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ABSTRAK 

 
Jakarta menjadi daerah yang dikenal sebagai salah satu tujuan bisnis, pendidikan, dan pariwisata. 

Beberapa hal yang menunjang adalah kenyamanan, ketertiban, dan kemudahan transportasi. Untuk 

membuat masyarakat mau menggunakan angkutan publik diperlukan sistem angkutan umum yang 

berjalan dengan baik. Kini sudah berjalan sistem e-tiket Bus Transjakarta. Oleh sebab itu perlu 

dilakukan evaluasi kualitas pelayanan e-tiket Bus Transjakarta. Penilaian penggunaan e-tiket 

Transjakarta dalam aspek kualitas pelayanan dapat dievaluasi dalam 2 hal, yaitu menurut tingkat 

kepentingan dan menurut tingkat kepuasan yang dialami. Evaluasi ini penting untuk mengetahui 

kondisi pelayanan yang sebenarnya dialami oleh penumpang. Dari analisis Important Perfomance 

Analysis, masih ada yang harus disempurnakan oleh pengelola Bus Transjakarta, yaitu keamanan, 

ketersediaan tiket, ketersediaan informasi, konsistensi jam pelayanan, kesiapsiagaan operator, dan 

kemampuan operator dalam menyampaikan informasi. Pada analisis dengan CSI dapat disimpulkan 

bahwa pengguna e-tiket Bus Transjakarta mendapat skor 66%. Skor 66% ini menunjukkan bahwa 

pengguna e-tiket Bus Transjakarta merasa puas terhadap pelayanan yang telah diberikan. Meskipun 

begitu, pihak pengelola Bus Transjakarta tetap perlu melakukan perbaikan dan meningkatkan kualitas 

layanannya. 

Kata Kunci: Bus Transjakarta, e-tiket, kualitas, layanan, kepentingan, kepuasan 
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ABSTRACT 

 

Jakarta has become an area known as one of business, education and tourist destination. Supporting 

factors are comfort, order, and ease of transportation. To make the public willing to use public 

transportation requires public transport system that runs well. E-ticket system of Transjakarta is 

currently running. Therefore, it is necessary to evaluate the quality of Transjakarta bus e-ticket service. 

The assessment of the use of Transjakarta e-tickets in the aspect of service quality can be evaluated by 

examining 2 aspecs, namely according to the level of importance and according to the level of 

satisfaction experienced. This evaluation is important to determine the actual service conditions 

experienced by the passengers. From the analysis of Important Perfomance Analysis, there are still 

elements to be perfected by Transjakarta Bus manager, that is security, availability of tiket, availability 

of information, consistency of service hours, operator preparedness, and operator ability in conveying 

information. From the analysis with CSI method it can be concluded that the Transjakarta Bus e-ticket 

user got 66% score. This 66% score indicates that the Transjakarta Bus e-ticket users are satisfied with 

the services provided. Nevertheless, the Transjakarta Bus management still needs to keep improving 

the quality of its services. 

Keywords : Transjakarta Bus, e-ticket, service, importance, satisfaction 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kota Jakarta merupakan ibu kota Indonesia. Jakarta menjadi daerah yang dikenal 

sebagai salah satu tujuan bisnis, pendidikan, dan pariwisata. Beberapa hal yang 

menunjang adalah kenyamanan, ketertiban, dan kemudahan transportasi. 

Jika dilihat dari perkembangan transportasi Jakarta sekarang, mobil pribadi 

menjadi moda transportasi yang dipakai sebagian besar penduduk. Kapasitas jalan 

yang tetap dan pertumbuhan volume kendaraan yang terus meningkat menimbulkan 

kemacetan. 

Dengan semakin bertumbuhnya jumlah masyarakat di daerah perkotaan, maka 

semakin tinggi pula kebutuhan kendaraan umum sebagai alat transportasi. 

Kenyamanan, keamanan, ketertiban, dan daerah jangkauan kendaraan menjadi hal 

utama yang mengakibatkan banyak masyarakat tetap menggunakan kendaraan 

pribadi. 

Untuk membuat masyarakat mau menggunakan angkutan publik diperlukan 

sistem angkutan umum yang berjalan dengan baik. Sistem angkutan umul ini sendiri 

merupakan bagian daya dukung kota untuk menciptakan sistem tranportasi kota yang 

lebih cepat, nyaman, dan terjangkau bagi masyarakat. Maka dibuat model angkutan 

umum Transjakarta yang diresmikan oleh Pemerintah Kota Jakarta pada tanggal 15 

Januari 2004. 

Seiring perkembangan zaman yang semakin modern, maka perlu diterapkan 

teknologi yang mendukung pelayanan Transjakarta. Kini Transjakarta sudah 

terintegrasi dengan beberapa teknologi. Teknologi yang sudah mulai berjalan mulai 

dari pembayaran melalui e-tiketing hingga pemberian informasi rute dan jadwal 

keberangkatan melalui aplikasi Google Maps. Rute Transjakarta dapat dilihat pada 

Tabel 1.1 
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Tabel 1.1 Tabel Rute Transjakarta 

Koridor 

 

Rute 

 

