
Karakteristik yang terakhir adalah kebutuhan responden akan fasilitas
sarana dan prasarana. Mayoritas responden lebih memilih fasilitas pendingin
ruangan dengan presentase laki — laki sebesar 16.67% dan perempuan sebesar --
10% dari total 100 responden. Berikut adalah grafik kebutuhan responden akan

fasilitas sarana dan prasarana di Stasiun Harmoni Central Busway.
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Gambar 4.9 Grafik Jumlah Responden Berdasarkan Kebutuhan Fasilitas
Sarana dan Prasarana

Sumber : Data kuesioner di Stasiun Harmoni Central Busway

4.3  Data Sekunder
Data sekunder dalam penelitian ini mencakup layout Stasiun Harmoni

Central Busway (dapat dilihat pada lampiran 1).

4.4  Hasil Data Survey dan Kuesioner
4.4.1 Level of Service Halte
Level of Service halte ditentukan berdasarkan luas halte dibandingkan
dengan jumlah penumpang. Variabel yang dibutuhkan adalah :
a) Data volume penumpang.

b) Luasan Stasiun Harmoni Central Busway.

luas efektif ruang tunggu (m?)

LOS =

jumlah penumpang (orang)

Untuk melihat hasil perhitungan LOS dapat dilihat pada lampiran 10.
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Adapun luas Stasiun disini adalah luasan area menunggu busway, dimana
luas efektif ruang tunggu adalah yang dijadikan luasan yang dijadikan dalam
variabel formula LOS. Berdasarkan uraian lampiran 3, luas area ruang tunggu
efektif di koridor 2 (GATE L) sebesar 37,6266 m?, untuk koridor 5C (GATE K)
sebesar 71,65 m?, koridor 1A (GATE C) sebesar 19,44 m?, koridor 8A (GATE G)
sebesar 100,6321 m?, koridor 8 (GATE E dan F) sebesar 62,8935 m?, koridor 2A
dan 3 (GATE D) sebesar 37,7385 m?, serta koridor 1 dan 9B (GATE A, B, J, I, dan
H) adalah 192,132 m?.

Berdasarkan data volume penumpang di Stasiun Harmoni Central
Busway, yang dilakukan selama 3 hari dari pukul 06.00 — 20.00 WIB yang
terhitung per 10 menit (Lampiran 7, 8, dan 9), maka didapat level of service
Stasiun Harmoni Central Busway dengan rincian seperti pada Lampiran 10, 11,

dan 12 dengan grafik sebagai berikut.
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Gambar 4.10 Grafik Level Of Service Jam Pelayanan, Jum’at 14 Juli 2017
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Berdasarkan Gambar 4.10, kepadatan di koridor 2 hari jum’at 14 Juli 2017,
terjadi pada pukul 07.00 — 09.00 dan pukul 16.00 — 20.00 dengan mendapat
klasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,3 m? — 0,6
m?/orang) yang berarti level of service berdasarkan average pedestrian space
dikategorikan buruk. Sedangkan pada pukul 10.00 — 15.00 , koridor 2 mendapat
klasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar penumpang sebesar > 1,2 m%/orang)
dapat dikategorikan sangat baik.

Untuk koridor 8, kepadatan terjadi pada pukul 09.00 — 10.00 dan 16.00 —
20.00 dengan Kklasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,3
m? — 0,6 m?/orang). Sedangkan pada pukul 06.00 — 09.00 mendapatkan klasifikasi
LOS B (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,9 m? — 1,2 m?/orang) dapat
dikategorikan baik dan pukul 11.00 — 16.00 mendapatkan Klasifikasi LOS A
(karakteristik jarak antar penumpang sebesar > 1,2 m%/orang) dikategorikan sangat
baik.

Selanjutnya pada koridor 1A, kepadatan terjadi pukul 07.00 — 10.00 dan
16.00 — 17.00 dengan klasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar 0,3 m? — 0,6 m*/orang) dapat dikategorikan buruk. Sedangkan pukul 06.00
— 07.00; 10.00 — 11.00; 13.00 — 14.00; 15.00 — 16.00; 17.00 — 18.00 klasifikasi
yang didapat adalah LOS C (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,6 m?
— 0,9 m%/orang) dikategorikan cukup padat, dan pada pukul 11.00 — 13.00; 14.00 —
15.00; 18.00 — 20.00 mendapatkan Klasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar
penumpang sebesar > 1,2 m%/orang), yaitu sangat baik.

Untuk koridor 5C, kepadatan terjadi pada pukul 07.00 — 09.00 dan 15.00 —

20.00 dengan Kklasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,3
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m? — 0,6 m?/orang). Sedangkan pada pukul 10.00 — 14.00 mendapatkan klasifikasi
LOS A (karakteristik jarak antar penumpang sebesar > 1,2 m/orang) dan pukul
06.00 — 07.00 serta pukul 14.00 — 15.00 mendapat klasifikasi LOS C (karakteristik
jarak antar penumpang sebesar 0,6 m? — 0,9 m*/orang).

Untuk koridor 8A, pukul 06.00 — 14.00 klasifikasi level of service yang
didapat berdasarkan average pedestrian space adalah LOS A (karakteristik jarak
antar penumpang sebesar > 1,2 m?/orang) dikategorikan sangat baik. Lalu pada
pukul 14.00 — 15.00 dan 17.00 — 20.00 mendapatkan klasifikasi LOS C
(karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,6 m®> — 0,9 m?/orang) dengan
kategori cukup padat. Sedangkan pada pukul 15.00 — 17.00 mendapatkan
klasifikasi LOS B (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,9 m? — 1,2
m?/orang).

