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ANALYSIS OF THE LEVEL OF USER SATISFACTION WITH BUS RAPID TRANSIT
(BRT) SERVICES IN TANGERANG CITY AS A MEANS OF MASS
TRANSPORTATION (CORRIDOR 3, TANGERANG CITY MALL-CBD CILEDUG
ROUTE)

ISYFA SHAFIRA

ABSTRACT

Transportation is used to facilitate humans in carrying out their daily activities. Along with
this, there are many modes of transportation that can be used by the general public as a
means of mass transportation to support the needs of the community. One of the mass
transportation modes in Tangerang City is the presence of Bus Rapid Transit (BRT) which
aims to meet the needs of the community. However, since its launch in 2020 BRT Corridor 3
still has a number of red marks, for this reason it is necessary to analyze the level of

satisfaction.

The purpose of this study is to determine the characteristics of Bus Rapid Transit (BRT)
Corridor 3 passengers and to determine the level of service user satisfaction with the
performance of Tangerang City Bus Rapid Transit (BRT) services as a means of mass
transportation in corridor 3 with the Tangerang City Mall - CBD Ciledug route using the
IPA method.

The results of this study indicate that the characteristics of respondents 73% are female with
the majority of respondents 43% aged <20 years, 39% aiming for school/college, the last
education 45% high school/equivalent with 49% average monthly income <Rp. 500
thousand, 48% of respondents reasoned that they used BRT because it was more economical
with 50% of the frequency of trips in 1 week 1-2 times, 64% of respondents traveled during
weekdays, 51% owned motorized vehicles, some users used motorbikes and walked to get to
BRT stops/shelters and also used online transportation and walked when leaving BRT
stops/shelters. The level of user satisfaction is still low with an average percentage of
conformity level of 59.99% of what is regulated in Permenhub No.10 of 2012 and Permenhub
No.27 of 2015.

Keywords: BRT Tangerang City, Bus Rapid Transit, Importance Performance Analysis.
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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA LAYANAN BUS RAPID TRANSIT
(BRT) KOTA TANGERANG SEBAGAI ALAT TRANSPORTASI MASSAL
(KORIDOR 3, RUTE TANGERANG CITY MALL-CBD CILEDUG)

ISYFA SHAFIRA

INTISARI

Transportasi digunakan untuk memudahkan manusia dalam melakukan aktivitas sehari-hari.
Beriringan dengan hal tersebut, ada banyak moda transportasi yang dapat digunakan oleh
khalayak ramai sebagai sarana transportasi massal untuk menunjang kebutuhan masyarakat.
Salah satu moda transportasi massal yang ada di Kota Tangerang adalah hadirnya Bus Rapid
Transit (BRT) yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Namun, sejak
diluncurkan pada 2020 BRT Koridor 3 masih menorehkan sejumlah nilai merah, untuk itu

perlu dilakukan analisis tingkat kepuasan.

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui karakteristik penumpang Bus Rapid Transit
(BRT) Koridor 3 serta mengetahui tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap Kinerja
pelayanan Bus Rapid Transit (BRT) Kota Tangerang sebagai alat transportasi massal di

koridor 3 dengan rute Tangerang City Mall — CBD Ciledug menggunakan metode IPA.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa karakteristik responden 73% berjenis kelamin
perempuan dengan mayoritas responden 43% berusia <20 tahun, 39% bertujuan untuk
sekolah/kuliah, pendidikan terakhir 45% SMA/Sederajat dengan 49% rata-rata pendapatan
perbulan <RP. 500 Ribu, 48% responden beralasan menggunakan brt karena lebih hemat
dengan 50% frekuensi perjalanan dalam 1 minggu 1-2 kali, responden 64% bepergian saat
hari kerja (weekday), 51% kepemilikan kendaraan bermotor, sebagian penggunanya
menggunakan sepeda motor dan berjalan kaki untuk menuju halte/shelter BRT dan juga
menggunakan angkutan online serta berjalan kaki saat meninggalkan halte/Shelter BRT.
Tingkat kepuasan pengguna masih rendah dengan persentase rata-rata tingkat kesesuaian
sebesar 59,99% dari yang diatur dalam Permenhub No.10 Tahun 2012 dan Permenhub No.27
Tahun 2015.

