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ABSTRACT

Evaluation of Public Transportation in Surakarta through Fuzzy Quality Function Deployment: Public
transport is prominent to reduce the use of private vehicle that contributes to traffic jam. The use of public
transport is also encouraged by the government to minimize the environmental pollution caused by the huge use
private vehicles. Surakarta is one of cities in Indonesia which provides public transport for society. It has been
operated for long time. However, since 2010, Surakarta replaced all of old buses and launched Batik Solo Trans
(BST) as the modern public transport in the city. This study is conducted to develop the service of BST. Quality
Function Deployment (QFD) framework was applied for data analysis in this study. Fuzzy logic is implemented
in this study to get better decision. Result of this method shows that bus ticket price is the highest important to
customer attribute. It is followed by the safety tools in the bus. Meanwhile, the highest customer satisfaction is
safety in the bus. Based on the House of Quality (HOQ) analysis, the critical of activities should be conducted by
the BST are training and education for staffs, bus maintenance and development, and provide staff in the bus
shelter. Training and education for staffs have close relation how staff treats the passenger. It affects passenger
satisfaction and their interest to use public transport.

Keywords: public transport; Batik Solo Trans, Quality Function Deployment, fuzzy logic

ABSTRAK

Kendaraan umum sangat penting untuk mengurangi penggunaan kendaraan pribadi yang menyebabkan kemacetan
di jalan. Penggunakan kendaraan umum juga dianjurkan oleh negara untuk mengurangi polusi udara yang
diakibatkan oleh banyaknya penggunakan kendaraan pribadi. Surakarta adalah salah satu kota di Indonesia yang
menyediakan kendaraan umum bagi masyarakat. Kendaraan umum ini sudah beroperasi sejak lama. Tetapi, sejak
2010, pemerintah Surakarta mengganti semua kendaraan umum lamanya dan meluncurkan Batik Solo Trans (BST)
sebagai kendaraan umum modern di dalam kota. Penelitian ini dilakukan untuk mengembangkan layanan BST.
Kerangka kerja Quality Function Deployment (QFD) digunakan untuk analisis data dalam penelitian ini. Fuzzy
logic diterapkan di sini supaya keputusannya lebih baik. Hasil dari metode ini diketahui bahwa harga tiket adalah
atribut nilai kepentingannya paling tinggi. Selanjutnya alat-alat keamanan di dalam bus menjadi hal yang penting
diperbaiki. Sementara itu, kepuasan tertinggi dari penumpang adalah keamanan di dalam bus. Berdasarkan analisis
dalam matriks-matriks di House of Quality (HOQ) aktifitas kritis yang harus dilakukan oleh BST adalah pelatihan
dan pendidikan karyawan, pemeliharaan dan pengembangan bus, dan menyediakan petugas di halte. Kegiatan
pelatihan dan pendidikan untuk karyawan memiliki hubungan erat dengan bagaimana karyawan akan
memperlakukan penumpang. Ini akan memberi pengaruh terhadap kepuasan dan keinginan penumpang untuk
menggunakan kendaraan umum.

Kata Kunci: kendaraan umum; Batik Solo Trans; Quality Function Deployment; fuzzy logic

I. Pendahuluan polusi kendaraan akibat maraknya penggunaan
kendaraan pribadi (Gusnita, 2010). Dari data BPS
(2020), jumlah kendaraan bus di Jawa Tengah
pada tahun 2018 adalah 32 ribu. Pertumbuhan
jumlah per tahun dari 2015 hingga 2019 adalah
422%. Pada kasus di Indonesia, kendaraan

Kebutuhan akan transportasi umum massal
beberapa dekade ini semakin digencarkan. Ini
berkaitan dengan upaya untuk menciptakan
green transportation dalam rangka mengurangi
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pribadi makin mendominasi. Ini bisa dilihat dari
data kepemilikan kendaraan pribadi seperti
sepeda motor dan mobil yang BPS (2020) pada
tahun 2019 mencapai 87.08%.

Kota Surakarta yang luasnya 44,04 km2 (BPS
Kota Surakarta, 2020) adalah kota yang paling
diminati untuk dijadikan tempat tinggal. Jumlah
penduduk mencapai 575.230 penduduk pada
tahun 2019 (BPS Kota Surakarta, 2020). Dengan
persentase kepemilikan kendaraan pribadi tiap
rumah tangga di atas 80% (BPS Surakarta, 2018),
diperkirakan jumlah kendaraan pribadi di
Surakarta akan terus meningkat. Selain itu,
wisata di Surakarta yang terus berkembang
memungkinkan  para  wisatawan  untuk
menggunakan kendaraan umum di Surakarta
(Purnomoasri & Arbianto, 2020). Bus Batik Solo
Trans (BST) dihadirkan di masyarakat Surakarta
sejak 1 September 2010 (Nugraha, 2015) sebagai
solusi atas masalah transportasi di Surakarta.
Namun, minat masyarakat terhadap bus BST
masih fluktuatif. Tahun 2017 pada bulan Maret-
April, Mei-Juni, dan Agustus-September 2017
penumpang bus BST mengalami penurunan
(Alhakim, 2018).

