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ABSTRAK

Jakarta merupakan kota megapolitan yang luas membutuhkan sarana dan prasarana angkutan
umum yang cukup banyak agar kebutuhan masyarakat akan jasa angkutan tersebut dapat
terpenuhi. Pemerintah daerah telah menyediakan sarana transportasi umum, yaitu Bus
TransJakarta. Merujuk pada Smart City adalah penerapan konsep kota cerdas yang
mengoptimalkan pemanfaatan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK). Pemerintah DKI
Jakarta telah menyediakan aplikasi Qlue untuk menunjang keberhasilan program ini. Pada
penelitian ini dilakukan pengukuran kualitas pelayanan aplikasi Qlue yang menjadi sarana
pengaduan warga DKI Jakarta terkait permasalahan fasilitas operasi Bus TransJakarta, berdasarkan
tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan penggunanya yang mengacu pada Evaluasi Heuristic
sebagai pendekatan dalam melakukan evaluasi terhadap suatu sistem manusia-mesin (man-
machine system) kaitannya dengan kemudahan penggunaan sistem (usability) dan keandalan
sistem (reliability). Analisis kualitas pelayanan pada penelitian ini menggunakan metode
Importance Performance Analysis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perlu ada perbaikan
pelayanan secara mendesak pada aspek feedback, efficiency, reliability 2, dan reliability 3.

Kata-kata kunci: Aplikasi Qlue, Bus TransJakarta, kepuasan, kepentingan
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ABSTRACT

Jakarta is a megapolitan city that requires extensive facilities and infrastructure of public transport
that are sufficient so that the needs of the community will be fulfilled. The local government has
provided public transportation, named TransJakarta Bus. The reference to Smart City is the
application of the smart city concept that optimizes the utilization of Information and
Communication Technology (ICT). The Government of DKI Jakarta has provided the Qlue
application to support the success of this program. In this study, the measurement of service
quality is based on the level of importance and the level of satisfaction. Referring to the Heuristic
Evaluation as an approach to evaluating a human-machine system (man-machine system), is
related to the ease of use of the system (usability) and reliability of the system (reliability).
Analysis of service quality in this study makes use of the Importance Performance Analysis
method. The results of this study indicate that there needs to be an urgent service improvement of
the aspects of feedback, efficiency, reliability 2, and reliability 3.

Keywords: Qlue Application, TransJakarta Bus, satisfaction, importance
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Menurut Maringan (2003), transportasi adalah suatu proses pemindahan manusia
atau barang dari suatu tempat ke tempat lain dengan menggunakan suatu alat
bantu kendaraan darat, kendaraan laut, maupun kendaraan udara, baik umum
maupun pribadi dengan menggunakan mesin atau tidak menggunakan mesin.
Menurut Sulistyo (2011), transportasi dalam ruang lingkup ekonomi transportasi
sangat penting untuk memenuhi kebutuhan transportasi yang meningkat sejalan
dengan pertumbuhan penduduk. Pertumbuhan ekonomi diperlukan pengembangan
jalan, terminal, pelabuhan, serta sarana untuk mendukung sistem transportasi yang
efisien, aman dan lancar serta berwawasan lingkungan. Sistem transportasi yang
efisien ini menggunakan pertimbangan ekonomi sebagai acuan dalam investasi
sarana dan prasarana transportasi. Salah satu sarana transportasi adalah angkutan

umum. Contohnya adalah bus dan kereta untuk angkutan darat.

Jakarta merupakan kota megapolitan yang luas membutuhkan sarana dan
prasarana angkutan umum yang cukup banyak agar kebutuhan masyarakat akan
jasa angkutan tersebut dapat terpenuhi. Pemerintah daerah telah menyediakan
sarana transportasi umum, yaitu Bus TransJakarta, seperti negara maju yang telah
berusaha mengurangi pemakaian kendaraan pribadi untuk mengatasi
permasalahan yang ditimbulkan oleh permasalahan transportasi dan lingkungan.

Bus TransJakarta merupakan salah satu penyedia jasa angkutan perkotaan yang



cukup diminati oleh masyarakat dibandingkan dengan sarana angkutan umum
lainnya. Dikarenakan faktor keamanan, kenyamanan, dan jarak tempuh yang
relatif singkat karena Bus TransJakarta mempunyai jalur-jalur jalan tersendiri
yang tidak boleh dipakai oleh kendaraan lainnya. Faktor lainnya selain biaya yang
lebih murah dari angkutan yang lainnya serta pelayanan yang baik. Bus
TransJakarta melewati jalur-jalur strategis yang menjadi pusat kegiatan
masyarakat, sehingga membuat masyarakat dapat lebih mudah mencapai daerah
tujuannya. Dengan besarnya kebutuhan masyarakat akan angkutan umum maka
mobilitas jasa angkutan BusTrans Jakarta diperlukan. Data jumlah penduduk DKI

Jakarta dapat dilihat pada Tabel 1.1.