Selanjutnya adalah koridor 1 dan 9B, pukul 06.00 — 12.00 dan 14.00 —
20.00 mendapatkan klasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar 0,3 m? — 0,6 m%/orang) dikategorikan buruk. Sedangkan pada pukul 12.00
— 13.00 mendapatkan klasifikasi LOS B (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar 0,9 m? — 1,2 m?/orang) dan pada pukul 13.00 — 14.00 mendapatkan
klasifikasi LOS C (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,6 m? — 0,9
m?/orang).

Koridor yang terakhir adalah koridor 2A dan 3, kepadatan terjadi pada
pukul 06.00 — 08.00; 10.00 — 12.00; dan 14.00 — 20.00 mendapatkan klasifkasi
LOS C (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,6 m?> — 0,9 m?/orang)
dikategorikan cukup padat. Sedangkan pada pukul 08.00 — 09.00 dan 12.00 —

14.00 mendapatkan klasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar penumpang
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sebesar > 1,2 m%/orang) serta pukul 09.00 — 10.00 dan 17.00 — 18.00 mendapat

klasifikasi LOS B (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,9 m? — 1,2

m?/orang).
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Gambar 4.11 Grafik Level Of Service Jam Pelayanan, Minggu 16 Juli
2017

Berdasarkan Gambar 4.11, kepadatan di koridor 2 hari minggu 16 Juli
2017, terjadi pada pukul 16.00 — 20.00 dengan mendapat Klasifikasi LOS C
(karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,6 m* — 0,9 m%/orang) yang berarti
level of service berdasarkan average pedestrian space dikategorikan cukup padat.
Sedangkan pada pukul 06.00 — 15.00 , koridor 2 mendapat Klasifikasi LOS A
(karakteristik jarak antar penumpang sebesar > 1,2 m®/orang) dapat dikategorikan
sangat baik.

Untuk koridor 8, kepadatan terjadi pada pukul 17.00 — 20.00 dengan

mendapatkan klasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,3
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m? — 0,6 m?/orang). Sedangkan pada pukul 06.00 — 08.00 dan 11.00 — 16.00
mendapatkan klasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar penumpang sebesar >
1,2 m?/orang) dapat dikategorikan sangat baik dan pukul 08.00 — 10.00 serta
pukul 16.00 — 17.00 mendapatkan Klasifikasi LOS C (karakteristik jarak antar
penumpang sebesar 0,6 m* — 0,9 m?/orang) dikategorikan cukup padat.

Selanjutnya pada koridor 1A, kepadatan terjadi pukul 07.00 — 10.00 dan
15.00 — 17.00 dengan klasifikasi LOS C (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar 0,6 m* — 0,9 m%/orang) dapat dikategorikan cukup padat. Sedangkan pukul
06.00 — 07.00; 10.00 — 11.00; 13.00 — 14.00; 17.00 — 18.00 Klasifikasi yang
didapat adalah LOS B (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,9 m? — 1,2
m?/orang) dikategorikan baik, dan pada pukul 11.00 — 13.00; 14.00 — 15.00; 18.00
— 20.00 mendapatkan klasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar > 1,2 m?/orang), yaitu sangat baik.

Untuk koridor 5C, kepadatan terjadi pada pukul 15.00 — 20.00 dengan
klasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,3 m? — 0,6
m?/orang). Sedangkan pada pukul 10.00 — 14.00 mendapatkan klasifikasi LOS A
(karakteristik jarak antar penumpang sebesar > 1,2 m?/orang) dan pukul 06.00 —
10.00 serta pukul 09.00 — 14.00 mendapat klasifikasi LOS C (karakteristik jarak
antar penumpang sebesar 0,6 m? — 0,9 m/orang).

Untuk koridor 8A, pukul 06.00 — 14.00 dan 15.00 — 17.00 Klasifikasi level
of service yang didapat berdasarkan average pedestrian space adalah LOS A
(karakteristik jarak antar penumpang sebesar > 1,2 m%/orang) dikategorikan sangat
baik. Lalu pada pukul 14.00 — 15.00 dan 17.00 — 20.00 mendapatkan klasifikasi

LOS B (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,9 m? — 1,2 m/orang).



61

Selanjutnya adalah koridor 1 dan 9B, pukul 07.00 — 11.00 dan 15.00 —
20.00 mendapatkan Klasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar 0,3 m? — 0,6 m*/orang) dikategorikan buruk. Sedangkan pada pukul 13.00
— 14.00 mendapatkan klasifikasi LOS B (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar 0,9 m? — 1,2 m*/orang) dan pada pukul 06.00 — 07.00; 11.00 — 12.00; serta
14.00 — 15.00 mendapatkan klasifikasi LOS C (karakteristik jarak antar
penumpang Sebesar 0,6 m? — 0,9 m%orang). Lalu pada pukul 12.00 — 13.00
mendapat klasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar penumpang sebesar > 1,2
m?/orang), yaitu sangat baik.

