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ANALISIS SISTEM INFORMASI PELANGGAN KRL KOMUTER
TERHADAP ADOPSI INOVASI SISTEM TIKET TUNGGAL
ELEKTRONIK SMART CARD UNTUK MENDUKUNG INTEGRASI
MODA TRANSPORTASI MASSAL DI JAKARTA.

MS Syarif'dan Alimuddin?

'ProgramMagister Teknik Elektro Program Pascasarjana Universitas Mercu Buana, Jakarta
Departemen Teknik Elektro Fakultas Teknik Universitas Sultan Ageng Tiratayasa, Banten
email:mssyarif@yahoo.com
email:alimudyuntirta@yahoo.co.id

Abstract —Transportation Problem In Jakarta Is Complex
Due To The Growth Of The Road Infrastructure Is Not
Proportional To The Increase In The Number Of Vehicles . To
Anticipate The Occurrence Of Severe Congestion Required
The Development Of An Integrated Mass Transportation
Commuter Electric Train ( Krl Komuter) So That Fears Of "
Stagnant Transportation' Doesnothappen.This Study Aims To
Analyze The Relationship Between Customer Satisfaction Of
Commuter Electric Train And Innovation Adoption System
Uses A Single Ticket Electronic Smart Card To Support
Intermodal  Integration.Datas Were Collected From
Respondents Users Krland Processed Using Sem With Amos
Program 18 With Servqual Dan Innovation Adoption. Base On
The Analysis Of The Research Model Tested Showed That The
Model Can Be Accepted By The Index Models Such As Chi-
Square=  1338,087 P=0.000, TIi=0.852, Cfi=0.859,
Cmin/Df=1.303 , Rmsea=0.045, Gfi=0.736, And Agfi=0.710s0
It Can Be Concluded That The Model Meets The Criteria Of
Goodness Of Fit .

Keyword— Delay response, dual-band operation, filter, LTE,
microstrip line.

Abtsrak

Masalah transportasi di Jakarta adalah kompleks karena tingkat
pertumbuhan jalan tidak sebanding dengan peningkatan jumlah
kendaraan. Untuk mengantisipasi terjadinya kemacetan yang cukup
parah diperlukan pembangunan moda transportasi massal KRL
Komuteryang terintegrasi, sehingga kekhawatiran akan terjadinya
“Stagnan Transportasi” tidak terjadi. Penelitian ini bertujuan
menganalisa hubungan antara kepuasan pelangganKRL Komuter
dan adopsi inovasi penggunaan sistem tiket tunggal elektronik
smart card untuk mendukung integrasi antar moda. Data
dikumpulkan dari responden KRL Komuter dan diolah
menggunakan SEM dengan program Amos 18 dengan metode
SERVQUAL dan Adopsi Inovasi. Berdasarkan hasil analisis
terhadap model penelitian yang diuji menunjukkan bahwa model
dapat diterima berdasarkan indeks indeks model seperti Chi-
Square=  1338,087 P=0.000, TLI=0.852, CFI=0.859,
CMIN/DF=1.303 , RMSEA=0.045, GFI=0.736, dan AGFI=0.710,
sehingga dapat disimpulkan bahwa model memenuhi kriteria
goodness of fit.

