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ABSTRACT

This study aims to analyze customer satisfaction with the facilities provided by
Transjakarta to make it more effective and efficient. This research can also be used as a
recommendation for the Transjakarta Party for future policies to improve the quality of
Transjakarta Transportation. There is a method used in this study using a qualitative
descriptive method which is divided into 2 types, namely Primary Data taken based on online
surveys via GoogleForm and Secondary Data from additional information obtained from
various books, journals or articles. After analyzing the opinions of the respondents, it can be
concluded that the quality of the facilities provided by Transjakarta is quite good, but there are
still several shelters with inadequate conditions, such as waiting areas. Therefore, the Provider
must try to improve the quality of Transjakarta facilities, fully and evenly. So that users feel
more secure and comfortable when using the Transjakarta mode of transportation.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pelanggan terhadap fasilitas yang
disediakan oleh Transjakarta agar lebih efektif dan efisien. Penelitian ini juga dapat dijadikan
sebagai rekomendasi bagi Pihak Transjakarta untuk kebijakan ke depan guna meningkatkan
kualitas Transportasi Transjakarta. Adapun metode yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan metode deskriptif kualitatif yang terbagi menjadi 2 jenis yaitu Data Primer yang
diambil berdasarkan survei online melalui GoogleForm dan Data Sekunder dari informasi
tambahan yang diperoleh dari berbagai buku, jurnal atau artikel. Setelah menganalisis pendapat
responden, dapat disimpulkan bahwa kualitas fasilitas yang disediakan oleh Transjakarta sudah
cukup baik, namun masih terdapat beberapa halte yang kondisinya kurang memadai seperti
tempat menunggu. Oleh karena itu, Pihak penyedia harus berupaya meningkatkan kualitas
fasilitas Transjakarta, secara lengkap dan merata. Sehingga pengguna merasa lebih aman dan
nyaman saat menggunakan moda transportasi Transjakarta.

Kata kunci : Transportasi, Kepuasan Pelanggan
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Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Fasilitas yang Disediakan oleh Pihak Transjakarta

PENDAHULUAN

DKI Jakarta merupakan provinsi terpadat di Indonesia yang mencapai kepadatan pada
tahun 2019 menurut Badan Pusat Statistik (BPS). Dengan jumlah yang mencapai 15.938 jiwa
per kilometer persegi dengan pertumbuhan penduduk yang cepat membuat DKI Jakarta menjadi
kota metropolis dengan mobilitas tinggi. Wilayah DKI Jakarta sebagai pusat Ibukota Negara
Republik Indonesia, terus berbenah diri dari tahun ke tahun. Perkembangannya wilayah DKI
Jakarta yang sangat cepat, bahkan telah menjadi pusat dari kegiatan pembangunan mulai dari
komersil, hiburan, sosial dan kemasyarakatan, serta pendidikan. Perkembangan wilayah inilah
yang memaksa terjadinya perkembangan dalam ranah transportasi (Sahara & Yuliana, 2021).

Tingkat mobilitas yang tinggi ini tercermin dari kemacetan lalu lintas yang terus menerus
yang diakibatkan bertambahnya jumlah kendaraan yang melintas serta tidak diimbangi oleh
pertumbuhan pembangunan prasarana jalan dan prasarana transportasi lain. Disinilah peran
transportasi dalam memindahkan, menggerakkan, mengangkut, atau mengalihkan suatu barang
dari suatu tempat ke tempat lain, di mana di tempat lain barang tersebut lebih bermanfaat atau
dapat berguna untuk tujuan-tujuan tertentu (Sahara, 2021)

Hal ini dikarenakan padatnya penduduk perkotaan, akibat polusi asap kendaraan, dan
pabrik yang akan mempengaruhi kenyamanan serta mengurangi kualitas hidup di kota (Sahara,
2021). Berdasarkan argumentasi di atas, dapat disimpulkan bahwa peningkatan pertumbuhan
penduduk berbanding lurus dengan peningkatan mobilitas dan peningkatan akses ke pusat
(Utami & Natio, 2021)