Koridor yang terakhir adalah koridor 2A dan 3, kepadatan terjadi pada
pukul 06.00 — 08.00 dan 15.00 — 16.00 mendapatkan Kklasifkasi LOS C
(karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,3 m? — 0,6 m*/orang) dikategorikan
cukup padat. Sedangkan pada pukul 08.00 — 10.00; 12.00 — 14.00; dan 17.00 —
18.00 mendapatkan Kklasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar > 1,2 m?/orang) serta pukul 10.00 — 12.00; 14.00 — 15.00; 16.00 — 17.00;
dan 18.00 — 20.00 mendapat Klasifikasi LOS B (karakteristik jarak antar

penumpang sebesar 0,9 m? — 1,2 m?/orang)



62

Level of Service
3.5

[ LOSA [ LOSE

)
[ LOSB [O LOSF §
3 LOSC 2 25

E A
[ LOSD z 2 /\

g 15 /
== Koridor 2 ] /

S
== Koridor 8 3 1 -

>
== Koridor 1 A 305 -

Koridor 5C 0 T T T T T T T T T T T T T
==ie=Koridor 8A QO O O O O O O O O O O O O
6\'00%’00"’9'\99\,""00’0\',”9 9@9\,9\;\9,&9\99,‘/0
~@—Koridor 1 dan 9B FEFF I FIFFFFIIFSSE
. QY Q' Q7 O N NN NN N NN NN
Koridor 2A dan 3
Jam Pelayanan

Gambar 4.12 Grafik Level Of Service Jam Pelayanan, Senin 17 Juli 2017

Berdasarkan Gambar 4.12, kepadatan di koridor 2 hari senin 17 Juli 2017,
terjadi pada pukul 07.00 — 08.00 dan pukul 16.00 — 20.00 dengan mendapat
klasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,3 m? — 0,6
m?/orang) yang berarti level of service berdasarkan average pedestrian space
dikategorikan buruk. Sedangkan pada pukul 11.00 — 14.00 , koridor 2 mendapat
klasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar penumpang sebesar > 1,2 m*/orang)
dapat dikategorikan sangat baik dan pada pukul 06.00 — 07.00; 08.00 — 09.00;
10.00 — 11.00; dan 15.00 — 16.00 mendapat klasifikasi LOS C (karakteristik jarak
antar penumpang sebesar 0,6 m? — 0,9 m?/orang) dikategorikan cukup baik

Untuk koridor 8, kepadatan terjadi pada pukul 08.00 — 09.00 dan 16.00 —
18.00 dengan klasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,3
m? — 0,6 m?/orang). Sedangkan pada pukul 07.00 — 08.00; 14.00 — 16.00; dan

18.00 — 19.00 mendapatkan klasifikasi LOS B (karakteristik jarak antar
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penumpang sebesar 0,9 m? — 1,2 m%/orang) dapat dikategorikan baik dan pukul
11.00 — 14.00 mendapatkan Kklasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar
penumpang sebesar > 1,2 m?/orang) dikategorikan sangat baik. Lalu pada pukul
06.00 — 07.00; 09.00 — 11.00; dan 19.00 — 20.00 mendapatkan klasifikasi LOS C
(karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,6 m?> — 0,9 m%orang) masuk
kategori cukup baik.

Selanjutnya pada koridor 1A, kepadatan terjadi pukul 06.00 — 09.00; 16.00
— 17.00; dan 18.00 — 20.00 dengan klasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar
penumpang sebesar 0,3 m® — 0,6 m®/orang) dapat dikategorikan buruk. Sedangkan
pukul 09.00 — 11.00; 12.00 — 13.00; 15.00 — 16.00; dan 17.00 — 18.00 klasifikasi
yang didapat adalah LOS C (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,6 m?
— 0,9 m%orang) dikategorikan cukup baik, dan pada pukul 14.00 — 15.00
mendapatkan klasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar penumpang sebesar >
1,2 m%/orang), yaitu sangat baik. Lalu pada pukul 11.00 — 12.00 dan 13.00 — 14.00
mendapatkan klasfikasi LOS B (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,9
m? — 1,2 m?/orang) dengan kategori baik

Untuk koridor 5C, kepadatan terjadi pada pukul 06.00 — 08.00; 10.00 —
11.00; dan 15.00 — 20.00 dengan Kklasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar
penumpang sebesar 0,3 m? — 0,6 m?/orang). Sedangkan pada pukul 11.00 — 14.00
mendapatkan klasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar penumpang sebesar >
1,2 m?/orang) dan pukul 06.00 — 07.00 serta pukul 14.00 — 15.00 mendapat
klasifikasi LOS C (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,6 m? — 0,9

m?/orang).



64

Untuk koridor 8A, pukul 07.00 — 09.00; 10.00 — 14.00; dan 18.00 — 19.00
klasifikasi level of service yang didapat berdasarkan average pedestrian space
adalah LOS A (karakteristik jarak antar penumpang sebesar > 1,2 m?/orang)
dikategorikan sangat baik. Lalu pada pukul 14.00 — 15.00 dan 17.00 — 18.00
mendapatkan klasifikasi LOS C (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,6
m? — 0,9 m*/orang) dengan kategori cukup padat. Sedangkan pada pukul 06.00 —
07.00; 09.00 — 10.00; 15.00 — 17.00; dan 19.00 — 20.00 mendapatkan klasifikasi
LOS B (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,9 m? — 1,2 m?/orang).

Selanjutnya adalah koridor 1 dan 9B, pukul 06.00 — 12.00 dan 14.00 —
20.00 mendapatkan Kklasifikasi LOS D (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar 0,3 m? — 0,6 m*/orang) dikategorikan buruk. Sedangkan pada pukul 12.00
— 14.00 mendapatkan klasifikasi LOS C (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar 0,6 m? — 0,9 m?/orang).

Koridor yang terakhir adalah koridor 2A dan 3, kepadatan terjadi pada
pukul 07.00 — 08.00; 09.00 — 12.00; 14.00 — 17.00; dan 18.00 — 19.00
mendapatkan klasifkasi LOS C (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,6
m? — 0,9 m?/orang) dikategorikan cukup baik. Sedangkan pada pukul 12.00 —
14.00 mendapatkan klasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar > 1,2 m?/orang) serta pukul 06.00 — 07.00; 08.00 — 09.00; 17.00 — 18.00;
dan 19.00 — 20.00 mendapat klasifikasi LOS B (karakteristik jarak antar
penumpang sebesar 0,9 m? — 1,2 m%/orang).

