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ABSTRAK

Kepuasan terhadap keseluruhan perjalanan dari awal hingga akhir perjalanan merupakan aspek yang
penting dalam menjaga kesetiaan pengguna untuk menggunakan jasa perjalanan tersebut, khususnya
pada perjalanan multimoda. Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan ranking setiap variabel
kepuasan pada setiap moda dalam perjalanan multimoda dan nilai kepuasan keseluruhan perjalanan
multimoda. Berdasarkan metode ridit untuk menentukan ranking kepuasan, dapat ditarik
kesimpulan bahwa aspek yang perlu menjadi perhatian peningkatan kualitas untuk beberapa macam
moda di Kota Bandung antara lain kondisi fisik kendaraan pada moda TMB, kondisi pengemudi
pada moda angkot, fasilitas keamanan pada moda ojek konvensional, kondisi dan keramaian lalu
lintas pada moda motor pribadi, ramp untuk kaum disabilitas untuk leg jalan kaki. Berdasarkan
metode duration weighted untuk menentukan nilai kepuasan keseluruhan, dapat ditarik kesimpulan
bahwa kepuasan terbesar perjalanan di Kota Bandung berada pada leg ojek konvensional-TMB-
jalan kaki, sedangkan terendah berada pada leg angkot-jalan kaki-TMB-jalan kaki. Adapun pada
metode peak, kepuasan terbesar di Kota Bandung pada leg jalan kaki-TMB-jalan kaki, sedangkan
terendah berada pada leg angkot-jalan kaki-TMB-jalan kaki.

Kata Kunci : leg perjalanan, perjalanan multimoda, kepuasan perjalanan.
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ABSTRACT

Satisfaction of the entire trip from beginning to the end is an important aspect in maintaining the
loyalty of users to use these travel services, especially on multimodal trip. The research yields in
ranking for every variable of satisfaction for each mode in the multimodal trip and also the
satisfaction value for the whole multimodal trip. Based on ridit method, aspect to be considered for
quality improvement in Bandung includes the physical condition in TMB, the driver’s condition in
angkot, safety facilities in conventional motorcycle taxi, traffic conditions in private motorcycle,
ramps for the disabled in leg of walking. Based on the duration weighted method for the trips in
Bandung, the greatest satisfaction is in the conventional motorcycle taxi-TMB-walking, while the
lowest is in the angkot-walking-TMB-walking. As for the peak method, the greatest satisfaction is
in the walking-TMB-walking, while the lowest is in the angkot-walking-TMB-walking.

Key Words : trip leg, multimodal trip, trip satisfaction.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Menurut survei yang dilakukan oleh Pardo (2010) di Shanghai mengenai ukuran
kualitas hidup di perkotaan, kota dengan kualitas hidup tertinggi adalah kota yang
memiliki sistem transportasi perkotaan berkualitas tinggi, khususnya yang
memprioritaskan angkutan umum dan kendaraan tidak bermotor. Pemerintah pusat
dan daerah di Indonesia menyadari bahwa layanan angkutan umum yang ada jauh
dari memadai dan tidak akan mampu mengatasi permintaan tambahan sebagai
dampak dari perkotaan yang berkembang pesat. Oleh karena itu, angkutan umum
memerlukan penanganan serius untuk melangkah ke arah angkutan umum
berkelanjutan (Tamin, 2005).