Beberapa studi untuk mengevaluasi bus BST ini
sudah dilakukan oleh para peneliti. Dari
penelitian Sujatmiko et al. (2013) menunjukkan
adanya kendaraan pribadi membuat orang tidak
berminat menggunakan BST dan kendaraan
umum lainnya. Selain itu, waktu yang tidak
fleksibel ketika menggunakan kendaraan umum
juga menjadi alasan mengapa bus BST tidak
diminati. Penelitian Pambudi et al. (2016)
meneliti bahwa kualitas pelayanan di BST
koridor 1 memberi pengaruh signifikan terhadap
kepuasan penumpang dan ini berimplikasi pada
loyalitas mereka menggunakan BST. Oleh karena
itu, kualitas layanan di BST harus diperhatikan.
Namun, dari penelitian Nugraha (2015) yang
melakukan penilaian bus BST koridor II hasilnya
adalah cukup baik.

Meskipun demikian, dari beberapa penelitian
yang telah dilakukan, ternyata ada beberapa
kekurangan dalam layanan BST. Seperti
misalnya masalah  aksesibilitas  terhadap
penyandang disabilitas (Wahyuni, 2019). Selain
itu, masalah pembayaran tiket bus BST, terutama
bagi para wisatawan yang berkunjung ke
Surakarta (Purnomoasri & Arbianto, 2020). Studi
dari Nugroho et al. (2017) menunjukkan bahwa
akses penumpang ke shelter bus BST masih
cukup jauh. Ini tidak mendukung para wisawatan
untuk menggunakan BST ketika berkunjung ke
Surakarta. Masalah lainnya yang sangat penting
adalah tentang keamanan dan keselamatan dalam

menggunakan BST dan juga kelancaran
perjalanan menggunakan BST sehingga tidak
terjebak kemacetan jalan menjadi poin-poin
penting yang harus diperbaiki (Nugroho et al.
2018).

Dari berbagai studi yang telah dilakukan, kualitas
layanan di dalam kendaraan umum itu adalah hal
penting. Kualitas layanan mampu mempengaruhi
kemauan konsumen untuk menggunakan
transportasi umum daripada menggunakan
kendaraan pribadi (Liou et al, 2014). Pada
akhirnya, dibutuhkan tingkat kinerja yang tinggi
jika ingin mendapatkan tingkat kualitas
pelayanan yang berkualitas dalam kebutuhan
konsumen transportasi (Garrido, et al., 2014).
Untuk meningkatkan kualitas transportasi,
berbagai alat untuk mengevaluasi kualitas dapat
dilakukan. Seperti halnya dengan Total Quality
Management (TQM) yang menerapkan 14 poin
Deming yang diterapkan pada sektor transportasi
(Metri, 2006). Juga terdapat MULTIMOORA
method yang dikembangkan oleh Li et al. (2020).
SERVQUAL juga cukup umum digunakan untuk
mengevaluasi pelayanan di kendaraan umum.
Ada juga yang menggunakan Quality Function
Deployment (QFD) dalam mengevaluasi layanan
kendaraan umum.

QFD dikembangkan oleh Joji Akao pada 1966
untuk mengenalkan produk-produk baru (Chan
and Wu 2002). QFD pada dasarnya adalah
menangkap suara pelanggan ke dalam desain
(Kim et al. 2000). QFD bisa diterapkan di
berbagai sektor seperti transportasi, komunikasi,
system software, manufaktur, industri jasa,
pendidikan, pertanian, industri pesawat terbang,
militer, konstruksi, dan penyelamatan lingkungan
(Chan and Wu 2002). Penerapan QFD untuk
transportasi publik telah banyak dilakukan.
Seperti Sedayu dan Sarwoko (2016) melakukan
studi untuk mengevaluasi terminal Joyoboyo di
Surabaya. Sebelumnya, Sedayu et al. (2013)
menggunakan QFD untuk mengevaluasi terminal
Purabaya. Kelebihan dari penggunaan QFD ini
adalah pelibatan penumpang di dalam melakukan
evaluasi dan kemudian diselesaikan secara teknis
oleh para insinyur transportasi. Ini  telah
dibuktikan oleh Mazur dan Hopwood II (2007)
sejak  lama. Sementara,  Pakdil  dan
Kurtulmusoglu (2014) menerapkan QFD untuk
mengevaluasi jalan tol dan faktor kehandalan
adalah yang paling diprioritaskan. Penelitian
Deveci et al (2016) yang menerapkan QFD untuk
transportasi umum menghasilkan permintaan
prioritas adalah tentang pemberhentian cerdas,
penjadwalan, dan pelatihan sopir. Sementara itu,
Chan et al. (2019) telah menggunakan QFD
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untuk merancang transit kereta di Hongkong
dengan melibatkan penumpang. Hasil studi
(Bajcetic¢ et al., 2018) yang memanfaatkan QFD
dalam penelitiannya menunjukkan bahwa
pengguna sangat mempermasalah mengenai
frekuensi kendaraan beroperasi dan pengemudi.
Sementara itu, Tian et al. (2018) menggunakan
QFD untuk evaluasi system bike-sharing di Cina.

Namun, beberapa peneliti melihat ada beberapa
kelemahan dari QFD. QFD kemudian
dikembangkan dan dikombinasikan dengan
metode lain seperti Kano model (Hakim &
Kartikoseno, 2018; Priyono, 2016; Suzianti &
Chairunnisa, 2018), QFD dengan TRIZ (Kim and
Yoon 2012), dan Fuzzy QFD (Kim et al. 2000).
Pada Fuzzy QFD, QFD digunakan untuk
mengidentifikasi faktor-faktor risiko sedangkan
fuzzy linguistic terms digunakan untuk mengatasi
ketidakpastian dan ambigu dalam penilaian
evaluasi oleh pelanggan (Yang et al., 2020).