Dengan rincian tersebut, dapat disimpulkan bahwa level of serivce
berdasarkan average pedestrian space di Stasiun Harmoni Central Busway

menurut jam pelayanan hari jumat pukul 06.00 — 07.00 adalah LOS B; pukul
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07.00 — 11.00 adalah LOS C; pukul 11.00 — 14.00 adalah LOS A; pukul 14.00 —
15.00 adalah LOS B; dan pukul 15.00 — 20.00 adalah LOS C. Level of service
untuk hari minggu pada pukul 06.00 — 07.00 adalah LOS A; pukul 07.00 — 11.00
adalah LOS B; pukul 11.00 — 15.00 adalah LOS A; pukul 15.00 — 16.00 adalah
LOS B; pukul 16.00 — 18.00 adalah LOS C; pukul 18.00 — 19.00 adalah LOS B;
dan pukul 19.00 — 20.00 adalah LOS C. Sedangkan untuk hari senin, pada pukul
06.00 — 10.00 mendapatkan LOS C; pukul 10.00 — 12.00 mendapatkan LOS B;
pukul 12.00 — 14.00 mendapatkan LOS A; pukul 14.00 — 16.00 mendapatkan LOS
C; pukul 16.00 — 18.00 mendapatkan LOS D; lalu pada pukul 18.00 — 20.00

mendapatkan LOS C.

Level of Service
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Gambar 4.12 Grafik Level Of Service Berdasarkan Hari Pelayanan
Selanjutnya level of service berdasarkan average pedestrian space di
Stasiun Harmoni Central Busway menurut kepadatan di setiap koridor. Untuk hari

jumat, koridor 1A, 2, 2A, 3, 5C, dan 8 selama jam pelayanan 06.00 — 20.00
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mendapatkan Klasifikasi LOS B. Koridor 8A mendapatkan LOS A, sedangkan
koridor 1 dan 9B mendapatkan LOS D. Untuk hari minggu, koridor 1A, 2, 2A, 3,
5C, 8, 8A mendapatkan klasifikasi LOS A, sedangkan pada koridor 1 dan 9B
mendapatkan Klasifikasi LOS C. Selanjutnya untuk hari senin, koridor 8A
mendapatkan klasifkasi LOS A. Koridor 2, 5C, dan 8 mendapatkan LOS B. Untuk
koridor 1A, 2A, dan 3 mendapatkan LOS C, sedangkan pada koridor 1 dan 9B
mendapatkan LOS D.
4.4.2 Analisis Faktor

Dari hasil pengolahan data menggunaka analisis dengan bantuan program
software SPSS didapat beberapa hasil analisis faktor dimana penjabarannya
sebagai berikut:

4.4.2.1 Hasil Analisis Faktor 1

Tabel 4.5 KMO and Bartlett's Test 1

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .576
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 584.381
Df 153
Sig. .000

Dengan bantuan program software SPSS,didapat tabel KMO and Bartlett’s
gTest terlihat angka KMO Measure of Sampling Adequacy (MSA) adalah 0,576;
karena nilai 0,576 (‘>0,5), maka menunjukan kecukupan dari sampel. Angka yang
tampak pada Approx Chi — Square sebesar 584,381 dengan nilai signifikansi
0,000. Hal ini bahwa adanya korelasi antara variabel dan layak di proses lebih
lanjut.

Selanjutnya pada tahap tabel Anti — image Matrices akan terlihat angka

yang bertanda (*) menandakan besaran MSA sebuah variabel. Jika nilai MSA lebih
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dari 0,5; variabel manifest tersebut layak digunakan dalam analisis selanjutnya.
Dari tabel Anti — image Matrices (Lampiran 16) (pada bagian Anti — image
Correlation) diketahui terdapat variabel P6, P11, dan P18 yang nilainya kurang
dari 0,5; dengan masing — masing nilai, P6 bernilai 0,472; P11 bernilai 0,384; P18
bernilai  0,440; menandakan dilakukan proses ulang dari awal dengan
mengeluarkan variabel yang nilai MSA < 0,5; yaitu P6, P11, dan P18. Dimana
item P6 berisi tentang keamanan di dalam Halte, item P11 berisi tentang
kemudahan melaporkan pengaduan/memberikan saran, dan item P18 berisi
tentang pelayanan petugas.
4.4.2.2 Hasil Analisis Faktor 2

Setelah mengeluarkan variabel P6, P11, dan P16, maka proses dilakukan
dari awal, sehingga didapat nilai KMO Measure of Sampling Adequacy sebesar
0,607 (“>0,5), beserta nilai Approx. Chi — Square sebesar 484,524 dengan
signifikansi 0,000. Ini menandakan bahwa analisis dapat diproses kedalam tahap

selanjutnya.

Tabel 4.6 KMO and Bartlett's Test 2

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .607
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 484.524
Df 105
Sig. .000

Setelah melihat nilai dari KMO MSA, maka tahap selanjutnya adalah
menganalisis variabel melalui tabel Anti — image Matrices. Dari tabel Anti —
image Matrices (Lampiran 17) (pada bagian Anti — image Correlation), terdapat
variabel yang masih kurang dari 0,5; yaitu variabel P10, dengan nilai MSA sebesar

0,485. Ini menandakan bahwa proses analisis tidak dapat dilanjutkan ke tahap
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selanjutnya, maka item P10 harus dikeluarkan dari analisis faktor ini. Item P10
berisi tentang kemudahan melaporkan kehilangan/menemukan barang.