Perjalanan dengan angkutan umum umumnya bermanifestasi dengan
perjalanan multimoda. Hal ini dikarenakan dalam menuju tujuan perjalanan, pelaku
perjalanan cenderung membutuhkan lebih dari satu moda tansportasi (Abenoza,
2018). Perjalanan multimoda terdiri atas dua jenis moda yang berbeda, yaitu moda
penghubung (connecting modes) dan moda utama (main modes) (Krygsman, 2004).
Moda penghubung didefinisikan sebagai penghubung sebelum dan sesudah moda
utama yang sedang digunakan, sedangkan moda utama biasanya yang digunakan
dalam perjalanan paling panjang dan paling lama dari moda lainnya (Krygsman,
2004). Perjalanan multimoda memiliki tempat asal dan tempat tujuan dengan moda-
moda yang bisa diidentifikasi sebagai moda utama, moda akses masuk (access),
dan moda akses keluar (egress). Suatu perjalanan dapat didefinisikan sebagai
potongan-potongan perjalanan atau legs yang berkelanjutan dari tempat asal ke
tempat tujuan dengan maksud atau tujuan tertentu (Axhausen, 2007).

Pergerakan masyarakat di Kota Bandung yang meningkat secara signifikan
dalam dekade ini yang menyebabkan Kota Bandung memerlukan pelayanan
angkutan umum massal. Salah satu angkutan umum dengan kapasitas besar yang
saat ini melayani mobilitas masyarakat Kota Bandung adalah Trans Metro Bandung

(TMB). TMB menjadi salah satu upaya pemerintah Kota Bandung untuk
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meningkatkan pelayanan publik khususnya pada sektor transportasi darat di
kawasan perkotaan.

Kepuasan terhadap pelayanan, salah satunya adalah pelayanan angkutan
umum, akan mempengaruhi penggunaan pelayanan tersebut. Kualitas merupakan
keseluruhan karakteristik produk dan jasa yang meliputi marketing, engineering,
manufacture, dan maintenance, dimana produk dan jasa tersebut dalam
pemakaiannya akan sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan (Feigenbaum,
2014). Kepuasan pengguna jasa transportasi dapat didefinisikan sebagai tingkat
pemenuhan kepuasan pada keseluruhan perjalanan yang sesuai dengan harapan
pengguna jasa transportasi (Tyrinopoulos dan Antoniou, 2008). Hubungan yang ada
antara kepuasan penumpang, transit penumpang, dan loyalitas penumpang
membuktikan hubungan pada peningkatan kepuasan perjalanan secara keseluruhan
(Van Lierop dan EIGeneidy, 2016; Nathanail, 2008; Fellesson et al., 2009). Hal itu
membuktikan bahwa kepuasan pengguna jasa transportasi pada tiap moda yang
digunakan harus diperhatikan untuk mencapai kepuasan pengguna jasa transportasi
secara keseluruhan. Memahami bagaimana kepuasan dengan tiap moda secara
individual mempengaruhi pengalaman perjalanan secara keseluruhan untuk
berbagai jenis perjalanan akan memungkinkan perusahaan pengelola transportasi
untuk mengidentifikasi segmen perjalanan tertentu mana saja yang perlu
ditingkatkan.

Studi sebelumnya mengenai perjalanan multimoda salah satunya memiliki
argumen bahwa akses masuk (access) dan akses keluar (egress) pada suatu
perjalanan atau trip mempengaruhi kepuasan terhadap penggunaan moda utama
(main mode) yang juga memiliki korelasi yang kuat terhadap kepuasan untuk
seluruh bagian perjalanan (Susilo dan Cats, 2014). Mirip dengan hal tersebut, studi
lainnya menemukan bahwa terdapat sejumlah variabel lain yang signifikan
mempengaruhi kepuasan terhadap perjalanan untuk seluruh perjalanan multimoda
yang tidak bisa dijelaskan hanya dengan korelasinya terhadap moda utama saja
(Ettema et al., 2016). Oleh karena itu, kepuasan pengguna jasa transportasi pada
tiap moda yang digunakan harus diperhatikan untuk mencapai kepuasan pengguna