Penerapan Fuzzy QFD di sektor transportasi ini
telah banyak dilakukan oleh beberapa peneliti.
Hasil penelitian Kurtulmusoglu et al. (2016) yang
menggunakann Fuzzy QFD menunjukkan bahwa
faktor pekerja, fitur dari bus, dan layanan yang
minim kesalahan adalah tiga hal penting yang
diminta oleh penumpang. Bilisik et al. (2019)
menangkap suara pelanggan untuk melakukan
evaluasi kendaraan umum di Istambul, Turkey.
Studi mereka menghasilkan lima permintaan
yang harus diperhatikan adalah bus yang tidak
ramai, kemudahan dalam berpindah antar moda
transportasi, harga yang murah, dan keamanan di
dalam bus.

Studi dari Yang et al. (2020) pada kasus kereta
api di Cina, ada dua faktor kritis yaitu masalah
jadwal yang tepat waktu dan kenyamanan
kendaraan. Aplikasi fuzzy QFD di kereta api juga
dilakukan oleh Yan et al (2020) dengan hasil
bahwa rancangan yang standar dan kehandalan
fasilitas subway adalah aktifitas yang harus
diprioritaskan. Berdasarkan latar belakang
tersebut dan juga dari hasil review beberapa
literatur yang ada, penelitian ini bertujuan
melakukan evaluasi terhadap layanan bus BST
koridor I di Kota Surakarta dengan menggunakan
Fuzzy QFD. Ada beberapa aspek layanan yang
akan dievaluasi di sini yaitu meliputi kehandalan,
jaminan, tampilan fisik, emphaty, dan daya
tanggap. Aspek-aspek tersebut kemudian
dijabatkan ke dalam beberapa atribut secara detil.
Dari penelitian ini, diharapkan akan dapat
diidentifikasi apa yang dimaui dan diharapkan
oleh penumpang terhadap layanan bus BST
koridor I di Kota Surakarta. Selanjutnya, langkah

teknis dapat ditentukan supaya layanan bus BST
koridor I dapat diperbaiki dan ditingkatkan.

I1. Metodologi Penelitian
A. Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan selama bulan Desember
2017 hingga Juli 2018. Obyek yang diteliti adalah
Batik Solo Trans (BST) Koridor 1. Jalurnya
merentang dari Bandara Adisumarmo Boyolali
hingga ke Terminal Palur.

B. Metode Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, ada dua jenis metode
pengumpulan datanya yaitu dengan wawancara
dan survei. Teknik wawancara dilakukan ke
penumpang untuk mendapatkan apa-apa yang
diinginkan oleh penumpang. Selanjutnya,
dilakukan survei ke penumpang dengan atribut
yang didasarkan pada hasil wawancara. Langkah
selanjutnya, mengetahui respons teknis atas apa-
apa yang diinginkan oleh penumpang.

Pemilihan penumpang yang akan jadi responden
dilakukan secara sistematik sampling. Di sini,
waktu pengambilan data adalah 15 hari. Waktu
survei ke penumpang diperkirakan sekitar 30
menit. Sementara, jam operasional dari bus BST
Koridor 1 ada 9 jam. Oleh karena itu, sampling
ke penumpang dilakukan setiap satu jam selama
15 hari. Sehingga, pada penelitian ini disebarkan
150 kuesioner. Namun, dalam praktiknya ada
beberapa penumpang tidak bersedia mengisi
kuesioner. Sehingga, hanya didapatkan respon
dari 136 penumpang.

C. Pengolahan Data

Penelitian ini menggunakan kerangka kerja
Fuzzy Quality Function Deployment (FQFD).
Dalam QFD perbaikan dilakukan dengan
mengintegrasikan suara-suara pelanggan dengan
pihak pengelola. Dalam hal ini pelanggan dari
bus BST adalah penumpang, sedangkan
pengelola BST adalah Dinas Perhubungan Kota
Surakarta. Oleh karena itu, mereka dilibatkan
dalam penelitian ini sebagai narasumber.

Penumpang dilibatkan dalam penelitian ini untuk
didengar pendapatnya terkait layanan yang telah
diberikan oleh bus BST Koridor 1. Sementara,
pihak Dinas Perhubungan Kota Surakarta
dilibatkan dalam penelitian untuk
menerjemahkan apa saja yang harus dilakukan
untuk memenuhi kemauan dan keinginan dari
penumpang bus BST Koridor 1. Tahapan
melakukan perbaikan dalam kerangka kerja QFD
ditunjukkan pada Gambar 1. Sementara, urutan
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Gambar 1 House of Quality dalam Quality Function Deployment beserta sumber datanya

(Sumber: Cohen (1995) dengan modifikasi)

dalam melakukan penelitian ini digambarkan
dalam bagan di Gambar 2.

Tahap 1 yaitu Mendapatkan Voice of Customer
(VOC) adalah mendapatkan apa-apa yang dimaui
dan diinginkan oleh penumpang bus BST yang
ini nanti akan dijadikan sebagai atribut. Cara
mendapatkan data ini adalah dengan melakukan
survei ke penumpang dan dari komplain yang
tercatat. Ada dua pengukuran yang dilakukan di
sini yaitu penilaian tingkat kepentingan
(important to customer) dan tingkat kepuasan
(customer satisfaction performance) tiap atribut
(VOC). Pengukuran nilai important to customer
menggunakan skala Likert 1 sampai 5 di mana 1
berarti sangat tidak penting hingga 5 yang berarti
sangat penting. Customer satisfaction juga diukur
dengan menggunakan skala Likert 1 sampai 5,
dimana 1 menyatakan sangat tidak puas hingga 5
yang menyatakan sangat puas. Tingkat kepuasan
dan tingkat kepentingan ini kemudian dilakukan
fuzzyfikasi yang  tahapannya mengikuti
penelitian terdahulu (lihat Bilisik et al. 2019;
Kurtulmusoglu et al. 2016) dengan ketentuan
seperti dalam Tabel 1.