4.4.2.3 Hasil Analisis Faktor 3

Tabel 4.7 KMO and Bartlett's Test 3

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .614
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 434.604
Df 91
Sig. .000

Dengan dikeluarkannya variabel P10, maka analisis faktor dapat diulang
dari tahap awal, yaitu melihat besaran nilai KMO Measure of Sampling Adequacy.
Nilai KMO MSA pada analisis ke 3 (tiga), didapat nilai sebesar 0,614 (>0,5),
dengan nilai Approx. Chi — Square sebesar 434,604 dan signifikansi 0,000; Maka
analisis dapat dilanjutkan ke tahap berikutnya.

Dari tabel Anti — image Matrices (Lampiran 18) (pada bagian Anti — image
Correlation), masih didapatkan nilai MSA variabel yang kurang dari 0,5; yaitu
variabel P2 dan P3, yang berisi tentang ketetapan headway, serta waktu penaikan
dan penurunan penumpang (dwelling time), masing — masing variabel bernilai
sebesar 0,482 untuk P2 dan 0,487 untuk P3. Oleh karena itu P2 dan P3 harus
dikeluarkan pada analisis ini.

4.4.2.4 Hasil Analisis Faktor 4

Tabel 4.8 KMO and Bartlett's Test 4

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .665
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 335.839
Df 66

Sig. .000
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Pada Tabel 4.8 KMO and Bartlett’s Test 4, didapat KMO MSA sebesar
0,665 (>0,5), maka proses analisis dapat dilanjutkan ke tahap selanjutnya.

Setelah melihat nilai besaran KMO MSA, maka pada tahap ini analisis
akan dilihat berdasarkan nilai besaran pada tabel Anti — image Matrices.
Berdasarkan nilai yang didapat pada tabel Anti — image (Lampiran 19) (pada
bagian Anti — image Correlation), masing — masing variabel mendapatkan nilai

MSA lebih dari 0,5; maka semua variabel dapat diproses lebih lanjut.

Tabel 4.9 Communalities 4

Initial Extraction
1 1.000 787
4 1.000 711
5 1.000 .783
7 1.000 541
8 1.000 .705
9 1.000 .685
12 1.000 489
13 1.000 .859
14 1.000 .836
15 1.000 .769
16 1.000 .795
17 1.000 .738

Extraction Method: Principal Component
Analysis.
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Tabel Communalities menunjukan nilai faktor yang menjelaskan varian
variabel pada analisis faktor 4. Nilai Extraction P12 masih dibawah atau kurang
dari 0,5; yakni sebesar 0,489. Hal ini menunjukan bahwa variabel P12 masih
lemah sehingga perlu analisis ulang, maka variabel P12 harus dikeluarkan atau
dihilangkan. Item P12 berisi tentang kemudahan akses dari/menuju halte.

4.4.2.5 Hasil Analisis Faktor 5

Tabel 4.10 KMO and Bartlett's Test 5

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .659
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 291.424
Df 55
Sig. .000

Berdasarkan Tabel 4.10 KMO and Bartlett’s Test 5, didapat nilai KMO
MSA sebesar 0,659 (“>0,5) dengan nilai Approx Chi — Square sebesar 291,424 dan
signifikansi 0,000; maka analisis dapat dilanjutkan ke tahap selanjutnya.

Setelah bertolak dari Tabel 4.10 KMO and Bartlett’s Test 5, maka langkah
selanjutnya adalah memeriksa tabel Anti — image Matrices (Lampiran 20) (pada
bagian Anti — image Correlation), masing — masing variabel mendapat nilai MSA
diatas 0,5. Hal ini menandakan analisis dapat dilanjutkan.

Tabel 4.11 Communalities 5

Initial Extraction
1 1.000 .803
4 1.000 711
5 1.000 792
7 1.000 .560
8 1.000 707
9 1.000 .686
13 1.000 .836
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14 1.000 .839
15 1.000 .782
16 1.000 .796
17 1.000 .828
Extraction Method: Principal Component
Analysis.

Pada Tabel 4.11 Communalities analisis faktor 5 menunjukan nilai faktor
semua variabel diatas atau lebih dari 0,5; sehingga bisa dilanjutkan pada tahap
regresi untuk melihat signifikansi variabel manifest terhadap variabel terikat ().

Hasil Total Variance Explained analisis faktor 5 (Lampiran 20)
mempunyai 5 macam faktor yang terbentuk, dengan rincian dengan total masing —
masing component faktor 1 eigenvalues bernilai 3,026 dengan variance 29,142%;
faktor 2 eigenvalues bernilai 1,708 dengan variance 15,524%; faktor 3
eigenvalues bernilai 1,223 dengan variance 11,115%; faktor 4 bernilai 1,176
dengan variance 10,687%; dan faktor 5 eigenvalues bernilai 1,028 dengan
variance 9,345%.

