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PENDAHULUAN

Daerah Khusus Ibu Kota Jakarta (DKI Jakarta) merupakan ibukota negara
Republik Indonesia(Pristanto et al., 2023). Di samping menjadi pusat bisnis DKI
Jakarta juga sebagai pusat pemerintahan dengan jumlah penduduk tahun 2014
mencapai 10,08 juta orang dan kepadatan penduduk 15.234 orang per km2(A. R. P.
Siti Sahara, n.d.).

DKI dikelilingi kawasan pemukiman Bogor, Depok, Tangerang dan Bekasi
(Bodetabek) yang berkembang cukup pesat.

Setiap hari mereka membutuhkan sarana transportasi untuk pergi dan
pulang dalam rangka, bekerja, sekolah, belanja bisnis maupun sekadar melancong.

Pelayanan pada bidang transportasi sangatlah penting untuk masyarakat
karena hal tersebut merupakan salah satu yang dibutuhkan masyarakat dalam
kehidupan sehari-hari guna dapat melakukan aktivitasnya serta keperluan, terutama
di Ibukota negara DKI Jakarta(D. Y. Siti Sahara, n.d.). DKI Jakarta adalah kota
dengan tingkat kemajuan yang sangat tinggi.

Dikenal sebagai kota yang memiliki kemajuan yang tinggi serta banyak
fasilitas yang disediakan oleh pemerintah untuk menunjang kegiatan sehari-hari
bagi Masyarakat (Yudhistira et al., 2023). Pada tahun 2004 pemerintah daerah DKI
Jakarta membuat suatu terobosan untuk menunjang mobilitas warganya dalam
melakukan aktivitas sehari-hari dengan membuat moda transportasi yang lebih
modern dan nyaman dibandingkan bus kota lainnya, moda transportasi tersebut
diberi nama Transjakarta dan di operasikan oleh PT. Transportasi Jakarta, lalu
Transjakarta merupakan sistem Bus Rapid Transit (BRT) pertama di Asia Tenggar.
( Siti Sahara, n.d.).

Tantangan bagi pemerinah Negara yang sedang berkembang seperti
Indonesia, instansi dan kementerian terkait serta para perencana transportasi
perkotaan adalah masalah kemacetan serta permsalahan pelayanan angkutan umum
perkotaan dan tidak terkecuali adalah DKI Jakarta (Siti Sahara & Sylvira Ananda
Azwar, 2020). Sebagai sebuah ibukota dan sekaligus sebagai pusat bisnis, DKI
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Jakarta setiap tahun mengalami pertambahan penduduk baik yang bekerja dan
menetap di Jakarta maupun yang hanya bekerja di Jakarta (dalam arti menetap di
daerah sekitar Jakarta seperti Bekasi, Depok dan Tangerang).

Pertumbuhan penduduk akibat adanya arus urbanisasi telah menjadi
kenyataan metika jumlah penduduk Indonesia yang tinggal di perkotaan semakin
bertambah dan diprediksi pada tahun 2025 ada sekitar 60% orang akan tinggal di
daerah perkotaan.

Oleh karena itu tingkat fasilitas dan kenyamanan tranportasi umum harus
ditingkatkan.(Y. S. Siti Sahara, n.d.). Tujuan Penulisan ini bertujuan untuk
mengetahui kualitas pelayanan transjakarta terhadap kepuasan bagi para
penggunanya , serta seberapa besar tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan dari transjakarta.

METODE PENELITIAN

Metode yang diguanakan untuk melihat kualitas yang di berikan oleh Pt.
Transjakarta terhadap para penggunanya adalah dengan cara menyebar angket
kepada pengguna tranjakarta, dan melakukan survei ke halte transjakarta.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tingkat pelayanan transportasi berhubungan erat dengan volume, seperti
halnya dengan penetapan harga.(Anggraeni et al., 2023). Banyak sedikitnya
penumpang yang ada tidak terlepas dari peranan pelayanan yang diberikan oleh
pihak pemberi jasa transportasi kepada pemakainya yaitu penumpang.(A. F. Siti
Sahara, n.d.)

Menurut Responden, tingkat layanan Transjakarta Kkini cukup baik,
masyarakat menganggap Bus Transjakarta nyaman untuk dipakai, dilengkapi
dengan pendingin atau Air Conditioner (AC), kelengkapan dalam Bus seperti alat
bantu pengaman, alat pemadam kebakaran , pintu darurat, dan alat pemecah kaca
masih terpasang didalam Bus. Desain interior Bus Transjakarta dibuat sangat
longgar, yang memberikan ruang gerak lebih lebar, munggunakan kursi “focus
priority” untuk menunjang masyarakat yang mengalami difabel , wanita hamil,
lansia, dan membawa balita.