Kata Kunci— Tiket Tunggal Elektronik ,

Integrasi, Sem, Amos
|. PENDAHULUAN

KRL Komuter merupakan salah satu jenis moda

transportasi massal yang dibangun untuk mengatasi atau

mengurangi kemacetan lalu lintas di Provinsi DKI

Jakarta.Padasaatinikemacetan  lalulintas  kota Jakarta,

kondisinya semakin memprihatinkan disebabkan tingginya

Smart Card,

penggunaan Kkendaraan pribadi, pertumbuhan ruas jalan
yang tidak seimbang dengan peningkatan jumlah kendaraan
dan rendahnya disiplin pengguna jalan. Moda transportasi
KRL Komuter yang terintegrasi dengan moda transportasi
massal lainnya diperlukan untuk mengalihkan pengguna
kendaraan pribadi ke pengguna moda transportasi KRL
Komuterdengan didukung penerapan sistem tiket elektronik
smart card. Penelitian sebelumnya menggunakan metode
komparatif dengan antara kota Jakarta dan Varmladtrafik
Swedia. Penelitian ini akan mengupas tentang kualitas mutu
layanan KRL Komuter berdasarkan kepuasan pengguna
untuk mewujudkan integrasi moda transportasi massal di
Jakarta. Integrasi tidak hanya dilakukan pada penataan
stasiun yang terintegrasi namun juga mencakup
penggunaan sistem tiket tunggal elektronik. Perilaku
loyalitas muncul akibat adanya usaha dari operator untuk
menjalin interaksi dengan pengguna (customer relationship).
Menurut Kotler (2000), pelayanan merupakan setiap
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak  mengakibatkan  kepemilikan  apapun.Kualitas
pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan
atas layanan yang mereka terima. Kualitas pelayanan dapat
diketahui dengan cara membandingkan persepsi para
pelanggan atas layanan yang benar benar mereka
terima.Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono & Chandra
(2005), kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa baik
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan
harapan pelanggan. Untuk mempermudah penilaian dan
pengukuran kualitas pelayanan dikembangkan suatu alat
ukur  kualitas layanan yang disebut SERVQUAL.
SERVQUAL ini merupakan skala multi item yang dapat
digunakan untukmengukur persepsi pelanggan atas kualitas
yang meliputi lima dimensi (Zeithami, 2004).Model yang
disusun dalam penelitian ini berdasarkan tingkat kepuasan
pengguna KRL Komuter dengan rencana integrasi moda
transportasi massal dengan dukungan penggunaan sistem
tiket tunggal elektronik smart card. Tujuan Penelitianadalah,
pertama, memberikan kemudahan, kenyamanan dan
keamanan  transportasi KRL  Komuter, sehingga
meningkatkan jumlah pengguna kendaraan pribadi beralih
ke transportasi KRL Komuter.Kedua, mengajukan
rekomendasi terwujudnya transportasi KRL Komuter yang
terintegrasi dengan moda transportasi massal lainnya dan
penggunaan sistem tiket tunggal elektronik smart card.
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Il. METODEPENELITIAN

MONORAIL

Gambar 1. Konsep Integrasi Moda Transportasi dan Sistem
Tiket Tunggal.

DKI Jakarta berencana memiliki sejumlah moda
transportasi massal sesuai dengan rencana tata ruang dan
wilayah  2011-2030. Rencananya sejumlah  moda
transportasi massal akan dibangun antara lain jaringan
MRT, KA Bandara, Monorail yang akan diintegrasikan
dengan jaringan transportasi massal yang ada seperti KRL
dan Busway.

Penerapan e-ticketing menyeluruh dengan mengganti
seluruh tiket kertas menjadi tiket elektronik berbentuk kartu
untuk perjalanan KRL di Jabodetabek dilakukan PT KCJ. E-
ticketing diluncurkan sejak tanggal 8 April 2013 untuk jenis
satu kali perjalanan atau single trip, sedangkan kartu e-
ticketing berlangganan atau Multi Trip yang menggunakan
sistem potong saldo diterapkan pada tanggal 24 Juli 2013.
Pada prinsipnya proses penggunaan tiket satu Kkali
perjalanan/Single Trip dengan tiket berlangganan/Multi Trip
tidak memiliki banyak perbedaan, misalnya saja saat melalui
gate in untuk kartu Single Trip dan Multi Trip penumpang
tetap harus melakukan tap in pada perangkat gate di pintu
masuk, saat tiba di Stasiun tujuan perlu kembali melakukan
Tap Out pada perangkat gate di pintu keluar. Kartu
Berlangganan Multi Trip yang ditawarkan PT KCJ juga
tidak memiliki masa kadaluarsa, seluruh saldo yang ada
pada kartu tersebut dapat digunakan tanpa batas waktu,
sehingga pengguna tidak perlu khawatir saldo yang ada pada
kartu akan hangus dalam jangka waktu tertentu jika tidak
digunakan. Saat ini beberapa kartu elektronik yang
dikeluarkan beberapa bank sedang proses kerjasama dengan
pihak KCJ.