Terlihat proporsi keragaman data yang dijelaskan tiap komponen setelah
dilakukan rotasi (Rotation Sums of Squared Loadings) lebih merata dibandingkan
dengan sebelum dilakukan rotasi (Extraction Sums of Squared Loadings). Faktor
pertama menerangkan keragaman data awal dengan proporsi yaitu 29,142%
menurut metode ekstraksi dengan analisis faktor sebelum rotasi dan dengan
analisis faktor setelah rotasi keragaman data awal dapat dijelaskan sebesar
20,374%. Faktor kedua menerangkan keragaman data awal dengan proporsi yaitu
44,666% menurut metode ekstraksi dengan analisis faktor sebelum rotasi dan
dengan analisis faktor setelah rotasi keragaman data awal dapat dijelaskan sebesar

37,653%. Faktor ketiga menerangkan keragaman data awal dengan proporsi yaitu
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55,781% menurut metode ekstraksi dengan analisis faktor sebelum rotasi dan
dengan analisis faktor setelah rotasi keragaman data awal dapat dijelaskan sebesar
50,993%. Faktor keempat menerangkan keragaman data awal dengan proporsi
yaitu 66,468% menurut metode ekstraksi dengan analisis faktor sebelum rotasi
dan dengan analisis faktor setelah rotasi keragaman data awal dapat dijelaskan
sebesar 63,732%. Faktor kelima menerangkan keragaman data awal dengan
proporsi tetapyaitu 75,814% menurut metode ekstraksi dengan analisis faktor

sebelum rotasi dan dengan analisis faktor setelah rotasi.

Scree Plot

Eigenvalue
T

Component Number
Gambar 4.11 Grafik Scree Plot
Scree Plot adalah grafik yang membantu penelitian dalam menentukan
berapa banyak faktor terbentuk yang dapat mewakili keragaman peubah — ubah
asal. Scree Plot dapat menunjukan komponen apa saja yang memiliki angka lebih
dari satu sehingga akan menjadi komponen baru yang mewakili komponen lain.
Pada grafik scree plot, terlihat bahwa dari satu ke dua faktor (garis dari
sumbu Component Number 1 ke 2), garis menurun sangat tajam, begitu juga

Component Number 2 ke 3. Pada sumbu Component Number 3 ke 5 garis
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menurun lebih landai, tetapi pada sumbu Component Number 5 ke 6, garis
menurun sedikit curam. Lalu pada Component Number 6 ke 11, garis menurun
lebih landai. Variabel ke 6 sampai dengan variabel 11, nilai eigenvalues sudah
berada dibawah angka 1. Hal ini menunjukan bahwa 5 variabel awal adalah yang

paling bagus untuk meringkas ke — 11 variabel tersebut yang kemudian dijadikan

5 faktor.
Tabel 4.12 Rotated Component Matrix
Component
1 2 3 4 5
4 774 .006 145 138 -.268
9 762 -.008 -.010 .082 314
8 738 290 -.089 117 240
. 610 144 373 -071 152
" .020 830 -274 199 184
16 191 775 252 -.284 -123
15 158 682 530 .090 .054
13 .081 023 896 120 110
17 -.081 -102 -199 -.857 191
. 200 -.140 -.085 691 497
1 173 103 173 -.041 .855

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser
Normalization.

Setelah di analisis faktor dengan menggunakan teknik PCA (Principal
Component Analysis) hasilnya membentuk 5 faktor dengan eigenvalues > 1, yaitu:
a) F1 terdiri atas variabel P4 (jarak antara pintu dan bus), P9 (kemudahan

penjualan tiket), P8 (kemudahan mendapatkan informasi tentang
Transjakarta), dan P7 (keselamatan di halte).
b)  F2 terdiri atas variabel P14 (suhu di dalam halte), P16 (kepadatan di halte),

dan P15 (penerangan di halte).



c)  F3terdiri atas variabel P13 (kebersihan di halte).

d)  F4 terdiri atas variabel P5 (konsistensi jam pelayanan).

e)  Fb5terdiri atas variabel P1 (rencana headway)

Tabel 4.13 Component Transformation Matrix

74

Component 1 2 3 4 5

1 .715 A75 .354 221 .297
2 -.302 .703 .249 -.496 -.326
3 .077 .330 797 -.260 427
4 489 -.399 .091 767 -.077
5 -.390 -.107 412 -.223 .786

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Pada Tabel 4.13 Component Transformation Matrix analisis faktor 5,

diketahui bahwa faktor (component) 1, 2, 3, 4, dan 5 berada diatas angka 0,5

(0,715; 0,703; 0,797; 0,767; 0,786), hal tersebut membuktikan bahwa kelima

faktor yang terbentuk mempunyai dengan korelasi yang tinggi.

4.4.3 Hasil Analisis Kuesioner

Teknik analisis penelitian ini menggunakan teknik analisis deskriptif yaitu

berupa angka — angka yang telah didapat dari kuesioner dan ditabulasi dengan

menggunakan nilai presentase (%). Setiap butir pertanyaan kuesioner ini dianalisis

dengan menggunakan rumus Sugiyono (Sugiyono, 2014) sebagai berikut :

Keterangan :

P

= Angka presentase (%)

n
P = leOO%
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n = Nilai yang diperoleh dari responden
N = Nilai jJumlah maksimal responden

Hasil analisis deskriptif presentase diinterprestasikan dengan tabel kriteria
deskriptif presentase, kemudian ditafsir ulang dengan kalimat yang bersifat

kualitatif. Taraf presentase yang digunakan adalah sebagai berikut :

Tabel 4.14 Kategori Penilaian Kuesioner

Nilai Presentase Kategori
81% — 100% Sangat Baik
61% — 80% Baik
41% — 60% Cukup Baik
21% — 40% Kurang Baik
<20% Tidak Baik

Sumber : Sugiyono, 2014

Dari hasil analisis (Lampiran 6), penilaian dari para responden, dalam hal
ini penumpang Transjakarta pada Stasiun Harmoni Central Busway, mendapatkan
nilai presentase sebesar 66,028%, yang menandakan bahwa penilaian presentase

dapat dikategorikan baik.