Kata Kunci : BRT Kota Tangerang, Bus Rapid Transit, Importance Performance Analysis.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Transportasi atau perangkutan adalah perpindahan dari suatu tempat ke tempat
lain dengan menggunakan alat pengangkutan, baik yang digerakkan oleh tenaga
manusia, hewan (kuda, sapi, kerbau), atau mesin. (Amsal, 2018) Transportasi
digunakan untuk memudahkan manusia dalam melakukan aktivitas sehari-hari.
Dalam kaitannya dengan kehidupan manusia, transportasi memiliki peranan yang
signifikan dalam berbagai aspek kehidupan seseorang baik dalam aspek sosial,

ekonomi, lingkungan, politik, pertahanan dan keamanan (Widyaningtyas, 2010).

Beriringan dengan hal tersebut, ada banyak moda transportasi yang dapat
digunakan oleh khalayak ramai sebagai sarana transportasi massal untuk
menunjang kebutuhan masyarakat.

Secara geografis, Kota Tangerang berbatasan langsung dengan Kabupaten
Tangerang di sebelah utara dan barat, Provinsi DKI Jakarta di sebelah timur, dan
Kota Tangerang Selatan di sebelah selatan. Luas wilayah Kota Tangerang tercatat
sebesar 164,55 km? atau sekitar 1,59% dari luas Provinsi Banten dan merupakan
wilayah yang terkecil kedua setelah Kota Tangerang Selatan. Jarak antara Kota
Tangerang dengan Kota Serang sebagai ibukota Provinsi Banten tercatat sekitar
65 km. Pertahun 2021 Kota Tangerang memiliki jumlah penduduk sebanyak
1.911.914 jiwa dengan kepadatan 11.619 jiwa/km? (Municipality, 2022). Letak
Kota Tangerang sangat strategis karena berada di antara Ibukota Negara DKI
Jakarta dan Kabupaten Tangerang. Sesuai dengan Instruksi Presiden Nomor 13
Tahun 1976 tentang Pengembangan Jabotabek (Jakarta, Bogor, Tangerang,
Bekasi), Kota Tangerang merupakan salah satu daerah penyangga Ibukota Negara
DKI Jakarta. Oleh karena itu, Kota Tangerang memiliki kondisi lalulintas yang
cenderung sibuk. (BANTEN, 2022)

Salah satu moda transportasi massal yang ada di Kota Tangerang adalah hadirnya
Bus Rapid Transit (BRT) yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat,
Bus Rapid Transit (BRT) ini adalah salah satu upaya pemerintah untuk



meningkatkan pelayanan publik khususnya pada sektor transportasi darat di
kawasan Kota Tangerang yang berbasis sistem Bus Rapid Transit. Konsep BRT
merupakan sistem angkutan massal yang terintegrasi di setiap koridor yang
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan transportasi dalam kota.
(Firdaus et al., 2021)

Bus Rapid Transit (BRT) adalah sebuah sistem bus yang cepat, nyaman, aman dan
tepat waktu dari infrastruktur, kendaraan dan jadwal. Angkutan massal Bus Rapid
Transit (BRT) di Kota Tangerang, diluncurkan pada tanggal 1 Desember 2016.
Untuk saat ini tersedia 4 koridor dengan tarif yang diberlakukan sebesar Rp.
2.000. Dalam membantu masyarakat terkait penyesuaian kenaikan harga Bahan
Bakar Minyak (BBM) pertanggal 06 September 2022 tarif Bus Rapid Transit
Kota Tangerang di gratiskan, kebijakan ini berlaku selama 2 bulan dengan
harapan masyarakat bisa beralih ke transportasi umum. (1, 2022)

Sistem Bus Rapid Transit (BRT) kini sudah banyak ditemui di kota-kota di
Indonesia, termasuk Kota Tangerang mulai beroperasi pada Desember 2016
dengan rute Terminal Poris Plawad — GOR Gandasari. Pada Januari 2018, koridor
1 Trans Kota Tangerang ini diperpanjang sekitar tiga kilometer sampai Jatake.
Selang lima bulan, koridor 2 Trans Kota Tangerang yang melayani rute Terminal
Poris Plawad — Cibodas diluncurkan. Pada Januari 2020, koridor 3 TangCity —
CBD Ciledug mulai beroperasi dan disusul koridor 4 Pintu M1 Bandara — Cadas
Pada Januari 2021. Setiap harinya Trans Kota Tangerang beroperasi mulai pukul
05.00 — 18.00 WIB dengan interval kedatangan bus (Headway) selama 10 menit
(Pramudya, 2022)

