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Abstract

The period of COVID-19 pandemic has had an impact on the transportation sector. The government's policy
is in an effort to stop the virus infection by limiting the number of operating fleets. When the policy began to
be relaxed, the service underwent changes in response to new conditions. Therefore, it is necessary to evaluate
the services provided at this time. This research aims to evaluate the Transjakarta Busway services and provide
input for stakeholders in providing better services. This research method used is a survey method. The analysis
has shown that the services provided during the pandemic have met user expectations, except for the
punctuality of the arrival and departure of the fleet. Respondents said that the current tariff is in accordance
with the service received, and does not mind a maximum tariff increase of 10%. The results of this study
indicate that respondents are satisfied with the services provided by Transjakarta busways.

Keywords: Mode Choice, Mode Transportation, Transjakarta, Service

Abstrak

Masa pandemi Covid-19 yang panjang memberikan dampak terhadap sektor transportasi. Kebijakan
pemerintah dalam upaya menghentikan penularan virus mengharuskan beberapa angkutan publik membatasi
jumlah armada yang beroperasi. Saat kebijakan mulai dilonggarkan, layanan mengalami perubahan merespon
kondisi pandemi. Oleh karena itu perlu dilakukan evaluasi terhadap layanan yang diberikan saat ini. Penelitian
ini bertujuan untuk melakukan evaluasi terhadap layanan Busway Transjakarta dan memberikan masukan bagi
pemangku kebijakan dalam menyediakan layanan yang lebih baik. Metode penelitian yang digunakan adalah
metode survei. Hasil analisis dari data yang didapatkan terlihat bahwa layanan yang diberikan selama masa
pandemi sudah memenuhi harapan pengguna, kecuali ketepatan waktu kedatangan dan keberangkatan armada.
Berkaitan dengan tarif, responden merasakan bahwa tarif saat ini sudah sesuai dengan layanan yang diterima,
dan tidak berkeberatan jika ada kenaikan maksimal 10%. Hasil penelitian ini menunjukkan responden sudah
puas dengan layanan yang diberikan oleh busway Transjakarta.

Kata Kunci: Pemilihan Moda, Moda Transportasi, Transjakarta, Layanan
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PENDAHULUAN

Pandemi Covid-19 memberi dampak yang sangat berpengaruh secara merata di berbagai
aspek kehidupan, salah satunya yaitu penurunan pergerakan moda transportasi publik. Di
Indonesia, khususnya pada daerah perkotaan, segala aktivitas kehidupan membutuhkan
transportasi untuk menunjang seluruh aktivitas perekonomian. Keberadaan transportasi juga
sangat dibutuhkan masyarakat untuk menjamin terselenggaranya mobilitas atau perpindahan
seseorang dan/atau barang dari satu tempat ke tempat lain. Salah satu pelayanan jasa
transportasi yang paling banyak digunakan oleh masyarakat ibu kota ialah Transjakarta.
Transjakarta memiliki beberapa keunggulan dibandingkan dengan moda transportasi lain
yaitu busway Transjakarta memiliki jalur/rute serta halte khusus, sehingga dalam operasinya
busway Transjakarta lebih cepat. Pada masa pandemi Covid-19 kualitas pelayanan penting
di sektor transportasi, penumpang menginginkan akomodasi yang aman dan nyaman agar
tidak tertular Covid-19. Oleh karena itu, penyedia jasa transportasi perlu menanamkan
kepercayaan atau keyakinan dari masyarakat. Penyesuaian pelayanan merupakan salah satu
faktor yang dapat membangun kepercayaan masyarakat. Penyedia jasa angkutan maupun
operator perlu melakukan penyesuaian terhadap pelayanan, dengan menerapkan protokol
Covid-19 yang akan meningkatkan pengalaman masyarakat saat menggunakan busway
Transjakarta.

TINJAUAN PUSTAKA

Perkembangan transportasi merupakan bagian terpenting dalam suatu negara karena
transportasi selalu berkaitan erat dengan pertumbuhan ekonomi yang ada di negara tersebut.
Jakarta merupakan salah satu kota besar dengan jumlah penduduk mencapai lebih dari
10.000.000 jiwa. Hal tersebut membuat aktivitas dan mobilitas yang tinggi terus terjadi
setiap harinya di kota Jakarta, yang mengakibatkan kebutuhan transportasi terus meningkat.
Menurut Salim (2000) dalam Sugianto dan Muhammad Arief (2020), transportasi
merupakan kegiatan pemindahan barang (muatan) dan penumpang dari suatu tempat ke
tempat lain. Akibat tingginya kebutuhan akan transportasi membuat pemerintah
mencanangkan banyak moda transportasi atau angkutan umum massal yang dapat
memudahkan masyarakat dalam menjalankan aktivitas sehari-hari.

Menurut Undang-undang Nomor 22 Tahun 2009 Tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan
bahwa kendaraan bermotor umum adalah setiap kendaraan yang digunakan untuk angkutan
barang dan/atau orang dengan dipungut bayaran. Adapun menurut Peraturan Menteri
Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 98 Tahun 2017 bahwa sarana transportasi
adalah alat angkutan moda transportasi darat, laut, dan udara yang dapat berupa kendaraan
bermotor, kereta api, kapal, atau pesawat udara. Sedangkan prasarana transportasi adalah
segala sesuatu untuk keperluan menaikkan dan menurunkan orang dan/atau barang serta
mengatur kedatangan dan pemberangkatan sarana angkutan umum yang merupakan simpul
jaringan transportasi yang dapat berupa terminal, stasiun, pelabuhan, atau bandar udara.