45  Pembahasan

Berdasarkan data volume penumpang (Tabel 4.2, Tabel 4.3, dan Tabel 4.4)
pada hari Jum’at tanggal 14 Juli 2017, hari Minggu 16 Juli 2017, dan hari Senin
17 Juli 2017 mulai pukul 06.00 — 20.00 WIB, dengan rincian masing — masing
akumulasi penumpang berjumlah 72.314 orang pada hari jum’at, 54.443 orang
pada hari minggu, dan 72.727 orang pada hari senin, dapat disimpulkan terjadi

kepadatan pada hari jum’at dan senin di Stasiun Harmoni Central Busway. Level
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of service berdasarkan average pedestrian space di Stasiun Harmoni Central
Busway menurut kepadatan di setiap koridor, untuk hari jumat, koridor 1A, 2, 2A,
3, 5C, dan 8 selama jam pelayanan 06.00 — 20.00 mendapatkan klasifikasi LOS B
(karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,9 m? — 1,2 m%/orang) dikategorikan
baik. Koridor 8A mendapatkan LOS A (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar > 1,2 m?/orang) masuk dalam kategori sangat baik, sedangkan koridor 1
dan 9B mendapatkan LOS D (karakteristik jarak antar penumpang sebesar 0,3 m?
— 0,6 m?*/orang) masuk dalam kategori buruk. Untuk hari minggu, koridor 1A, 2,
2A, 3, 5C, 8, 8A mendapatkan klasifikasi LOS A (karakteristik jarak antar
penumpang sebesar > 1,2 m%/orang) dikategorikan sangat baik, sedangkan pada
koridor 1 dan 9B mendapatkan Kklasifikasi LOS C (karakteristik jarak antar
penumpang sebesar 0,6 m* — 0,9 m%orang) dapat dikategorikan cukup baik.
Selanjutnya untuk hari senin, koridor 8A mendapatkan klasifkasi LOS A
(karakteristik jarak antar penumpang sebesar > 1,2 m?orang) masuk dalam
kategori sangat baik. Koridor 2, 5C, dan 8 mendapatkan LOS B (karakteristik
jarak antar penumpang sebesar 0,9 m® — 1,2 m?/orang) masuk dalam kategori baik.
Untuk koridor 1A, 2A, dan 3 mendapatkan LOS C (karakteristik jarak antar
penumpang sebesar 0,6 m? — 0,9 m?/orang) dikategorikan cukup baik, sedangkan
pada koridor 1 dan 9B mendapatkan LOS D (karakteristik jarak antar penumpang
sebesar 0,3 m? — 0,6 m?/orang) masuk dalam kategori buruk.

Selanjutnya, berdasarkan deskripsi data profil responden yang mengisi
kuesioner didominasi oleh berjenis kelamin laki — laki. Rentang usia reponden
mayoritas berumur 20 — 30 tahun dengan pekerjaan sebagai karyawan swasta,

guru, penulis, maupun mahasiswa. Rute perjalan responden banyak menuju St.
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Kota dan Harmoni Central Busway sebagai destinasi akhir. Koridor 1 dan 3
menjadi koridor yang paling banyak dituju oleh responden. Intensitas frekuensi
penggunaan Stasiun Harmoni Central Busway oleh reposnden sebanyak 1 — 2 Kkali.
Serta kebutuhan responden akan fasilitas yang diinginkan mayoritas memilih
pendingin ruangan pada halte.

Faktor F1 terbentuk atas variabel P4 dengan kekuatan hubungan sebesar
0,774 artinya bahwa 77,4% akan membentuk faktor F1, kemudian disusul oleh
variabel P9 (0,762), P8 (0,738), dan P7 (0,610) membuktikan bahwa dimensi yang
berpengaruh pada F1 adalah dimensi Reliability karena variabel P4 mempunyai
nilai terbesar. Untuk faktor F2 dibentuk oleh variabel P14 dengan nilai sebesar
0,830 artinya bahwa 83% akan membentuk faktor F2, yang kemudian disusul oleh
P16 (0,775), dan P15 (0,682) yang membuktikan bahwa dimensi berpengaruh
pada F2 adalah dimensi Comfortness karena variabel P14 mempunya nilai
terbesar. Selanjutnya faktor F3 terbentuk atas variabel P13 dengan nilai 0,896
artinya 89,6% membentuk faktor F3 membuktikan bahwa dimensi yang
berpengaruh pada F3 adalah Comfortness. Lalu untuk faktor F4 terbentuk atas
variabel P5 dengan nilai sebesar 0,691 membuktikan bahwa dimensi yang
berpengaruh adalah Reliability. Yang terakhir faktor pembentuk F5 adalah P1
dengan nilai sebesar 0,855% artinya bahwa 85,5% membentuk faktor F5 yang
membuktikan bahwa dimensi berpengaruh adalah Reliability. Jadi, dimensi yang
yang berpengaruh terhadap pelayanan yang dirasakan oleh penumpang Stasiun
Harmoni Central Busway adalah Reliability (F1, F4, dan F5), dan Comfortness

(F2 dan F3).
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Persepsi penumpang Stasiun Harmoni Central Busway berdasarkan nilai
indeks kepuasan terhadap 4 (empat) faktor pelayanan sebesar 66,028% masuk
dalam kriteria baik. Responden puas terhadap konsistensi jam pelayanan yang
diberikan oleh Transjakarta di Stasiun Harmoni Central Busway, tetapi nilai
terkecil terdapat pada kepuasan terhadap suhu di dalam halte. Oleh karena itu
beberapa responden memilih pendingin ruangan untuk ditambahkannnya kedalam

fasilitas sarana dan prasarana di Stasiun Harmoni Central Busway.