Berdasarkan artikel kompasiana yang diterbitkan oleh (Pramudya, 2022) Setiap
koridor dilayani oleh 10 unit bus medium dengan pembagian 9 bus beroperasi dan
1 bus sebagai unit cadangan. Saat ini, Terminal Poris Plawad menjadi tempat
parkir sekaligus pemeliharaan bagi armada Trans Kota Tangerang. Lima tahun
berjalan, BRT kebanggaan warga Kota Tangerang ini masih menorehkan sederet
nilai merah, khususnya pada aspek penyediaan informasi, strategi komunikasi dan
branding. Akun resmi Instagram BRT Kota  Tangerang

@tayo_angkutanperkotaan pertama kali mengunggah pada 26 Januari 2021 yang



isinya merupakan peluncuran BRT koridor 4 oleh PT Tangerang Nusantara
Global. Di deskripsi profil atau bio akun ini hanya tertulis : Akun resmi Angkutan
Perkotaan Kota Tangerang, TAYO : "TANGERANG AYO" & Si Benteng.

Hingga unggahan terakhir pada 17 Oktober 2021, akun ini memiliki total 14
unggahan. Selain Instagram, tidak ditemui media sosial yang menjadi platform
resmi saluran informasi Trans Kota Tangerang. Tidak diketahui juga nomor
pelayanan atau pengaduan yang bisa dihubungi. Jika akun Instagram resminya
kini tak lagi aktif, tentu penyaluran informasi BRT jadi terhambat. Selain itu, baik
di dalam bus, halte, maupun bus stop tidak ada passenger information display
system (PIDS). Penyediaan PIDS diharapkan bisa lebih optimal dengan format
audio-visual. PIDS sebaiknya disematkan berbagai fitur agar penumpang dapat
mengetahui posisi bus dan jadwal bus secara terkini atau real-time (Pramudya,
2022).

Informasi peta jaringan rute BRT Trans Kota Tangerang juga perlu disediakan di
setiap sarana dan prasarana pendukung. Namun sebenarnya, hal tersebut tidak
cukup. Peta harus dibuat lebih komprehensif dengan menampilkan informasi
integrasi rute dengan moda lain. Tempat-tempat penting, fasilitas umum, atau
simpul kegiatan warga seperti tempat wisata, pasar atau pusat perbelanjaan,
sekolah, tempat ibadah, dan kantor pemerintahan di sekitar titik pemberhentian
bus juga dapat diinformasikan. Tak kalah penting, informasi tarif, jam
operasional, dan headway juga perlu ditampilkan. ldealnya setiap informasi
tersebut tidak hanya hadir dalam wujud fisik tapi juga dalam dunia maya melalui

situs, aplikasi, ataupun media sosial resmi pengelola (Pramudya, 2022).

Informasi rute Trans Kota Tangerang sudah tercatat di Google Maps. Akan tetapi
perlu ada pembaruan terkait halte-halte yang dilewati dan integrasi rute
antarkoridor juga antarmoda. Sejauh ini, baru koridor 1, 2, dan 3 yang terdata di
Google Maps. Sementara, di situs resmi Pemerintah Kota Tangerang, tersedia
informasi rute dan halte BRT Trans Kota Tangerang dan rute Angkot Si Benteng.
Namun, perlu ada informasi integrasi rute antarmoda seperti KRL, Transjakarta,
dan angkot-angkot eksisting. Penyediaan informasi yang komprehensif dan efektif

tentu akan sangat membantu bagi para pengguna BRT Tangerang yang



merupakan warga Kota Tangerang ataupun warga luar Kota Tangerang. Aspek
informasi juga akan berpengaruh pada tingkat penggunaan dan kepuasan layanan
BRT. Warga Kota Tangerang menantikan sistem BRT yang lebih baik. Mereka
menginginkan sistem transportasi umum yang lebih aman, nyaman, terintegrasi,

dan dikelola dengan profesional. (Pramudya, 2022).