mendapatkan data-data tentang goal, sales point,
technical response, technical matrix, dan
technical correlations. Goal adalah seberapa
besar kinerja kepuasan yang dapat dicapai oleh
perusahaan untuk memenuhi suatu atribut.
Sementara, sales point adalah kemampuan
perusahan untuk memenuhi atribut pelayanan
yang diinginkan oleh pelanggan. Pengukuran
prioritas atau goal yang dinilai melalui FGD
dengan pihak Dinas Perhubungan juga
menggunakan skala Likert 1 sampai 5. Skala 1
berarti sangat tidak prioritas, hingga skala 5 yang
berarti sangat prioritas. Lain halnya dengan sales
point yang sesuai dengan Cohen (1995)
menggunakan skala 1; 1,2; dan 1,5 yang berarti
tidak ada sales point, sales point medium, dan
sales point kuat. Goal dan Sales Point juga
dilakukan  fuzzifikasi dengan  membership
function seperti ditunjukkan pada Tabel 2.

Tabel 1. Variabel Lingustik untuk Tingkat
Kepuasan dan Tingkat Kepentingan

Tahap 2 yaitu Mencari narasumber dari pihak Linguistic term TFN
Dinas Perhubungan Kota Surakarta yaitu Tingkat kepuasan  Tingkat kepentingan
pegawai-pegawai yang berhubungan erat dengan - - -

bus BST Koridor 1. Kriteria pemilihannya adalah Sangat tidak puas  Sangat tidak penting - (1,1,2)
pegawai-pegawai yang sangat memahami bus Tidak puas Tidak penting (1,2,3)
BST Koridor 1. Pencairan data kepada Medium Medium (23.4)
narasumber di Dinas Perhubungan Kota . ™
Sutakarta dilakukan dengan cara Focus Group Puas Penting (3.4,5)
Discussion (FGD). Mereka dilibatkan untuk Sangat puas Sangat penting (4,5.,5)
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Gambar 2 Tahapan Penelitian Dalam Kerangka Kerja QFD

Tahap 3 yaitu menghitung customer priority
(Matriks  B). Nilai customer satisfaction
performance (q) yang fuzzy number-nya adalah
d = (q{,q/", q}"). Ini akan dijadikan dasar untuk
menghitung improvement ratio (r). Improvement
ratio dihitung dengan menggunakan Persamaan
1. Selanjutnya important to customer (c) yang
fuzzy number-nya é = (c}, ¢, c}), goal (g), dan
sales point (s) bersama dengan improvement
ratio digunakan untuk menghitung raw weight
(W) yang persamaannya terdapat pada Persamaan
2. Dalam hal ini fuzzy number untuk goal adalah

Tabel 2. Variabel lingustik untuk tingkat
kepuasan dan tingkat kepentingan

TFN
Goal
Sangat tidak prioritas (1,1,2)
Tidak prioritas (1,2,3)
Cukup prioritas (2,3,4)
Prioritas (3,4,5)
Sangat prioritas (4,5.,5)
Sales point (SP
Tidak ada (1,1, 1,2)
Medium (1, 1,2, 1,5)
Kuat (1,2, 1,5, 1,5)

g = (959" g"), sales point adalah §=
(s{,s™, si"). Selanjutnya dilakukan normalized
raw weight menggunakan Persamaan 3 untuk
memudahkan dalam melakukan pengambilan
keputusan. Dalam hal ini, #; ditunjukkan pada
Persamaan (1), w; pada Persamaan (2), dan w;*
menggunakan Persamaan (3) pada sub-bab E.
Sementara  itu  untuk  defuzzyfikasinya
menggunakan persamaan (4).

Tahap 4 vyaitu Mengidentifikasi Technical
Response (Matrix C) adalah teknis dari
perusahaan dalam menjawab apa-apa yang
diminta dalam VOC.

Tahap 5 selanjutnya menentukan Relationship
Matrix (Matriks D). Pada matriks ini
menggunakan simbol bobot dan symbol untuk
menyatakan hubungan keeratannya. Simbol yang
dipakai adalah simnbol e yang artinya hubungan
yang kuat yang bernilai 9, simbol o yang artinya
hubungan sedang yang bernilai 3, simbol A yang
artinya hubungan lemah yang bernilai 1, dan
tidak ada simbol berarti tidak ada hubungan
dengan nilainya adalah 0.

Tahap 6 Menyusun Correlation Matrix (Matriks
E). Pada matriks ini juga diberi simbol yang
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menunjukkan korelasi negatif (-) atau positif (+).
Matriks ini digunakan untuk mengetahui
hubungan antar technical response.

Tahap 7 Menganalisis data di Technical Priority
(Matriks F). Dalam mengevaluasi di matriks ini,
selain melihat technical response yang kritis juga
dengan melihat hubungan antar fechnical
response di correlation matrix. Ini untuk melihat
keterkaitan antar technical response satu dengan
lainnya.

D. Analisis Data

Tahap pertama dalam penelitian ini adalah
mendapatkan voice of customer (VOC) yang
diperoleh dengan cara wawancara dan dari
keluhan penumpang yang disampaikan kepada
Dinas Perhubungan Kota Surakarta. Wawancara
ke penumpang dilakukan kepada 30 penumpang.
Hasil dari pencarian voice of customer ini
diperoleh 30 atribut yang detilnya dapat dilihat
pada Tabel 3. VOC ini dimasukkan ke Matrix 4
pada Gambar 1.

