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Jastien Andreana Yarangga'

ABSTRAK

Mudik Lebaran merupakan tradisi tahunan masyarakat Indonesia yang
menimbulkan lonjakan mobilitas penduduk dalam skala besar, terutama melalui
jalur darat seperti Jalan Tol Jakarta—Bandung. Lonjakan arus kendaraan pada
periode Lebaran 2025 tercatat mencapai lebih dari 1,2 juta kendaraan dalam satu
minggu, dengan rata-rata kunjungan harian ke rest area utama mencapai 15.000—
20.000 kendaraan. Kondisi ini menimbulkan berbagai permasalahan pada fasilitas
pendukung, khususnya rest area, seperti kemacetan di akses masuk/keluar,
keterbatasan kapasitas parkir, antrean panjang di toilet dan SPBU, serta penurunan
kualitas kebersihan dan kenyamanan. Mengingat peran vital rest area sebagai
infrastruktur pendukung transportasi jalan tol, evaluasi terhadap tingkat kepuasan
pengguna menjadi penting dilakukan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pengguna rest area di ruas Tol
Jakarta—Bandung selama arus mudik Lebaran 2025 dengan fokus pada aspek
infrastruktur teknik sipil dan pelayanan. Metode penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif berbasis survei dengan penerapan Customer Satisfaction
Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA). Analisis ini
digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan aktual pengguna, mengidentifikasi
atribut pelayanan yang dianggap penting, serta menentukan prioritas perbaikan
fasilitas.

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan gambaran nyata mengenai persepsi
pengguna terhadap kualitas pelayanan rest area pada periode puncak mudik.
Temuan ini dapat menjadi dasar bagi pengelola jalan tol maupun pemangku
kebijakan dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas fasilitas, baik melalui
peningkatan desain dan kapasitas infrastruktur maupun penerapan rekayasa lalu
lintas sementara pada periode Lebaran.

Kata Kunci: Mudik Lebaran, Jalan Tol Jakarta—Bandung, Rest Area, Customer
Satisfaction Index (CSI), Importance Performance Analysis (IPA).

Sarjana Teknik Sipil, Universitas Bakrie, Jakarta

E-mail:jastien.a.y2002@gmail.com
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ABSTRACT

Eid al-Fitr homecoming (Mudik Lebaran) is an annual tradition in Indonesia that
generates massive population mobility, particularly via land transportation such as
the Jakarta—Bandung Toll Road. During the 2025 Eid period, traffic volume
reached more than 1.2 million vehicles within one week, with daily visits to major
rest areas averaging 15,000-20,000 vehicles. This surge created various
challenges at rest areas, including congestion at entry and exit points, limited
parking capacity, long queues at toilets and fuel stations, as well as declining
cleanliness and comfort. Considering the vital role of rest areas as supporting
infrastructure for toll road operations, an evaluation of user satisfaction is crucial.

This study aims to analyze user satisfaction at rest areas along the Jakarta—
Bandung Toll Road during the 2025 Eid homecoming, focusing on civil engineering
infrastructure and service aspects. The research applies a quantitative survey-
based approach using the Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance
Performance Analysis (IPA). These methods assess the actual satisfaction level,
identify service attributes considered important, and determine priority areas for
improvement.

The findings are expected to provide a comprehensive overview of user perceptions
regarding rest area service quality during peak travel periods. The results may
serve as a reference for toll road operators and policymakers in formulating
strategies to enhance rest area facilities, both through infrastructure design and
capacity improvements as well as temporary traffic engineering measures during
Eid travel seasons.

Keywords: Eid Homecoming, Jakarta—Bandung Toll Road, Rest Area, Customer
Satisfaction Index (CSI), Importance Performance Analysis (IPA).

!Sarjana Teknik Sipil, Universitas Bakrie, Jakarta

E-mail:jastien.a.y2002@gmail.com
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