Kemudian dari beberapa kekurangan pengelolaan BRT Kota Tangerang tersebut
perlu dilakukan tinjauan jasa dari sisi konsumen sebagai pengguna jasa Bus Rapid
Transit (BRT) Kota Tangerang di koridor 3 rute Tangerang City Mall — CBD
Ciledug. Dari respon pengguna jasa dan tingkat kepuasan yang diperoleh maka
diharapkan didapat kesimpulan dalam meningkatkan pelayanan jasa Bus Rapid
Transit (BRT) dengan prioritas-prioritas yang disesuaikan dengan tingkat
kebutuhan konsumen dan kinerja Bus Rapid Transit (BRT) Kota Tangerang di
koridor 3 rute Tangerang City Mall — CBD Ciledug.

1.2. Rumusan Masalah

Sesuai latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka didapatkan rumusan

masalah sebagai berikut:

a. Bagaimana karakteristik penumpang Bus Rapid Transit (BRT) Kota
Tangerang sebagai alat transportasi massal di koridor 3 dengan rute
Tangerang City Mall — CBD Ciledug?

b. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap kinerja pelayanan Bus
Rapid Transit (BRT) Kota Tangerang sebagai alat transportasi massal di
koridor 3 dengan rute Tangerang City Mall — CBD Ciledug menggunakan
metode IPA?

1.3. Tujuan Penelitian

Setelah mengetahui rumusan masalah, maka penelitian yang dilakukan memiliki

tujuan:

a. Mengetahui karakteristik penumpang Bus Rapid Transit (BRT) Kota
Tangerang sebagai alat transportasi massal di koridor 3 dengan rute
Tangerang City Mall — CBD Ciledug.



b.

Mengetahui tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap kinerja pelayanan Bus
Rapid Transit (BRT) Kota Tangerang sebagai alat transportasi massal di
koridor 3 dengan rute Tangerang City Mall — CBD Ciledug menggunakan
metode IPA.

1.4. Batasan Penelitian

Batasan pada penelitian ini berupa:

a.

Lokasi penelitian dilakukan di wilayah jangkauan Bus Rapid Transit (BRT)
Kota Tangerang di koridor 3 rute Tangerang City Mall — CBD Ciledug.
Pelaksanaan survey hanya dilakukan pada penumpang layanan Bus Rapid
Transit (BRT) Kota Tangerang di koridor 3 rute Tangerang City Mall — CBD
Ciledug.

Penelitian ini dilakukan selama masa kebijakan tarif BRT di gratiskan.
Responden yang diperlukan sebanyak 100 Responden.

Penelitian dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan dan harapan terhadap
PT Tiara Perkasa Mobil.

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah Importance Performance
Analysis (IPA).

. Aplikasi yang digunakan pada penelitian ini adalah SPSS v.26

Variabel yang ditinjau meliputi:

1) Karakteristik Sosisal Ekonomi : Jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir,
pekerjaan, tujuan perjalanan, tingkat pendapatan (perbulan),

2) Karakteristik Perjalanan : alasan penggunaan moda BRT, frekuensi
perjalanan menggunakan moda BRT dalam waktu 1 minggu, waktu
penggunaan moda BRT dalam seminggu, jumlah kepemilikan kendaraan
pribadi, moda yang digunakan untuk menuju halte/shelter BRT, moda
yang digunakan saat meninggalkan halte/shelter BRT.

3) Tingkat kepentingan dan kepuasan : Keamanan, keselamatan,
kenyamanan, keterjangkauan, kesetaraan, keteraturan.

Atribut karakteristik tidak diteliti untuk nilai kepuasan.



1.5. Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian yang dilakukan hendak mencapai:

a.

Mendapat informasi terkait karakteristik pengguna jasa layanan Bus Rapid
Transit (BRT) Kota Tangerang di koridor 3 rute Tangerang City Mall — CBD
Ciledug.

Sebagai informasi tambahan dan masukan kepada PT Tiara Perkasa Mobil
selaku pengelola perjalanan demi peningkatan pelayanan terhadap
penumpang.

Menambah informasi bagi pembaca tentang Bus Rapid Transit (BRT) Kota
Tangerang di koridor 3 rute Tangerang City Mall — CBD Ciledug.
Memberikan gambaran tentang evaluasi kondisi Bus Rapid Transit (BRT)
Kota Tangerang di koridor 3 rute Tangerang City Mall — CBD Ciledug sesuai
keadaan saat ini.

1.6. Keaslian Penelitian

Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Layanan Bus Rapid Transit
(BRT) Kota Tangerang di koridor 3 rute Tangerang City Mall — CBD Ciledug

belum pernah dilakukan. Penelitian ini benar-benar murni dan bebas dari cara

plagiat.
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