jasa transportasi secara keseluruhan.
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Studi sebelumnya tentang kepuasan pengguna angkutan umum berdasarkan
komposisi kepuasan pada perjalanan multimoda umumnya dilakukan di negara
maju. Di negara berkembang seperti Indonesia, studi pada umumnya dilakukan
hanya untuk satu perjalanan seperti perjalanan TMB saja. Studi yang dilakukan
terhadap TMB koridor 3 pada tahun 2017 menghasilkan data bahwa dari 100
responden, sebanyak 78% merasa tidak puas, 20% merasa puas, dan 2% merasa
sangat puas (Adila, 2017). Seiring dengan pentingnya meningkatkan penggunaan
angkutan umum di negara berkembang seperti Indonesia, penting untuk dilakukan
penelitian tentang kepuasan pada rangkaian perjalanan angkutan umum. Penelitian
ini akan bermanfaat dalam memberikan masukan terhadap kepuasan seluruh
rangkaian perjalanan pengguna angkutan umum sehingga dapat dirumuskan
kebijakan peningkatan pelayanan untuk angkutan yang lebih berkelanjutan di Kota
Bandung. Metode-metode penelitian yang pernah digunakan dalam menganalisis
ranking pada variabel kepuasan dan nilai kepuasan terhadap keseluruhan perjalanan
adalah peak rule, duration-weighted averaging rule, dan ridit scoring method. Ridit
scoring method yang dikemukakan oleh Bross (1958) dan dikembangkan oleh Wu
(2007), merupakan metode yang memungkinkan untuk dapat melihat bagaimana
ranking setiap variabel kepuasan terhadap suatu moda. Metode peak rule
dikembangkan oleh Suzuki et al. (2014) dan metode duration weighted rule yang
dikemukakan oleh Miron-Shatz (2009) dan Suzuki et al. (2014) memiliki faktor-
faktor yang lengkap seperti waktu tunggu dan waktu perjalanan dalam penentuan
kepuasan terhadap seluruh perjalanan multimoda dan juga keunggulan untuk
melihat bagian perjalanan mana yang memberikan pengalaman terbaik maupun

terburuk.
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1.2 Inti Permasalahan

Kepuasan dari setiap bagian perjalanan pada suatu perjalanan multimoda dapat
berbeda-beda tergantung dari setiap moda yang digunakan, maka dari itu kepuasan
tersebut perlu diperhitungkan secara keseluruhan perjalanan dari tempat asal hingga
ke tempat tujuan (Ettema et al., 2016). Inti dari permasalahan penelitian ini adalah
bagaimana kepuasan pada tiap-tiap moda angkutan bisa mempengaruhi kepuasan
pada keseluruhan perjalanan.

Kepuasan pengguna angkutan umum tidak bisa hanya diketahui
berdasarkan sebagian dari perjalanan saja, namun harus dianalisis berdasarkan
keseluruhan dari perjalanan (Suzuki et al., 2014). Penelitian terkait akan
memberikan hasil berupa tingkat kepuasan perjalanan untuk bagian-bagian
perjalanan multimoda dengan berbentuk ranking pada setiap variabel kepuasan dan
juga kepuasan pada keseluruhan perjalanan multimoda. Studi ini berguna untuk
mengetahui variabel mana pada suatu moda yang harus diprioritaskan bila ingin
dilakukan suatu perbaikan, dan tingkat kepuasan konsumen terhadap keseluruhan

perjalanan.

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian yang dilakukan memiliki tujuan sebagai berikut:

1. Mengidentifikasi variabel kualitas pelayanan yang membutuhkan prioritas
perbaikan untuk setiap moda yang digunakan pengguna TMB dalam perjalanan
multimoda.

2. Mengidentifikasi kepuasan perjalanan pengguna TMB untuk keseluruhan

perjalanan multimoda.

1.4 Pembatasan Masalah

Agar tujuan dari penelitian ini dapat tercapai, maka ditentukan bahasan, asumsi,

dan variabel yang akan menjadi ruang lingkup penelitian ini. Batasan-batasan

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.  Daerah penelitian yang menjadi tinjauan adalah rute-rute Trans Metro
Bandung (TMB).
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2. Data yang digunakan dalam analisis ini menggunakan kuesioner yang
disebarkan pada pengguna angkutan umum yang menggunakan Trans Metro
Bandung (TMB).