SMAP 2014

Tiket Horian Berjaminan
Untuk Satu Kali Pedalanan

KARTU INI ADALAH MILIK
- KAl COMMUTER JABODETABEK

RO Letentar O neickang that

Sumber : Foto Penelitian

Gambar.4.Sistem AFC (Automatic Fare Collection)
KRL Komuter

III. HASILDANPEMBAHASAN

Berdasarkan data diatas, dapat dilihat bahwa
reponden pengguna KRL menyatakan bahwa besaran
prosentasi mengarah kepada “Setuju dan Sangat Setuju”
pengharapan melakukan Integrasi Fisik dan Integrasi Sistem
Antar moda transportasi massal di Jakarta. Hal ini
menunjukkan bahwa pengguna KRL Komuter telah
menyatakan setuju dan sangat setuju apabila pemerintah
daerah provinsi DKI Jakarta melakukan integrasi dan
penerapan sistem tiket tunggal smart card di Jakarta.

0‘7 F;A 6701’\
0.6
0.5
0.4 67%
0.3 -
0.2 3.33% 133%
0.1 —0:00% = KRL
O i ‘ ‘ ‘
STS TS N ‘ S SS

Gambar. 2.Tiket Kertas KRL Komuter

Gambar 5. Prosentasi harapan reponden untuk Integrasi

Berdasarkan grafik diatas, dapat dilihat bahwa
reponden pengguna KRL Komuter menyatakan bahwa
“Setuju dan Sangat Setuju” diatas 30% sebagai harapan
pengguna moda transportasi untuk Integrasi Fisik dan
Integrasi Sistem Antar moda transportasi massal di Jakarta.
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0.8 66-00% Persamaan struktural :

0.6 Y1=0,482*X1+0,499*X2+0,313*X3+0,294*X4+0,388* X5
' > £79 Y2=0,149*Y1

0.4 o 2.00% ° Dari persamaan struktur diatas, semua koefisien adalah

02 —5o0% 3.33% 0% [ positif sehingga akan berpengaruh positif setiap perubahan
0 — variabel eksogen.

W KRL H1 : Tangibles mempunyai pengaruh positif signifikan
terhadap  kepuasan  pelanggan  pengguna
transportasi massal di Jakarta

STS TS ‘ N ‘ S ‘ SS ‘ Dari tabel tersebut nilai p variabel X1=***<0,05
dan C.R =6,758>2,00 sehingga Ho ditolak, yang
berarti variabel independen X1 secara parsial

Gambar 6. Prosentasi harapan reponden untuk berpengaruh signifikan terhadap variabel Y1
Pengadopsian Sistem Tiket Tunggal H2 Reability mempunyai pengaruh positif signifikan
terhadap  kepuasan  pelanggan  pengguna

Berdasarkan grafik diatas, dapat dilihat bahwa transportasi massal di Jakarta

reponden pengguna busway dan KRL menyatakan bahwa Dari tabel tersebut nilai p variabel X2=*** <0,05
“Setuju dan Sangat Setuju” diatas 25% sebagai harapan dan C.R =6,704>2,00 sehingga Ho ditolak dan H2
pengguna moda transportasi dalam pangadopsian sistem diterima, yang berarti variabel X2 secara parsial
tiket tunggal elektronik smart card di moda transportasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
massal Jakarta.Hasil pengolahan dari model SEM disajikan variabel Y1
pada gambar berikut H3 Responsiveness mempunyai pengaruh  positif
signifikan  terhadap  kepuasan  pelanggan
46 . 5 e pengguna transportasi massal di Jakarta
Iy 0 65 &) o Dari tabel tersebut nilai p variabel X3=*** <0,05
- < ¥ dan C.R = 6.924>2,00 sehingga Ho ditolak dan
@— < x1) © H3 diterima, yang berarti variabel X3 secara
@)— [T parsial berpengaruh positif dan signifikan
@ —' T . terhadap variabel Y1
o 20 H4 Assurance  mempunyai  pengaruh  positif
s » & signifikan  terhadap  kepuasan  pelanggan
& S LE7 €2)) pengguna transportasi massal di Jakarta
' T Dari tabel tersebut nilai p variabel X4=***<0,05
5o e dan C.R = 8,153>2,00 sehingga Ho ditolak dan
€ N, @ H4 diterima, yang berarti variabel X4 secara
a, A parsial berpengaruh positif dan signifikan
T %) terhadap variabel Y1
€— 5 H5 Empathy mempunyai pengaruh positif signifikan
) —={X35 4 terhadap  kepuasan  pelanggan  pengguna
@%ﬂ*m . < transportasi massal di Jakarta
@y— e Dari tabel tersebut nilai p variabel X5= ***<0,05
g"“ 1 ﬁ: g o dan C.R= 8,495>2,00 sehingga Ho ditolak dan H5
@2_'.. 45 r diterima, yang berarti variabel X5 secara parsial
: - . 31 M{,";’“g%g berpengaruh positif dan signifikan terhadap
@ £5e) = variabel Y1 _
7 g AT H6 Kepuasan pelanggan pengguna transportasi
& 25 it massal mempunyai pengaruh positif terhadap
RM%REQ% penerapan sistem tiket tunggal elektronik smart
card di Jakarta.

