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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA JALAN TOL
BECAKAYU (BEKASI — CAWANG - KAMPUNG MELAYU)

Muhammad Fiqih

ABSTRACT

Toll roads are used as an alternative because they can avoid congestion and increase
travel time. In this study, the method used is a quantitative method. The data used
in this study are primary data and secondary data. Researchers use data collection
methods and research tools. The research instrument used in this study is the
"Becakayu Toll User Satisfaction™ questionnaire. The questionnaire was distributed
online which will then be analyzed using the CSI and IPA methods. This primary
survey was conducted by knowing the actual conditions at the research location, so
that there were no errors in data processing. This study used the help of Google
Earth Pro, Google Street to obtain secondary data. And using SPSS software to
process CSI and IPA data. Based on the results of processing respondent
characteristics data, the factors that influenced respondents when passing the
BECAKAYU toll road were obtained, namely, the number of respondents who
chose "Vehicle Factor" was 8.7%, respondents who chose "Driver Factor" were
18.7%, respondents who chose "Road Condition Factor" were 27.3%, respondents
who chose "Weather Factor" were 2.7%, respondents who chose "Traffic Factor"
were 42.7%. It can be interpreted that the majority of respondents chose "trade
issues” related to the level of satisfaction.

Keywords: BECAKAYU Toll Road User Satisfaction Level, Importance Perfomane
Analysis (IPA), GAP, Customer Statisfaction Indeks (CSI)
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Muhammad Fiqih

ABSTRAK

Jalan tol digunakan sebagai alternatif karena dapat menghindari kemacetan dan
menambah waktu tempuh. Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah
metode kuantitatif. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer
dan data sekunder. Peneliti menggunakan metode pengumpulan data dan alat
penelitian. Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kuesioner “Kepuasan Pengguna Tol Becakayu”. Kuesioner disebar secara online
dan dianalisis menggunakan metode CSI dan IPA. Peninjauan awal ini dilakukan
dengan memahami karakteristik daerah penelitian, sehingga tidak terjadi kesalahan
dalam pengolahan data. Penelitian ini menggunakan bantuan Google Earth Pro,
Google Street untuk mendapatkan data sekunder. Perangkat lunak SPSS juga
digunakan untuk mengolah data CSI dan IPA. Berdasarkan hasil pengolahan data
berdasarkan karakteristik responden diketahui bahwa beberapa permasalahan yang
dihadapi responden saat melintasi jalan raya BECAKAYU vyaitu 8,7% responden
memilih di “kawasan lalu lintas”, 18,7% dari responden yang dipilih. “masalah
mengemudi”, 18,7% responden menyatakan memilih “sopir mengemudi” sebanyak
27,3%, responden memilih “kondisi cuaca” sebanyak 2,7%, responden yang
memilih “masalah mengemudi” sebanyak 42,7%. Dapat diartikan mayoritas

responden memilih “masalah bisnis” terkait dengan tingkat kepuasan.

Kata kunci: Tingkat Kepuasan Pengguna Jalan Tol BECAKAYU, Importance
Performane Analaysis (IPA), GAP, Customer Statisfaction Indeks (CSI)
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