3. Variabel-variabel kepuasan di dalam kendaraan yang diteliti mengacu pada
“Standar Pelayanan Minimal Angkutan Orang Dengan Kendaraan Bermotor
Umum Dalam Trayek” pada peraturan Menteri Perhubungan Republik
Indonesia nomor PM 98 tahun 2013 dan “Standar Pelayanan Minimal
Angkutan Orang Dengan Kendaraan Bermotor Umum Tidak Dalam Trayek”
pada peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia nomor PM 46 tahun
2014,

4.  Variabel-variabel kepuasan pejalan kaki yang diteliti mengacu pada Institute
for Transportation Devolopment Policy (ITDP) di Indonesia.

5. Analisis menggunakan metode statistika, yaitu metode peak, duration-
weighted rule, ridit scoring method, dan ANOVA

1.5 Metode Penelitian

Langkah awal yang akan dilakukan dalam penelitian ini adalah dengan melakukan
identifikasi masalah yang terjadi berdasarkan topik yang ditinjau. Berdasarkan
masalah yang ada, akan ditentukan tujuan dari penelitian ini berdasarkan masalah
yang ada. Langkah selanjutnya adalah dengan melakukan studi literatur mengenai
permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini. Sumber-sumber literatur diperoleh
dari berbagai buku, skripsi, tesis, jurnal, artikel, dan tulisan di internet yang
didalamnya membahas perihal teori yang memiliki relevansi dengan permasalahan
yang dibahas.

Langkah selanjutnya yaitu survei pendahuluan, yakni mengumpulkan
informasi mengenai lokasi dari penelitian yang akan ditinjau yaitu rute sepanjang
pengoperasian TMB. Setelah lokasi penelitian diketahui, maka dilakukan
pengambilan data yang diperlukan dalam penelitian ini. Data yang diperlukan
merupakan data primer dan data sekunder. Data primer yaitu data yang didapatkan
melalui tinjauan langsung di lapangan dengan cara survei menggunakan kuesioner.
Data sekunder merupakan data yang didapatkan dari pengelola bus Trans Metro

Bandung (TMB) mengenai informasi seputar bus Trans Metro Bandung (TMB).
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Langkah selanjutnya adalah analisis data. Analisis data akan dimulai dengan
mengumpulkan data-data yang didapat melalui survei, dan data-data tersebut akan
diolah dan dimasukkan ke dalam rumus-rumus statistik yang akan digunakan. Hasil
yang didapat dari rumus-rumus statistik yang akan digunakan akan mengeluarkan
hasil yang mampu menjawab tujuan penelitian. Diagram penelitian dapat dilihat
pada Gambar 1.1 dan Gambar 1.2.



Latar Belakang

Tujuan Penelitian

1. Mengidentifikasi kepuasan perjalanan untuk
bagian-bagian perjalanan multimoda

2. Mengidentifikasi kepuasan untuk seluruh
perjalanan multimoda

Studi Literatur

1. Definisi multimoda

2. Variabel-variabel kepuasan perjalanan
14+ A

3. Metode ridit, peak, dan duration-weighted
averaging

Survei Pendahuluan
Meninjau dan mengidentifikasi lokasi survei

Pembuatan Kuesioner
Pengumpulan Data
A
Data Sekunder
Data Primer 1. Jumlah penumpang TMB rata-rata per hart
Hasil kuesioner yang didapat 2. Jadwal pengoperasian TMB
3 JumlalLa.unz.dz_dszme perjalanan TMB
A

Gambar 1.1 Diagram Alir Penelitian
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Kepuasan Bagian-Bagian
Perjalanan

= 00 1o =
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. Menghitung ridit value

. Menghitung mean ridit

. Menentukan interval kepuasan
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Gambar 1.2 Diagram Alir Penelitian (lanjutan)
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