Merujuk pada Smart City adalah penerapan konsep kota cerdas yang
mengoptimalkan pemanfaatan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) untuk
mengetahui, memahami, dan mengendalikan berbagai sumber daya di dalam kota
dengan lebih efektif-efisien demi memaksimalkan layanan publik, memberikan
solusi penyelesaian masalah, dan mendukung pembangunan berkelanjutan. Smart
City merupakan salah satu program prioritas dari Pemprov DKI Jakarta. Adapun
kategori Smart City yang diusung oleh Pemprov DKI Jakarta, yaitu Smart
Government, Smart People, Smart Economoy, Smart Mobility, Smart
Environment, dan Smart Living. Seiring dengan pembangunan Jakarta Smart City,
pemerintah DKI Jakarta menyediakan aplikasi Qlue dan Crop untuk menunjang
keberhasilan program ini. Qlue merupakan aplikasi untuk pengaduan warga yang
dapat diunduh untuk gadget melalui Google Playstore maupun Appstore.
Sedangkan CROP (Cepat Respons Opini Publik) merupakan aplikasi yang hanya

bisa diunduh oleh pegawai Pemprov DKI Jakarta serta kepolisian. Setiap laporan



masyarakat pada Qlue terintegrasi dengan aplikasi CROP yang diperuntukan

khusus bagi lurah, camat, dan semua perangkat daerah di Jakarta.

Tabel 1. 1 Data Jumlah Penduduk DKI Jakarta

. Laju Pertumbuhan
Kabupaten/Kota Jumlah Penduduk (ribu) Penduduk per Tahun
2010 2014 2015 2010-2015 2014-2015
1 2 3 4 5 6

1 Kepulauan Seribu 21414 23011 23340 1,74 1,43
2 JakartaSelatan 2071628 2164070 2185711 1,08 1,00
3 Jakarta Timur 2705818 2817994 2843816 1,00 0,92
4 Jakarta Pusat 895371 910381 914182 0,42 0,42
5 Jakarta Barat 2292997 2430410 2463560 1,45 1,36
6  Jakarta Utara 1653178 1729444 1747315 1,11 1,03
DKI Jakarta " 9640406 10075310 10177924 1,09 1,02

Sumber: Badan Pusat Statistik DKI Jakarta (2015)

1.2 Inti Permasalahan

Inti permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah teknologi aplikasi Qlue dalam mendukung perbaikan fasilitas
operasi Bus TransJakarta sudah diterapkan dengan baik
2. Bagaimana rekomendasi agar teknologi aplikasi Qlue dapat mendukung

perbaikan fasilitas operasi Bus TransJakarta lebih meningkat

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dilakukan penelitian ini adalah:

1. Mengevaluasi kinerja teknologi aplikasi Qlue agar dapat mendukung

perbaikan fasilitas operasi Bus TransJakarta.



2. Memberikan rekomendasi kepada penyedia aplikasi Qlue menurut hasil

penelitian ini.

1.4 Pembatasan Masalah
Agar pokok pembahasan tidak terlalu lebar maka masalah dalam penelitian ini

perlu dibatasi. Pembatasan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada penumpang Bus TransJakarta.

2. Fasilitas yang ditinjau adalah aplikasi Qlue sebagai sarana pengaduan dari
pelayanan Bus TransJakarta.

3. Responden kuesioner hanya dibatasi pada penumpang yang menaiki Bus
TransJakarta dan pernah memberikan laporan melalui Qlue.

4. Waktu survei bulan Mei tahun 2017

1.5 Metodologi Penelitian

Penelitian ini diawali dengan mencari latar belakang masalah, kemudian
mengidentifikasi masalah penelitian. Selanjutnya dilanjutkan dengan mencari
tujuan penelitian dan membatasi masalah. Penelitian dilanjutkan dengan
pengumpulan data primer dari kuesioner yang diberikan kepada pengguna aplikasi
Qlue dan data sekunder berupa jumlah laporan yang masuk Qlue tahun 2016.
Kemudian dilakukan analisis deskriptif berdasarkan hasil kuesioner. Analisis data
juga dilanjutkan dengan menggunakan analisis importance performance analysis.
Selanjutnya dirumuskan hasil penelitian berupa kesimpulan dan saran. Diagram

alir diuraikan pada Gambar 1.1.
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A 4

IDENTIFIKASI MASALAH

. Pentingnya sistem transportasi yang baik dalam meningkatkan

kesejahteraan masyarakat.

2. Penerapan aplikasi Qlue dalam mendukung perbaikan fasilitas Bus
TransJakarta.
INTI PERMASALAHAN
1. Apakah aplikasi Qlue dalam mendukung perbaikan fasilitas Bus
TransJakarta sudah diterapkan dengan baik.
2. Bagaimana rekomendasi agar aplikasi Qlue dapat mendukung
perbaikan fasilitas Bus TransJakarta
TUJUAN PENELITIAN
1. Mengevaluasi kinerja agar aplikasi Qlue dapat mendukung perbaikan
fasilitas Bus TransJakarta.
2. Memberi rekomendasi agar aplikasi Qlue dapat mendukung perbaikan
fasilitas Bus TransJakarta lebih meningkat.
v
STUDI PUSTAKA
1. Tinjauan teoritis Smart City dan Teknologi Informasi dan Komunikasi
2. Teori Uji Validitas dan Reliabilitas
3. Teori Importance Performance Analysis.

A

Gambar 1. 1 Diagram Alir




PENGUMPULAN DATA

1. Data sekunder berupa data jumlah laporan yang masuk selama tahun
2016.
2. Menyebarkan kuesioner uji.

A 4

UJI KUESIONER

Menguji validitas dan reliabilitas kuesioner.

A

PENGUMPULAN DATA

Memperoleh data primer dari hasil penyebaran kuesioner yang telah diuji
validitas dan reliabilitasnya

A 4

ANALISIS DATA

Analisis data kuesioner menggunakan metode important permformance
analysis.

SIMPULAN DAN SARAN

A 4

( SELESAI )

Gambar 1. 1 Diagram Alir (lanjutan)
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