Untuk mendukung mobilitas masyarakat, angkutan umum menjadi bagian penting seperti
moda transjakarta. Transjakarta adalah sistem Bus Rapid Transit (BRT) yang disediakan oleh
pemerintah provinsi DKI Jakarta dan telah beroperasi sejak tahun 2004, lebih spesifik nya pada
tanggal 15 Januari 2004. Adapun tujuan Pemerintah ketika mengoperasikan Transportasi
Transjakarta, yaitu sebagai upaya untuk mengurangi pemakaian kendaraan pribadi dan
meningkatkan ekonomi negara, Indikator dalam menentukan apakah pertumbuhan ekonomi
bergerak positif atau tidak ada 3 jenis. Ketiga indikator itu adalah pendapatan per-kapita dan
peningkatan pendapatan nasional, jumlah pengangguran lebih kecil ketimbang jumlah tenaga
kerjanya, dan menurunnya tingkat kemiskinan (Sahara & Jesica Silitonga, 2022). Transjakarta
sekarang menjadi Angkutan umum yang nyaman digunakan warga Jakarta dan mampu
menampung jumlah penumpang terbanyak kedua setelah KRL yaitu sekitar 144 juta pengguna
(tahun 2017). Peningkatan kualitas ini tidak hanya meningkatkan kenyamanan pengguna, tetapi
juga mendorong minat masyarakat untuk menggunakan angkutan umum daripada kendaraan

pribadi. Berlalu lintas dengan cara mematuhi aturan-aturan yang ada merupakan salah satu cara
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menghindari terjadinya kecelakaan, tanpa harus mencari celah lemahnya aturan dan mencari
kelengahan pengawasan dari pihak terkait (Siti Sahara & Sylvira Ananda Azwar, 2020). Transjakarta
sebagai angkutan umum di Jakarta memiliki beberapa kelebihan dibandingkan dengan
kendaraan lain, salah satunya adalah tarif yang lebih murah sebesar 3.500 rupiah sekali jalan
(Utami & Natio, 2021).

Kenyamanan pelayanan angkutan umum Jalan Raya DKI Jakarta harus dikedepankan
dalam pembangunan karena merupakan faktor yang sangat penting dalam meningkatkan
produktivitas sumber daya manusia agar lebih efektif dan efisien (Suharso, 2019). Dalam hal
ini, perusahaan harus memenuhi Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang dinilai oleh
penumpang. Oleh karena itu, dalam strategi pemasaran harus didasarkan pada kebutuhan
penumpang. Standar kualitas layanan adalah janji yang dibuat oleh penyedia layanan kepada
penumpangnya tentang kualitas minimum yang akan diterima penumpang ketika menggunakan
layanan yang disediakan (Transjakarta 2011). Sebagai penyedia layanan publik berupa
transportasi bus di kota Jakarta, Transjakarta berusaha memberikan pelayanan terbaik kepada
penggunanya dengan menerapkan Standar Pelayanan Minimal (SPM) dengan baik (Arifin et
al., n.d.).

meskipun pihak Transjakarta telah berusaha menerapkan Standar Pelayanan minimal,
apakah pelayanan yang diberikan pihak Transjakarta sudah sesuai dengan apa yang di inginkan
pengguna?. Masyarakat masih mengeluh mengenai kualitas dari fasilitas yang terdapat di halte
maupun kendaraan Transjakarta. Identifikasi masalah yang dapat dirumuskan berdasarkan
uraian diatas yaitu, Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kualitas Moda Transportasi
Transjakarta dapat terlihat dari fasilitas yang tersedia. Seperti kondisi halte yang kurang layak
mampu menimbulkan ketidaknyamanan bagi pengguna, Mesin Tap On yang error secara
berkala sehingga pengguna kesulitan ketika ingin memasuki halte, kemudian kurangnya
fasilitas yang terdapat di dalam halte seperti tempat duduk untuk pengguna prioritas ( Ibu
Hamil, Lansia, Disabilitas dan Ibu dengan anak ), juga kedatangan bus Transjakarta yang
seringkali tidak sesuai jadwal dan waktu tunggu yang terlalu lama. Tujuan dilaksanakan
penelitian ini yaitu untuk mendapatkan informasi mengenai tingkatan kualitas fasilitas
Transjakarta melalui sudut pandang pengguna dan tingkatan kepuasan pengguna. Penulis juga
berharap Jurnal ini dapat dijadikan sebagai rekomendasi bagi Pihak Transjakarta untuk

kebijakan ke depan guna meningkatkan kualitas Transportasi Transjakarta.
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Transportasi