Dengan berkembangnya zaman PT. Transjakarta melakukan berbagai cara
untuk meningkatkan pelayanan, bentuk pelayanan yang dapat dilihat oleh
masyarakat adalah peremajaan armada transjakarta yang dilakukan dalam periode
tertentu (Mayang Dhenarisa et al., 2023). Selain itu kini tingkat kenyamanan pada
halte transjakarta sudah dinilai lebih baik, hal itu bisa dilihat dari bentuk
bangunannya yang kini sudah lebar dan dilengkapi oleh pendingin ruangan, lalu di
beberapa halte sudah ramah bagi penumpang prioritas seperti ibu hamil, lansia, dan
ramah bagi difabel.

Hasil Penelitian:
Tabel 1 Bagaimana kualitas yang di berikan ole PT.Transjakarta.
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Bagaimana kualitas yang di berika oleh PT. Transjakarta

Su“lber 15 responses
@ sangat Baik
@ Cukup Baik
Cukup Buruk
@ Sangat Buruk

https://bit.ly/KualitasTransjakarta

Berdasarkan hasil survei yang disajikan pada grafik terlihat bahwa sebagian
besar responden, yaitu sebesar 66,7% menilai kualitas layanan PT “Sangat Baik”
terhadap kualitas layanan PT. Transjakarta. Hal ini diperkuat oleh 33,3% responden
lainnya yang menilai pelayanan Transjakarta ‘“cukup baik”. Data tersebut
menunjukkan bahwa secara umum kualitas pelayanan PT. Transjakarta diterima
dengan baik oleh masyarakat. Angka tersebut menjadi indikator positif upaya
Transjakarta dalam meningkatkan kualitas pelayanannya.

Namun perlu dicatat bahwa penelitian ini hanya mewakili sebagian kecil
pengguna Transjakarta. Untuk mendapatkan gambaran yang lebih utuh mengenai
kualitas layanan Transjakarta, perlu dilakukan kajian yang lebih besar dan
komprehensif (S. Y. Siti Sahara, n.d.). Selain itu, perlu ditelaah aspek pelayanan
yang dinilai responden “sangat baik” dan “cukup baik”. Hal ini akan membantu
Transjakarta mengidentifikasi area layanan yang perlu dipertahankan dan
ditingkatkan. Sebaliknya, 3,3% responden yang menilai “Tidak baik™ dan 0% yang
menilai “Sangat Buruk” memerlukan perhatian khusus. Kontribusi mereka dapat
menjadi titik awal bagi Transjakarta untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas
layanannya di masa depan. Secara keseluruhan hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa PT. Transjakarta berada pada jalur yang tepat untuk memberikan pelayanan
berkualitas kepada Masyarakat (Azwar et al., 2022). Namun demikian, masih ada
ruang untuk perbaikan dan Transjakarta harus terus berbenah untuk memberikan
layanan yang lebih baik kepada seluruh penggunanya (Dewanti et al., 2023) .

Tabel 2 Bagaimana Keadaan Kendaraan yang digunakan oleh PT.
Transjakarta

Bagai mana Keadaan Kendaraan yang di gunakan oleh PT. Transjakarta
15 responses

@ sangat Layak

@ Cukup layak
Tidak layak

® Sangat tidak layak

Sumber : https://bit.ly/kendaraanTransjakarta
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Berdasarkan hasil survei yang tersaji pada tabel tersebut, terlihat bahwa
sebagian besar responden, yaitu sebesar 73,3% menilai kondisi kendaraan
Transjakarta “Sangat Layak”. Hal ini semakin diperkuat oleh 20% responden yang
menilai “cukup layak”. Data ini menunjukkan mayoritas pengguna menilai kondisi
kendaraan Transjakarta sudah layak. Angka tersebut menjadi indikator positif atas
upaya Transjakarta dalam menjaga dan merawat armadanya. Pada saat yang sama,
perlu dicatat bahwa 6,7% responden menilai "Tidak Layak". Hal ini patut mendapat
perhatian serius dari Transjakarta. Kontribusi mereka dapat menjadi titik awal
untuk memperbaiki kendaraan dan memperbaiki kondisinya di masa depan.

e Meski mayoritas responden menilai kondisi kendaraan Transjakarta sudah
memadai, namun ada beberapa hal yang perlu diperhatikan:

e Fasilitas di dalam bus: Ada kemungkinan responden yang menjawab “Tidak
layak” atau “ Cukup Layak " merasa tidak nyaman dengan fasilitas di dalam
bus, seperti kebersihan, suhu ruangan, atau tempat duduk.

e Perawatan Berkala: Kondisi kendaraan yang “Sangat Layak” kemungkinan
besar disebabkan oleh perawatan berkala yang dilakukan Transjakarta.

e Usia kendaraan: Perlu juga dipertimbangkan pula usia kendaraan. Bus yang
sudah tua kemungkinan besar memiliki kualitas yang lebih rendah
dibandingkan dengan bus yang baru .