Selanjutnya dilakukan survei ke penumpang
untuk  mendapatkan penilaian  tingkat
kepentingan (c) dan tingkat kepuasan (q). Pada
penelitian ini, terdapat 136 penumpang yang
berhasil diwawancarai. Setelah itu, penilaian
pencapaian dari setiap atribut (g) dan sales point
(s) yang dilakukan oleh Dinas Perhubungan Kota
Surakarta. Semua nilai yang diperoleh kemudian
ditentukan fuzzy numbernya seperti pada Tahap 3
di Bab C di atas. Langkah selanjutnya, dilakukan
defuzzyfikasi menggunakan Persamaan 4. Semua
nilai ini ditunjukkan di Tabel 4 yang kemudian
dimasukkan di dalam Matriks B di Gambar 1.
Gambar 3 dan Gambar 4 adalah Matrix
Relationship dan Matrix Correlation di HOQ.

E. Formula Matematika

Persamaan-persamaan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

7= ((at/ab). (/™. (91 a1)) e (1)

Ll
w; = ((Ti cigisi), (e gi"sT™), (riuc}‘g}‘sl?‘))

II1. Hasil dan Pembahasan
A. Suara Penumpang BST

Berdasarkan hasil defuzzifikasi dari tingkat
kepentingan (c¢) yang ditunjukkan pada Tabel 4,
harga tiket untuk pelajar (VOC11) dinilai tingkat

kepentingannya tertinggi dibanding atribut
lainnya. Sementara itu, harga tiket umum
(VOC12) menempati posisi kelima. Penumpang
BST secara umum didominasi oleh pelajar
(Sujatmiko et al., 2013). Tarif angkutan dalam
kota rata-rata di Surakarta adalah Rp 5.000,-
(BPS, 2020).

Dalam penelitian Saputra dan Widyasmara
(2014) dikatakan bahwa, dibandingkan dengan
masyarakat Jogja, masyarakat Surakarta daya
belinya lebih rendah. Oleh karena itu, masalah
harga tiket menjadi perlu diperhatikan karena
atribut ini dianggap penting oleh penumpang.
Selanjutnya, peralatan keamanan seperti palu
(VOC24), alat pemadam api ringan (APAR)
(VOC23), petugas BST yang menjamin
keselamatan penumpang, juga keamanannya itu
sendiri (VOC7) menjadi atribut-atribut yang
dinilai tingkat kepentingannya tinggi.

Dalam penelitian terdahulu, Nugroho et al.
(2018) menghasilkan poin penting yang harus
diperhatikan untuk dibenahi oleh BST yaitu
masalah tanda bahaya ketika dalam kendaraan
dan adanya petugas keamanan. Ini masalah
jaminan keamanan kepada penumpang yang
harus disediakan oleh BST. Hasil ini
menunjukkan,  penumpang BST  sangat
memperhatikan keamanan selama perjalanan.
Keamanan yang dimaksud di sini adalah
keamanan keselamatan selama perjalanan.
Sementara itu, dari tingkat kepuasan, atribut
keamanan (VOC7) menjadi atribut yang dinilai
kepuasannya paling tinggi dibandingkan atribut
lain. Keramahan pegawai (VOC2) menjadi
atribut kedua yang nilai kepuasannya tinggi.
Selanjutnya, kemampuan pegawai dalam
menjamin keselamatan penumpang (VOC4) dan
asuransi kecelakaan bagi penumpang (VOCS)
dinilai kepuasannya cukup bagus. Dari sini,
nampak jelas bahwa keamanan di dalam BST
cukup bagus.

Adanya petugas yang berada di dalam bus, dapat
menghindarkan  penumpang  dari  tingkat
kejahatan. Keamanan dan penyamanan ini
menjadi atribut penentu mengapa BST lebih
disukai daripada moda kendaraan umum lainnya
(Sujatmiko et al., 2013).

B. Prioritas Teknis untuk Dikembangkan

Training terhadap tenaga kerja

Seperti yang ditunjukkan pada matriks technical
priority pada Gambar 3, pada penelitian ini,
aktifitas pertama yang perlu diperhatikan adalah
pelatihan dan pendidikan pegawai (TR3). Jika
dilihat pada Gambar 4, kegiatan pelatihan dan
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Tabel 3 Variabel lingustik untuk tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan

) Kode . Kode
Voice of customer VOC Technical Response TR
Ketepatan waktu kedatangan VOC1 Membuat jalur khusus bus BST TR1
Ada petugas di halte TR2
Keramahan pegawai ke penumpang VOC2 Pelatihan dan pendidikan pegawai TR3
(SDM)
Kesediaan pegawai dalam membantu VOC3 Pelatihan dan pendidikan pegawai TR3
penumpang (SDM)
Kemampuan pegawai menjamin keselamatan VOC4 Pelatihan dan pendidikan pegawai TR3
penumpang (SDM)
M " o
Asuransi kecelakaan bagi penumpang VOCs5 emb'erl an asuransi di Jasa TR4
Raharja
AC dalam bus VOC6 Perbaikan dan pemelihataan AC TRS
Pergantian AC TR6
Keamanan selama perjalanan vVOC7 Perbaikan dan pemeliharaan bus TRS
B.eker.]a sama dengan polsek yang TR7
dilalui
Ada petugas di halte TR2
Kecepatalm dan ketepatan pegawai dalam VOCS Pelatihan dan pendidikan pegawai TR3
melayani penumpang (SDM)
Kemampuan pegawai menyampaikan informasi VOC9 Pelatihan dan pendidikan pegawai TR3
kepada penumpang (SDM)
Ke'sedlaan petugas memberi informasi transit di VOCI10 Pelatihan dan pendidikan pegawai TR3
setiap halte (SDM)
Harga tiket untuk pelajar VOCI11  Harga tiket menentukan organda TRO9
Ada subsidi pemerintah TR10
Harga tiket untuk umum VOC12  Harga tiket menentukan organda TR
Ada subsidi pemerintah TR10
Harga tiket untuk keluar/masuk bandara VOC13  Harga tiket menentukan organda TRO9
Ada subsidi pemerintah TR10
Kenyamanan tempat duduk untuk difabel, VOC14  Perawatan kursi TR11
lansia, ibu hamil, dan ibu dengan balita
Jam operasi VOCI15  Menambah jam operasi TR12
Tersedia papan informasi Menambah papan informasi
pap . VOCI16  keberangkatan dan kedatangan di TR13
kedatangan/keberangkatan di halte
halte
M h infa 1 rut
Tersedianya papan informasi rute map VOC17 enarpba bapatl fiormast fute TR14
map di halte
Keberadaan halte yang mudah terjangkau VOC18  Menambah halte TRI15
Mengatur ulang peletakan halte TR16
Tersedianya tempat duduk di halte VOC19  Menambah tempat duduk di halte TR17
Tersedia atap di halte VOC20  Menambah atap di halte TR18
Landasan halte yang mudah dilalui VOC21  Melakukan perawatan halte TR19
Tersedia P3K di dalam bus VOC22  Menyediakan P3K di dalam bus TR20
M ik .
Tersedia perlengkapan pemadan api dalam bus ~ VOC23 enyediakan pemadan api di TR21

dalam bus
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Tabel 3 (Continued)

) Kode . Kode
Voice of customer VOC Technical Response TR
M iak: | h k. i
Tersedia peralatan palu pecah kaca dalam bus  VOC24 enyediakan palu pecah kaca di TR22
dalam bus
Tersedia CCTV dalam bus VOC25 Menyediakan CCTV TR23
M iak: i t
Tersedia radiop/sound system dalam bus VOC26 .enyedla an audio/sound system TR24
di dalam bus
Tersedia koran dalam bus VOC27 Menyediakan koran TR25
B ki | h
Kerapatan ketika bus mendekat ke halte VOC28 paﬁiﬁ parkir sebelum dan sesuda TR26
Kapasitas bus besar VOC29  Perbaikan dan pemeliharaan bus TRS
Kapasitas bus kecil VOC30  Perbaikan dan pemeliharaan bus TRS

Tabel 4 Voice of Customer, membership function tingkat kepentingan (c), tingkat kepuasan (q),

goal, sales point, weight, dan defuzzyfikasinya

vVOC ¢ Q g-Fuzzy  s-Fuzzy W Normal-ization dari w
Fuzzy  Rank  Fuzzy  Rank Fuzzy
VOCl1 3,00 27 4,27 8 4,83 1,45 4,95 0,0308
VOC2 3,44 14 4,42 2 4,83 1,45 5,49 0,0341
VOC3 3,37 19 4,12 16 4,83 1,45 5,76 0,0358
VOC4 3,59 6 4,40 3 4,83 1,45 5,75 0,0357
VOC5 3,44 15 4,40 4 4,83 1,45 5,51 0,0342
VOC6 3,57 8 4,32 6 4,83 1,45 5,83 0,0362
VOC7 3,83 3 4,55 1 4,83 1,45 5,95 0,0369
VOCS8 3,46 11 4,00 19 4,83 1,45 6,09 0,0378
VOC9 3,40 17 3,94 23 4,83 1,45 6,07 0,0377
VOC10 3,48 10 4,21 13 4,83 1,45 5,83 0,0362
VOCI1 4,11 1 4,17 15 4,00 1,45 5,76 0,0358
vVOoC12 3,61 5 3,95 22 4,83 1,45 6,43 0,0400
VOC13 2,74 29 3,60 28 3,00 1,45 3,36 0,0209
VOC14 3,58 7 4,35 5 4,83 1,45 5,80 0,0360
VOC15 3,52 9 4,02 18 4,83 1,45 6,18 0,0384
VOCl6 2,92 28 3,76 27 4,83 1,22 4,61 0,0286
VOC17 3,43 16 3,84 26 4,83 1,22 5,29 0,0328
VOCI18 3,20 24 4,22 12 4,83 1,45 5,35 0,0332
VOC19 3,27 21 4,26 10 4,83 1,22 4,56 0,0283
VOC20 3,34 20 4,30 7 4,83 1,22 4,61 0,0286
VOC21 3,38 18 4,00 20 4,83 1,22 5,02 0,0312
voC22 3,23 23 4,02 17 4,83 1,22 4,77 0,0296
voCc23 3,78 4 4,26 9 4,83 1,22 5,25 0,0326
VOC24 3,86 2 4,24 11 4,83 1,22 5,39 0,0335
VOC25 3,46 12 3,95 21 4,83 1,22 5,18 0,0322
VOC26 3,25 22 3,48 29 4,83 1,22 5,51 0,0343
vOoC27 2,70 30 3,02 30 3,00 1,22 3,35 0,0208
VOC28 3,18 25 4,20 14 4,83 1,45 5,34 0,0332
VOC29 345 13 3,92 24 4,83 1,45 6,20 0,0385
VOC30 3,18 26 3,87 25 4,83 1,45 5,79 0,0360
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Gambar 3 Matrix A, B, D, dan F pada HOQ

Gambar 4 Matiks C dan E pada HOQ

pendidikan pegawai sangat berhubungan dengan
layanan petugas kepada penumpang dan
kemahiran sopir dalam mengendarai kendaraan.
Seperti misalnya masalah keramahan, kesediaan
membantu, kecepatan dan ketepatan dalam
melayani, bersedia memberi informasi dengan
cara baik dan akurat oleh petugas BST.
Sementara, keahlian sopir bus dalam hal ini
berkaitan dengan layanannya mengendarai secara
aman selama perjalanan. Selain itu masalah
kemampuan sopir dalam mendekatkan kendaraan
dengan halte sehingga penumpang turun dari bis
lebih nyaman dan aman.