Transportasi adalah istilah umum yang mengacu pada kemampuan pergerakan antara
berbagai titik asal dan tujuan sementara melalui satu atau beberapa titik pertukaran melalui
jaringan di ruang untuk orang, barang dan informasi. Setiap gerakan terhubung dengan kegiatan
yang berkaitan dengan interaksi sosial manusia seperti pendidikan, pekerjaan, rekreasi,
olahraga, dan lain-lain. (Othman & Ali, 2020)

Manfaat dari transportasi dapat diuraikan sebagai berikut:

a) Efisiensi waktu : Berkat koneksi dan infrastruktur transportasi yang baik dan teratur,
para pegawai di ibu kota khususnhya akan sangat terbantu, karena waktu tempuh yang
dipersingkat dan waktu perjalanan dapat dihemat.

B. efektivitas biaya : Menyediakan layanan transportasi atau mobilitas yang aman,
nyaman dan terjangkau bagi masyarakat untuk semua kalangan.

Konsep Kepuasan Pelanggan

Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan
dengan harapan. Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau,
komentar dari kerabatnya serta janji akan informasi pemasar dan saingannya. Pelanggan
yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitif terhadap harga dan memberi komentar yang
baik tentang perusahaan (Afnina & Hastuti, 2018)

kepuasan pada dasarnya merupakan penilaian individu atas Kinerja versus harapan.
Kepuasan dapat tercipta melalui pelayanan, kualitas, dan juga nilai (Dharmanto, A., Setyawati,
2022)

Berdasarkan Pendapat Fandy Tjiptono (1997:35), metode yang digunakan untuk
mengukur kepuasan konsumen dapat dengan cara :

1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan.

2. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar harapannya terhadap suatu
atribut tertentu dan seberapa besar yang dirasakan.

3. Responden diminta untuk menuliskan masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan
penawaran dari perusahan dan juga diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahan dan juga diminta untuk menuliskan
perbaikan yang mereka sarankan.

4. Responden dapat diminta untuk meranking berbagai elemen dari penawaran
berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa baik kinerja perusahan dalam

masing-masing elemen.
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METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap
Fasilitas yang Disediakan oleh Pihak Transjakarta ini menggunakan metode deskriptif
kualitatif, yaitu suatu metode yang menganalisis, meringkas dan menggambarkan berbagai
kondisi, situasi dari kumpulan data yang berbeda yang dikumpulkan dalam bentuk wawancara,
dokumen atau pengamatan langsung terhadap masalah yang diteliti yang terjadi di lapangan.
Data yang digunakan dibagi menjadi 2 jenis, yaitu Data Primer dan Data Sekunder.

Data Primer

Data primer yang penulis gunakan, diambil berdasarkan survei yang dilakukan secara
Online melalui Form dan Quesioner. Survei Tersebut bertujuan untuk memvalidasi tingkat
kepuasan Responden terhadap fasilitas yang terdapat di Transjakarta.

Dalam survei ini, responden adalah komuter yang menggunakan Transportasi
Transjakarta untuk berpergian ke tempat tujuan mereka. Survei disebar secara publik dan
bersifat Online
Data Sekunder

Data sekunder adalah informasi tambahan yang diperoleh dari berbagai buku, jurnal atau

artikel. Informasi ini digunakan untuk mendukung pengumpulan data primer.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Transjakarta merupakan moda transportasi umum dengan kapasitas penumpang yang
banyak serta dapat digunakan oleh semua kalangan, mulai dari anak-anak, remaja, orang

dewasa, bahkan lansia.

Gambar.1 Diagram Lingkaran Status Pekerjaan Responder

Status pekerjaan
16 jawaban

Sumber : Data Primer
Berdasarkan data di atas, dari 40 Responder sebagian besar orang yang menggunakan
transportasi Transjakarta masih berstatus mahasiswa, dilanjut dengan pekerja dan status
responden yang menggunakan Transjakarta paling sedikit ialah siswa serta pekerjaan selain dari
tiga pilihan tersebut.
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Alasan responden memilih moda transportasi Transjakarta pun beragam, mulai dari
berangkat bekerja, menuju ke kampus ataupun ke sekolah, pergi ke pasar, menuju tempat
liburan atau wahana bahkan sekedar jalan - jalan mengelilingi lingkungan Jakarta. Masyarakat
cenderung beralih ke TransJakarta karena dipengaruhi oleh beberapa variabel, seperti
penghematan tarif, penghematan waktu, pengeluaran transportasi, dan pendidikan (Kusuma et
al., 2019)

Gambar.2 Diagram Lingkaran Kualitas Fasilitas Transjakarta

Menurut anda bagaimana kualitas kenyamaan fasilitas tranjakarta?