Secara keseluruhan, hasil survei menunjukkan mayoritas masyarakat menerima
kondisi kendaraan Transjakarta. Namun demikian, masih ada ruang untuk
perbaikan dan Transjakarta harus terus melakukan penilaian dan perbaikan secara
berkala untuk memastikan seluruh armadanya dalam kondisi baik dan nyaman bagi
pengguna (N. F. R. Siti Sahara, 2023).

Tabel 3 Bagaimana keadaan halte dan fasilitas yang diberikan oleh PT.

Transjakarta

Bagaimana keadaan halte dan fasilitas yang di berikan oleh PT. Transjakarta
15 responses

@ Sangat nyaman

@ Cukup nyaman
Tidak nyaman

@ Sangat tidak nyaman

Sumber : https://bit.ly/FasilitasHalte

Berdasarkan hasil survei yang ditunjukkan pada tabel ketiga, terlihat bahwa
66,7% responden menilai kebersihan tempat duduk tunggu bus di halte Transjakarta
"Cukup Nyaman". Penilaian ini diperkuat dengan 26,7% responden lainnya yang
menilai "Sangat Nyaman". Data tersebut menunjukkan bahwa secara keseluruhan,
kebersihan tempat duduk tunggu bus di halte Transjakarta telah diterima dengan
baik oleh sebagian besar penggunanya. Angka tersebut menjadi indikator positif
bagi upaya Transjakarta dalam menjaga kebersihan halte-haltenya. Namun, perlu
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dicatat bahwa 6,7% responden memberikan penilaian "Tidak Nyaman". Hal ini

patut mendapatkan perhatian serius dari pihak Transjakarta (Rizki Hamdallah

Habel, 2023). Masukan dari mereka dapat menjadi titik awal untuk melakukan

perbaikan dan meningkatkan kebersihan halte di masa depan (Muhammad Ananda

Baihagi, n.d.). Meskipun mayoritas responden menilai kebersihan tempat duduk

tunggu bus Transjakarta cukup nyaman, ada beberapa hal yang perlu diperhatikan:

e Kebersihan: Perlu dilakukan pembersihan halte secara berkala dan pengawasan
terhadap kebersihannya untuk memastikan kenyamanan pengguna.

o Fasilitas: Fasilitas tempat duduk tunggu, seperti kursi dan tempat sampah, perlu
diperhatikan kondisinya dan diperbaiki jika sudah rusak.

e Jumlah tempat duduk: Pada jam-jam sibuk, halte Transjakarta mungkin penuh
dan tidak cukup tempat duduk untuk semua pengguna. Hal ini perlu diatasi
dengan menambah jumlah tempat duduk.

Secara keseluruhan, hasil survei ini menunjukkan bahwa kebersihan tempat
duduk tunggu bus di halte Transjakarta telah diterima dengan baik oleh sebagian
besar masyarakat. Namun, masih ada ruang untuk improvement, dan Transjakarta
perlu terus melakukan evaluasi dan perbaikan secara berkala untuk memastikan
semua haltenya dalam kondisi yang bersih dan nyaman digunakan oleh para
penggunanya (Sahara et al., 2023).

Tabel 4 Apakah mudah untuk menggunakan layanan transjakarta

Apakah mudah untuk menggunakan layanan Transjakarta
15 responses
@ Sangat mudah
@ Cukup mudah
Tidak mudah
@ Sangat tidak mudah

Sumber : https://bit.ly/KemudahanTransjakarta
Berdasarkan hasil survei yang digambarkan dalam diagram ke 4, terlihat

bahwa mayoritas responden, yaitu 53,3%, menilai kemudahan penggunaan layanan
Transjakarta "Sangat Mudah". Hal ini diperkuat dengan 46,7% responden lainnya
yang menilai "Cukup Mudah”. Data tersebut menunjukkan bahwa secara
keseluruhan, layanan Transjakarta dinilai mudah digunakan oleh sebagian besar
penggunanya. Angka tersebut menjadi indikator positif bagi upaya Transjakarta
dalam menyederhanakan sistem dan meningkatkan kemudahan akses bagi
masyarakat.