Dalam Total Quality untuk transportasi, salah
satu dari 14 poin Deming yang dipakai adalah
training. Training terhadap tenaga kerja
merupakan  hal yang  penting dalam
meningkatkan keahlian karyawan terhadap

pekerjaan (Metri, 2006). Dalam operasional bus
umum, sopir merupakan tenaga kerja yang
memegang peranan penting dalam melayani
penumpang. Sopir dituntut untuk tidak hanya ahli
mengendarai kendaraan, akan tetapi juga mampu
membuat penumpangnya nyaman dan aman
dalam mengendarai kendaraan umum. Jika sopir
hanya fokus pada masalah mengendaraai
kendaraan, maka perlu disediakan tenaga kerja
yang mampu melayani penumpang. Mereka ini
juga harus dilatih supaya bisa lebih ramah, lebih
sabar dan telaten, serta memahami informasi-
informasi yang berhubungan dengan layanannya.

Perbaikan dan Pemeliharaan Bus

Selanjutnya, kegiatan kedua yang perlu
dilakukan = adalah  melakukan  kegiatan
pemeliharaan dan perbaikan bus (TR8). Ini untuk
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menjaga fasilitas di dalam bus tetap nyaman dan
memberi pelayanan yang maksimal kepada
penumpang. Kegiatan ini berhubungan erat
dengan permintaan penumpang akan fasilitas di
dalam bus yang prima seperti AC (VOC6), harga
tiket (VOC 12 dan VOC13), tempat duduk untuk
orang berkebutuhan khusus dan ibu hamil
(VOC14), serta kapasitas penumpang dalam bus
(VOC29 dan VOC30).

Kegiatan pemelihataan membutuhkan biaya. Jika
biayanya tinggi, maka akan berpengaruh
terhadap harga. Oleh karena itu, kegiatan
pemeliharaan dan perbaikan bus ini berkaitan
dengan kegiatan lain seperti penentuan harga
tiket yang dalam ini ditentukan oleh ORGANDA
(TR9) dan jika memungkinkan ada subsidi dari
pemerintah (TR10). Selain itu, kegiatan ini
berhubungan dangan kegiatan perawatan AC
(TRS) yang menjadi prioritas keempat dan
perawatan kursi (TR11) yang ini menjadi
kegiatan prioritas ketujuh,.

Petugas di halte

Kegiatan ketiga yang harus menjadi prioritas
yaitu menyiapkan petugas di setiap halte (TR2).
Petugas halte ini dibutuhkan untuk membantu
penumpang yang tidak terbiasa menggunakan
angkutan umum. Selain itu, keberadaan petugas
juga dapat meminimukan kejadian kejahatan di
dalam kendaraan umum. Kegiatan ini
berhubungan dengan kegiatan pelatihan dan
pendidikan petugas (TR3). Petugas yang terlatih
akan mampu melayani penumpang dengan baik.

Menyediakan petugas di halte juga berkaitan
dengan kegiatan penambahan halte (TR15) dan
penentuan lokasi halte baru (T16). Jika
menambah halte, jumlah petugas yang disiapkan
di halte akan ikut bertambah. Kegiatan
menyiapkan petugas di halte ini terkait dengan
suara penumpang ini hampir mirip dengan
kegiatan pelatihan dan pendidikan petugas (TR3)
yang menjadi prioritas pertama di dalam
penelitian ini. Oleh karena itu, meskipun aktifitas
ini menjadi prioritas ketiga, akan diikutsertakan
pada program kegiatan training petugas di halte
untuk menyiapkan petugas yang mampu
melayani penumpang secara prima.

Penyediaan ruangan yang sejuk dan nyaman
bagi penumpang

Selanjutnya adalah kegiatan teknis prioritas
keempat. Ada dua kegiatan yang memiliki
prioritas sama yaitu masalah perbaikan dan
pemeliharaan  AC (TRS5) dan kegiatan
penggantian AC (TR6). AC ini sangat penting
bagi penumpang karena  mempengaruhi

kenyamanan di dalam kendaraan umum. Jika

penumpang nyaman, maka dia  akan
menggunakan kembali kendaraan umum
tersebut.

Indonesia beriklim tropis yang masyarakatnya
cenderung menggunakan AC dalam
kesehariannya. Kondisi ruangan yang sejuk
sangat diharapkan oleh para penumpang karena
ini  mempengaruhi  kenyamanan  selama
perjalanan. Kondisi kendaraan yang penuh
dengan penumpang, tentu akan mengakibatkan
banyak orang akan cenderung berkeringat dan
tidak nyaman di dalamnya. AC di dalam bus

mampu mengatasi masalah tersebut dan
membuat penumpang merasa nyaman di
dalamnya.