A0 jawaban
@ sangat buruk
® burk
baik
@ sangat baik

D

Sumber : Data Primer

Dari 40 jawaban responden, 8 orang berpendapat bahwa fasilitas yang disediakan oleh
pihak Transjakarta sangatlah baik, 28 orang berpendapat baik, 3 orang berpendapat bahwa
fasilitas tersebut buruk dan satu orang berpendapat bahwa fasilitas yang disediakan pihak
Transjakarta sangat buruk.

Fasilitas Transjakarta yang buruk dapat disebabkan oleh penataan fasilitas oleh pihak
Transjakarta yang kurang merata karena terlalu berfokus ke halte yang sering dikunjungi oleh
pengguna atau halte Transit Seperti Manggarai, Pasar Senen dan Matraman 2. Hal ini
mengakibatkan halte lain terasingkan dan mengalami penurunan kualitas.

Peningkatan kualitas menjadi pilihan mayoritas pengguna, hal ini disebabkan karena
fakta dilapangan masih ditemukan beberapa pelayanan yang masih kurang seperti kualitas halte
yang menurun dan bus yang tidak datang tepat waktudan masih sering mogok (Herbowo, 2012)

Dengan melihat data di atas serta pendapat responden, dapat disimpulkan bahwa kualitas
dari fasilitas yang disediakan oleh pihak Transjakarta sudah cukup baik namun masih ada
beberapa halte dengan kondisi yang kurang layak sebagai tempat menunggu. Karena Itu Pihak
Penyedia harus berusaha meningkatkan kualitas dari fasilitas Transjakarta, secara penuh dan
merata. Sehingga pengguna lebih merasa aman, serta nyaman ketika menggunakan moda

Transportasi Transjakarta
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Gambar.3 Diagram Lingkaran Standar Kenyamanan

Menurut anda apakah fasilitas di tranjakarta sudah memenuhi standar kenyamanan?
a0 jawrakan

@ belum
® sudah

Sumber : Data Primer

Diagram ini menunjukkan Bagaimana pendapat responden mengenai standar
kenyamanan yang telah disediakan oleh pihak Transjakarta. Sehingga dapat menggambarkan
bagaimana kualitas penyediaan Transjakarta dalam memenuhi kepuasan pengguna. Dari 100
responden, sebanyak 27 ( 67,5% )responden menyatakan bahwa fasilitas yang terdapat di
Transjakarta sudah memenuhi standar kenyamanan. 13 ( 32,5% ) responden menyatakan bahwa
fasilitas yang tersedia di TransJakarta belum memenuhi standar kenyamanan.

Terdapat Beberapa hal yang mempengaruhi Kenyamanan dan Kepuasan penumpang
Transjakarta, diantaranya adalah keamanan terminal yang menyangkut banyaknya kejahatan di
terminal seperti pencurian, pelecehan seksual, dan kecelakaan. Faktor penghambat lainnya
adalah lamanya waktu yang dibutuhkan penumpang untuk mencapai terminal dari pintu masuk
di ujung terjauh. Transit antar terminal sulit dan tidak praktis di mana penumpang yang ramai
harus berdiri dalam antrian panjang di dalam koridor panjang yang menyebabkan mereka
merasa tidak nyaman.

Keandalan dan kenyamanan memiliki efek parsial pada kepuasan penumpang
Transjakarta. Keamanan, keselamatan, dan kenyamanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan

penumpang Transjakarta (Silaningsih et al., 2015)

SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasannya, kami menarik kesimpulan sebagai

berikut:

1.  Masyarakat terutama mahasiswa cenderung lebih memilih model transportasi
Transjakarta dikarenakan beragam faktor terutama waktu juga tarif yang disediakan oleh
transportasi Transjakarta

2. Beberapa kualitas halte juga transportasi Transjakarta yang buruk dikarenakan

peningkatan kualitas oleh pihak Transjakarta yang tidak merata
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3. Kenyamanan dan kepuasan pengguna dapat dipengaruhi oleh fasilitas serta pelayanan
yang disediakan oleh pihak Jakarta
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