Kemudahan penggunaan layanan Transjakarta ini dapat dibuktikan dengan
beberapa hal, seperti:
e Proses pembelian tiket yang mudah: Tiket Transjakarta dapat dibeli di halte,

melalui aplikasi, atau dengan kartu elektronik.
o Informasi rute yang jelas: Tersedia peta rute dan informasi perjalanan yang

mudah diakses di halte dan aplikasi.
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e Petunjuk arah yang mudah dipahami: Petunjuk arah di dalam bus dan halte
mudah dipahami oleh pengguna.

e Staf yang membantu: Staf Transjakarta umumnya ramah dan membantu
pengguna yang membutuhkan informasi.

Tingginya tingkat kepuasan pengguna terhadap kemudahan layanan
Transjakarta menunjukkan bahwa Transjakarta telah berhasil dalam menjangkau
masyarakat dan meningkatkan minat masyarakat untuk menggunakan transportasi
umum (Naufal et al., n.d.). Hal ini tentunya berdampak positif pada pengurangan
kemacetan dan peningkatan kualitas udara di Jakarta (I. H. M. Siti Sahara, 2024).
Namun, perlu dicatat bahwa masih ada 46,7% responden yang belum sepenuhnya
merasakan kemudahan dalam menggunakan layanan Transjakarta. Hal ini perlu
mendapatkan perhatian serius dari pihak Transjakarta. Masukan dari mereka dapat
menjadi titik awal untuk melakukan perbaikan dan penyempurnaan sistem layanan
di masa depan.

Berikut beberapa kemungkinan penyebab responden merasa belum mudah
dalam menggunakan layanan Transjakarta:

e Kurangnya informasi: Masih ada sebagian masyarakat yang belum mengetahui
secara detail tentang cara menggunakan Transjakarta, seperti rute perjalanan,
sistem pembayaran, dan peraturan yang berlaku.

e Kompleksitas sistem: Sistem layanan Transjakarta mungkin terlalu kompleks
bagi sebagian pengguna, terutama bagi pengguna baru.

o Keterbatasan akses: Akses ke halte Transjakarta mungkin belum menjangkau
semua wilayah di Jakarta, sehingga menyulitkan bagi sebagian masyarakat
untuk menggunakannya.

Secara keseluruhan, hasil survei ini menunjukkan bahwa Transjakarta telah
berhasil membuat sistem pelayanan yang mudah dimengerti oleh sebagian besar
Masyarakat (Humaira Ninvika et al., n.d.). Namun, masih ada ruang untuk
improvement, dan Transjakarta perlu terus melakukan evaluasi dan penyempurnaan
secara berkala untuk memastikan semua layanannya mudah diakses dan mudah
digunakan oleh seluruh penggunanya.

KESIMPULAN

Berdasarkan analisis mendalam terhadap hasil survei, dapat disimpulkan
bahwa kualitas layanan PT. Transjakarta secara keseluruhan telah diterima dengan
baik oleh sebagian besar masyarakat. Hal ini dibuktikan dengan mayoritas
responden yang memberikan penilaian "Sangat Baik™ atau "Cukup Baik" untuk
berbagai aspek layanan, seperti kualitas kendaraan, keadaan halte dan fasilitas, dan
kemudahan penggunaan. Namun, masih terdapat ruang untuk peningkatan di
beberapa aspek, seperti kebersihan fasilitas, ketepatan waktu kedatangan bus, dan
informasi bagi pengguna. Transjakarta perlu melakukan evaluasi dan perbaikan
secara berkelanjutan untuk memastikan semua layanannya berkualitas tinggi dan
memenuhi ekspektasi masyarakat.

Di sisi lain, kemudahan akses Transjakarta menjadi nilai tambah yang
signifikan bagi pelayanannya. Hal ini dapat mendorong minat masyarakat untuk
beralih ke transportasi umum dan meninggalkan kendaraan pribadi, sehingga
membantu mengurangi kemacetan dan polusi di Jakarta. Secara keseluruhan, PT.
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Transjakarta telah menunjukkan komitmennya dalam meningkatkan kualitas
layanan dan memberikan kemudahan bagi para penggunanya. Dengan terus
berinovasi dan melakukan perbaikan, Transjakarta diharapkan dapat menjadi
pilihan utama bagi masyarakat yang ingin bepergian dengan aman, nyaman, dan
efisien di Jakarta.
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