Pembebasan halte dari kendaraan lain

Kegiatan pembebasan area halte dari tempat
parkir (TR26) menjadi prioritas kelima yang
harus dilakukan. Dalam beberapa kasus, bus BST
tidak bisa berhenti tepat di halte karena terhalang
oleh kendaraan lain yang parkir di halte. Tentu ini
harus  benar-benar  diperhatikan  karena
mengganggu penumpang yang akan turun dari
BST ke halte.

Kegiatan pembebasan halte ini berhubungan
dengan permintaan penumpang untuk tepat
waktu (VOC1). Jika halte bisa digunakan dengan
baik tanpa ada halangan karena kendaraan lain
sedang parkir, tentu akan membantu ketepatan
waktu bus sampai di halte. Ini sangat penting
karena penumpang mengandalkan kendaraan
umum karena faktor ketepatan waktu dan tidak
terjebak macet. Selain itu, jika halte dikuasai oleh
kendaraan yang sedang parkir, kemampuan
pegawai menjamin keselamatan dan keamanan
penumpang (VOC4) menjadi suatu tuntutan.
Halte BST tinggi. Tentu, keahlian sopir dalam
memposisikan bus mendekati halte menjadi
tantangan bagi sopir. Ini juga terkait dengan
keamanan selama perjalanan (VOC7) yang
dituntut oleh penumpang. Oleh karena itu,
masalah pembebasan area halte dari parkiran
kendaraan lain harus diselesaikan.

Masalah pembebasan halte juga berhubungan
dengan kegiatan teknis lain yaitu masalah
menyediakan  jalur BST khusus (TRI).
Menyediakan jalur khusus pada BST akan sangat
membantu kelancaran BST sehingga tidak
terjebak macet di jalan dan meningkatkan
ketepatan waktu berangkat dan datang. Tentu, ini
menjadi nilai lebih  kendaraan umum
dibandingkan dengan kendaraan pribadi. Selain
itu, kegiatan pembebasan halte dari parkiran juga
berhubungan dengan kehiatan menambah halte
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(TR15) dan mengatur ulang peletakan halte
(TR16). Untuk menambah halte atau melakukan
pengaturan  ulang  lokasi  halte  perlu
memperhatikan masalah parkir kendaraan yang
ada di situ. Tanda larangan parkir dan denda
harus diterapkan supaya tidak mengganggu halte.
Selain itu, pembebasan halte sebagai tempat
parkir membutuhkan kesadaran masyarakat.
Oleh  karena itu, aktifitas ini  harus
disosialisasikan ke masyarakat umum agar halte
bisa steril dari gangguan.

Perawatan kursi penumpang

Kegiatan ketujuh adalah masalah pemeliharaan
kursi di dalam BST (TR11). Kursi adalah fasilitas
yang utama bagi penumpang. Kursi yang
nyaman, penumpang akan dapat duduk nyaman
selama perjalanan. Akibatnya, mereka akan
kembali menggunakan kendaraan umum.
Sebaliknya, jika kursinya tidak terawat dengan
baik apalagi rusak, maka akan membuat
penumpang meninggalkan BST. Perawatan kursi
ini terkait dengan keamanan dan keselamatan
penumpang selama menggunakan kendaraan
umum (VOC7).

Menyediakan alat Keamanan dan Keselamatan
di dalam bus

Menyediakan palu (TR22) dan menyediakan alat
pemadam kebakaran, APAR (TR21) disiapkan
untuk upaya pencegahan jika terjadi kecelakaan
selama perjalanan. Palu digunakan untuk
memecah kaca, sedangkan APAR digunakan jika
terjadi kebakaran dalam bus. Keberadaan alat ini
juga mempengaruhi psikologis penumpang yang
mengharapkan kendaraan umum menjadi
transportasi yang aman bagi mereka.

IV. Kesimpulan

Dalam penelitian penerapan Fuzzy-QFD dalam
proses perbaikan kendaraan umum, BST, ini
dihasilkan beberapa kesimpulan dan
rekomendasi kegiatan yang harus dilakukan.
Kegiatan pertama yang harus dilakukan adalah
pelatihan dan pendidikan kepada pegawai BST.
Kegiatan ini untuk melatih keahlian para sopir
dan petugas supaya bisa memberi pelayanan yang
ramah, memuaskan, dan dapat membantu
penumpang selama melakukan perjalanan
dengan BST. Selanjutnya, keamanan di dalam
bus juga menjadi prioritas kegiatan selanjutnya
yang harus dilakukan oleh BST. Penyediaan
fasilitas yang layak untuk penumpang
berkebutuhan khusus juga diharapkan bisa
disediakan oleh BST untuk memberi pelayanan
prima kepada kaum difable. Fasilitas yang
memadai yang nyaman bagi penumpang, harus

menjadi prioritas karena ini merupakan faktor
penting dalam meningkatkan kualitas layanan
jasa transportasi.

V. Saran

Dalam penelitian  ini, fuzzy-QFD  dapat
dimanfaatkan untuk mengidentifikasi kegiatan-
kegiatan kritis untuk evaluasi dan perbaikan
BST. Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Deveci et al. (2019) juga telah mengaplikasikan
fuzzy QFD di kendaraan umum di Istanbul. Salah
satu tantangan dalam mengaplikasikan QFD
dalam proses perbaikan suatu sistem adalah
heterogenitas pelanggan (Schockert et al. 2013).
Heterogenitas ini bisa menghasilkan output yang
berbeda jika sampel respondennya berbeda. Oleh
karena itu, pengambilan sampel responden yaitu
pelanggan, harus dilakukan secara benar dan
memenuhi kaidah ilmiah agar hasil yang
diperoleh tidak menyimpang jauh dari kenyataan.
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