Koridor I Blok M – Kota 

Koridor II Pulo Gadung - Harmoni 

Koridor III Harmoni - Kalideres 

Koridor IV Pulo Gadung - Dukuh Atas 

Koridor V Kp Melayu - Ancol 

Koridor VI Ragunan - Kuningan 

Koridor VII Kp Rambutan - Kp Melayu 

Koridor VIII Lebak Bulus - Harmoni 

Koridor IX Pinang Ranti - Pluit 

Koridor X Cililitan - Tanjung Priok 

Koridor XI Kp Melayu - Pulo Gebang 
Sumber: PT. Transjakarta, 2017 

 

 
Sumber: PT. Transjakarta, 2017 

 

Gambar 1.1 Rute Transjakarta  
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1.2 Inti Permasalahan 

Penilaian penggunaan e-tiket Transjakarta dalam aspek kualitas pelayanan dapat 

dievaluasi dalam 2 hal, yaitu menurut tingkat kepentingan dan menurut tingkat 

kepuasan yang dialami. Evaluasi ini penting untuk mengetahui kondisi pelayanan 

yang sebenarnya dialami oleh penumpang.  

Dengan adanya fasilitas teknologi yang semakin canggih dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan bus Transjakarta sebagai angkutan publik, maka perlu diketahui 

hubungan antara adanya fasilitas teknologi dengan aspek-aspek kualitas pelayanan 

yang dirasakan masyarakat. Dari pengaruh penerapan fasilitas teknologi yang ada 

terhadap kualitas pelayanan, dianalisis lalu dicari rekomendasi untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan bus Transjakarta. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai adalah : 

1. Mengevaluasi kualitas pelayanan bus Transjakarta sebagai angkutan publik. 

2. Memberi rekomendasi agar penerapan fasilitas teknologi dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan bus TransjTransjakartaakarta sebagai angkutan publik. 

Evaluasi kualitas pelayanan Bus Transjakarta dan rekomendasi ini diharapkan dapat 

diterapkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan Bus Transjakarta. 

1.4 Batasan Masalah 

Untuk memperjelas permasalahan dan memudahkan dalam menganalisis, maka 

dibuat batasan-batasan masalah sebagai berikut. 

1. Bus Transjakarta yang dikaji adalah rute Blok M – Kota  

2. Pengambilan data berdasarkan survei lapangan dan menggunakan metode 

Important Perfomance Analysis, metode Customer Service Index , dan metode 

analisis deskriptif 

3. Penyebaran kuesioner dilakukan pada tanggal 4 Maret 2017 – 18 Maret 2017 

4. Penelitian dilakukan pada penumpang Trans Jakarta di atas umur 15 tahun 
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5. Pengumpulan data primer dilakukan  untuk meninjau penerapan teknologi 

dalam peningkatan kualitas pelayanan kepada penumpang Transjakarta. 

6. Pengumpulan data sekunder dilakukan untuk kelengkapan penelitian yang 

terdiri dari sistem operasional seperti rute, sistem e-tiketing, dan data 

penumpang Bus Transjakarta 

Pembatasan masalah dilakukan agar penelitian terfokus. Selain terfokus, 

pembatasan masalah dilakukan agar lingkup yang diteliti tidak terlampau besar. 

1.5 Diagram Alir 

Pertama-tama, peneliti melakukan studi pustaka berupa penggunaan teori-teori dan 

pendapat dari para ahli sebagai landasan dasar penelitian ini. Teori-teori atau 

pendapat para ahli diperoleh dari buku, artikel, internet dan sumber-sumber lain yang 

mendukung penelitian ini. 

Hasil jawaban kuesioner yang telah disebar kepada penumpang Bus 

Transjakarta ini menjadi data primer. Hasil kuesioner yang didapat lalu diolah dan 

dianalisis dengan  metode Importance Perfamance Analysis dan Customer 

Satisfaction Index. Data Sekunder diperoleh dari pengelola Bus Transjakarta berupa 

rute, sistem e-tiketing, data penumpang, dan jumlah bus. Pengumpulan data 

dilakukan untuk dijadikan sumber yang valid dalam pembasan masalah . Rangkaian 

penelitian akan dijelaskan melalui diagram alir pada Gambar 1.1. 
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A 

LATAR BELAKANG 

Seiring perkembangan zaman yang semakin modern, maka perlu 

diterapkan teknologi yang menduku pelayanan Transjakarta 

INTI PERMASALAHAN 

Pengaruh fasilitas teknologi terhadap aspek-aspek kualitas pelayan 

yang dirasakan masyarakat 

TUJUAN PENELITIAN 

1. Mengevaluasi kualitas pelayanan Bus Transjakarta sebagai 

angkutan publik 

2. Memberi rekomendasi agar penerapan fasilitas teknologi 

dapat meningkatkan kualitas pelayanan bus Transjakarta 

 

STUDI PUSTAKA 
1. Buku pedoman 

2. Artikel dari internet 

3. Jurnal 

MULAI 

Gambar 1.1 Diagram Alir Penelitian 
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A 

Gambar 1.1 Diagram Alir Penelitian 

DATA PRIMER 

Kuesioner mengenai 

tingkat pelayanan e-tiket 

Bus Transjakarta 

DATA SEKUNDER 
1. Rute 

2. Sistem e-tiket 

3. Data jumlah 

penumpang 

ANALISIS DATA 
1. Analisis Deskriptif 

2. Importance Analysis 

3. Customer Index Satisfaction 

SIMPULAN DAN SARAN 

PENGUMPULAN DATA 

  

SELESAI 
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