Gambar 7.Structural Equation Model Dari tabel tersebut nilai p variabel Y1= ***<0,05

dan C.R= 3,528>2,00 sehingga Ho ditolak dan
Tabel 1. Estimasi Parameter Regression Weights H6 diterima, yang berarti variabel Y1 secara
Estimate S.E. C.R. P Label parsial berpengaruh positif dan signifikan
Y1 <—-—- X1 482 071 6,758 *** par—lg terhadap variabel Y2.
YL <o X2 499,074 6,704 *** par_20 Tabel 2 Hasil Pengujian Hipotesis Penelitian
Yl <— X3 313,045 6,924~ par_21 H1 | Tangible mempunyai pengaruh Diterima
Y1 <= X4 294,036 8,153 *** par_22 positif siginifikan terhadap
Y1l <--- X5 ,388 ,046 8,495 *** par 25 kepuasan pelanggan pengguna
Y2 < VY1 ,149 042 3,528 *** par_46 transportasi Massal di Jakarta
Sumber : Output program AMOS . (Diolah) H2 | Reability mempunyai pengaruh Diterima



nang
Typewriter
P-26                                                                                                                                                                       SMAP 2014


P-26

positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna transportasi
massal di Jakarta

H3

Responsiveness mempunyai Diterima
pengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pengguna

transportasi massal di Jakarta

H4

Assurance mempunyai pengaruh Diterima
positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna transportasi

massal di Jakarta

H5

Empathy mempunyai pengaruh Diterima
positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna transportasi

massal di Jakarta

H6

Kepuasan pelanggan pengguna Diterima
transportasi massal mempunyai
pengaruh positif terhadap
penerapan sistem tiket tunggal

elektronik smart card di Jakarta.

V. KESIMPULANDAN SARAN

4.1 KESIMPULAN

1)

2)

Penerapan tiket tunggal elektronik smart card di
moda transportasi KRL Komuter, mendorong
penyediaan layanan transportasi yang akuntabel,
transparan, dan variasi bentuk pentarifan kepada
pelanggan selain itu kemampuan smart card
untuk mendukung banyak aplikasi dengan satu
kartu memungkinkan integrasi antar moda
transportasi perkotaan dengan satu model
pembayaran..

Kepuasan pelanggan KRL Komuter, mempunyai
pengaruh positif signifikan terhadap
pengadopsian sistem tiket tunggal elektronik
smart card untuk mendukung integrasi moda
transportasi massal di Jakarta. Dalam penelitian
diperoleh bukti empiris bahwa hubungan kedua
variabel tersebut terbukti sehingga dapat ditarik
kesimpulan bahwa semakin tinggi kepuasan
pelanggan KRL Komuter maka pengadopsian
sistem tiket tunggal elektronik smart card akan
berjalan baik dan pada akhirnya rencana
integrasi moda transportasi massal di Jakarta
dapat segera dilakukan.

4.2 SARAN
Usulan kelanjutan penelitian dibuat regulasi penerapan
sistim tiket elektronik smart card sebagai sistim tiket

tunggal

untuk  menghindari terjadinya lempar

tanggungjawab apabila terjadi masalah.
Secara umum, perlu adanya perbaikan terhadap aspek
fasilitas pelayanan integrasi dengan KA jarak jauh.

(1]
(2]
(3]
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