46  Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan pengetahuan dan kemampuan vyang dimiliki peneliti
menyebabkan penelitian ini memiliki keterbatasan dan kelemahan yang diurai
sebagai berikut:

1) Penelitian hanya dilakukan 3 (tiga) kali dikarenakan keterbatasan waktu dan
surveyor, dianjurkan untuk mendapat data yang lebih akurat dilakukan selama
seminggu serta 1 koridor diamati oleh 1 orang.

2) Penelitian hanya mengamati volume penumpang yang nantinya akan diolah
menjadi LOS, tidak menilai fasilitas yang diberikan oleh Transjakarta di
Stasiun Harmoni Central Busway.

3) Keterbatasan waktu pengisian saat pemberian kuesioner dan jumlah
responden yang kurang memadai, dikarenakan mobilitas di Stasiun Harmoni
Central Busway sangat tinggi, dengan alasan tersebut banyak responden yang
menolak mengisi kuesioner. Hal ini menyebabkan terganggunya analisis baik

itu di validitas maupun analisis faktor.
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BAB V

KESIMPULAN, IMPLIKASI, DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya,

maka dapat diambil beberapa kesimpulan tentang persepsi penumpang

Transjakarta di Stasiun Harmoni Central Busway sebagai responden terhadap

tingkat pelayanan yang telah diberikan, dimana penjabaran sebagai berikut:

1.

Dari hasil perhitungan level of service (LOS) berdasarkan pedestrian queuing
LOS di Stasiun Harmoni Central Busway, Jumat 14 Juli 2017, yang termasuk
koridor dengan kategori LOS A (sangat baik) adalah koridor 8A. Lalu,
koridor dengan kategori LOS B (baik) adalah koridor 1A, 2, 2A, 3, 5C, dan 8,
sedangkan untuk koridor dengan kategori LOS D (buruk) adalah koridor 1
dan 9B. Untuk hari Minggu 16 Juli 2017, yang termasuk koridor dengan
kategori LOS A (sangat baik) adalah koridor 1A, 2, 2A, 3, 5C, 8, dan 8A,
sedangkan untuk koridor dengan kategori LOS C (cukup baik) adalah koridor
1 dan 9B. Untuk hari Senin 17 Juli 2017, yang termasuk koridor dengan
kategori LOS A (sangat baik) adalah koridor 8A. Selanjutnya, koridor dengan
kategori LOS B (baik) adalah koridor 2, 5C, dan 8. Lalu, koridor dengan
kategori LOS C (cukup baik) adalah koridor 1A, 2A, dan 3, sedangkan untuk
koridor dengan kategori LOS D (buruk) adalah koridor 1 dan 9B.

Berdasarkan persepsi responden (penumpang Transjakarta di Stasiun
Harmoni Central Busway) mendapatkan nilai indeks kepuasan terhadap 4

faktor pelayanan yang diberikan sebesar 66,028% yang menandakan bahwa
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responden menilai baik pelayanan yang telah diberikan. Adapun fasilitas yang
diharapkan oleh mayoritas responden adalah pendingin ruangan.

Dimensi faktor pelayanan yang paling berpengaruh pelayanan yang dirasakan
oleh penumpang Transjakarta di Stasiun Harmoni Central Busway adalah
dimensi kehandalan (reliability) dan dimensi kenyamanan (comfortness) dari

4 dimensi yang diberikan.

Implikasi

Berdasarkan dari hasil penelitian mengenai tingkat pelayanan di Stasiun

Harmoni Central Busway berdasarkan persepsi penumpang, maka sebagai tindak

lanjut untuk penilaian ini adalah sebagai berikut:

1.

PT. Transportasi Jakarta sebagai pihak pengelola Stasiun Harmoni Central
Busway Transjakarta, selaku pihak yang bertanggungjawab penuh atas
pelayanan yang diberikan untuk lebih meningkatkan tingkat pelayanannya,
mulai dari penambahan bus armada Transjakarta agar waktu tunggu dapat
dipercepat, optimalisasi perencanaan estimated time arrived agar kedatangan
bus dapat sesuai dengan yang dijadwalkan, mensterilisasikan jalur
Transjakarta dari semua kendaraan agar ketepatan waktu dapat terjaga,
pelayanan petugas yang lebih ramah serta ditambahkannya fasilitas sarana
dan prasarana seperti pendingin ruangan, toilet, dan tempat duduk.

Untuk menjaga agar level of service (LOS) menurut average pedestrian
space agar dapat menampung penumpang dengan baik, peneliti
merekomendasi desain halte yang dapat diterapkan pada Stasiun Harmoni

Central Busway (Lampiran 21).
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Berdasarkan dengan usulan penanganan yang dikemukakan dan
kemungkinan pelaksanaannya diperlukan studi pendukung sebagai kelanjutan
studi ini:

7. Pelaksanaan studi atau penelitian selanjutnya dapat dilakukan secara penuh
(full hour) supaya mendapat karakteristik halte yang lebih presisi dan jelas.

8. Sebaiknya dilakukan pula survey terhadap petugas di Stasiun Harmoni
Central Busway untuk mengetahui evaluasi kinerja dari petugas Transjakarta
yang berada disana

9. Perlu adanya pengkajian ulang pada 4 dimensi utama dalam Standar
Pelayanan Minimal (SPM), dengan menimbangkan tambahan dimensi faktor
emphaty agar petugas dapat melayani dengan baik dan sesuai ekspetasi
penumpang.

10. Penambahan fasilitas pendukung seperti ruang merokok (smoking area),
toilet, penambahan tempat duduk, dan vending machine serta pendingin

ruangan.