Salah satu moda transportasi massal yang banyak diminati masyarakat yaitu Busway
Transjakarta. Transjakarta dirancang sebagai sistem angkutan massal untuk mendukung
aktivitas ibu kota yang padat penduduk. Dengan tersedianya 260 halte di 13 koridor dan
dengan lintasan terpanjang di dunia. Transjakarta diharapkan dapat memudahkan
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masyarakat khususnya yang tinggal di kota Jakarta dapat dengan mudah, nyaman, dan aman
untuk berpindah dari suatu tempat ke tempat lainnya. Pandemi Covid-19 yang menyerang
hampir seluruh negara di dunia membuat aktivitas terhenti. Akibatnya, pemerintah membuat
peraturan mengenai Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) untuk mengurangi angka
Covid-19. Transportasi publik menjadi salah satu sektor yang paling berpengaruh selama
masa Pandemi Covid-19. Sehingga dalam masa pemulihan seperti sekarang ini penting
untuk menumbuhkan rasa kepercayaan kepada masyarakat dengan meningkatkan pelayanan
dan fasilitas. Berdasarkan Standar Pelayanan Minimal (SPM) Pelayanan Angkutan Umum
Transjakarta oleh Gubernur Daerah Khusus Ibukota Jakarta No.13/2019, terdapat 6 kinerja
indikator Pelayanan Angkutan Umum Transjakarta yaitu meliputi keselamatan, keamanan,
kenyamanan, keterjangkauan, kesetaraan dan keteraturan. SPM dianggap sebagai tingkat
pelayanan minimum yang dijanjikan oleh penyedia layanan kepada pelanggan, dan
penumpang yang akan menerima layanan ini pada saat menggunakan layanan yang
disediakan.

Menurut Kotler (2016) dalam Ika Devi Widyaningrum (2020), fasilitas adalah segala sesuatu
yang memiliki sifat peralatan fisik dan yang telah disediakan oleh pihak penyedia jasa
guna mendukung tingkat kenyamanan konsumen. Menciptakan kepuasan pelanggan
merupakan hal yang dapat dipengaruhi dengan kualitas pelayanan yang baik, kualitas
pelayanan merupakan suatu istilah yang dapat digunakan untuk memuaskan kebutuhan
konsumen dari segi psikologis. Pelayanan yang baik dapat memberikan kesan yang baik
pada pelanggan karena kualitas pelayanan memungkinkan perusahaan untuk memahami
harapan dan kebutuhan konsumen.

METODOLOGI PENELITIAN

Dalam mengetahui kebutuhan konsumen, perusahaan harus selangkah lebih maju dari
penumpang itu sendiri. Pertama-tama perlu mengetahui apa yang dibutuhkan konsumen dan
bagaimana memenuhi kebutuhan tersebut. Kepuasan pelanggan tercermin dalam nilai-nilai
utama yang diharapkan konsumen mulai dari pelayanan prima, keramahan, kesopanan,
ketepatan waktu, dan kecepatan. Kepuasan konsumen secara tidak langsung mendorong dari
mulut ke mulut. Kualitas pelayanan harus menjadi fokus perusahaan karena dapat
menciptakan kepuasan pelanggan. Hasilnya dapat mempengaruhi tingkat kenyamanan yang
dialami konsumen dalam rangka meningkatkan kepuasan konsumen terhadap pelayanan dan
hasil kinerja. Lebih banyak kenyamanan yang dirasakan oleh konsumen artinya lebih banyak
kepuasan yang tercipta.

Ada banyak teori yang dikemukakan oleh para ahli mengenai kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan. Namun satu teori yang masih umum digunakan datang dari A.
Pasraman mengemukakan gagasan mengenai dimensi servqual. Dimensi servqual adalah
dimensi untuk mengukur kualitas pelayanan. Dengan menggunakan dimensi servqual,
diharapkan dapat menentukan kesenjangan antara harapan pelanggan terhadap layanan
yang mereka terima. (Ryan, 2012). Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan metode dimensi servqual dengan menentukan lima dimensi terhadap
kepuasan pelanggan yaitu dimensi yang pertama Tangibles merupakan kemampuan
perusahaan jasa transportasi busway Transjakarta dalam memberikan pelayanan terbaik
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bagi pelanggan khususnya pada masa pandemi Covid-19, yang kedua adalah dimensi
Reliability yang merupakan kemampuan perusahaan busway Transjakarta dalam
memberikan layanan bagi pelanggan, yang ketiga adalah Responsiveness yaitu mengenai
bagaimana perusahaan busway Transjakarta memberikan layanan yang responsif terhadap
keinginan dan kebutuhan pelanggan, yang keempat adalah Assurance yaitu berkaitan
dengan kepastian yang didapatkan pelanggan dari perilaku pelaku usaha, dan yang
terakhir adalah Empathy yaitu berkaitan dengan kepuasan pelanggan terhadap perhatian
dan pelayanan yang tulus yang diberikan oleh pelaku usaha jasa transportasi busway
Transjakarta (Asnawi, 2017).

Penelitian ini dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner. Media penyebaran yang
digunakan dalam penelitian ini adalah hanya berbasis daring karena penyebarannya
dilakukan pada saat sedang pandemi Covid-19. Periode penyebaran Kkuesioner yang
digunakan dalam penelitian ini dilakukan lima hari berturut-turut pada bulan Mei 2022.
Kriteria responden yang ada dalam penelitian ini adalah masyarakat yang aktif bepergian ke
JABOTABEK dan dari JABOTABEK. Responden dalam penelitian ialah masyarakat umum
tanpa membedakan jenis kelamin, pekerjaan, dan juga tingkat pendidikannya. Usia
responden dalam penelitian ini berkisar dari umur 15 tahun hingga umur 64 tahun keatas.
Kuesioner dalam penelitian ini disajikan dalam skala likert serta diolah menggunakan
statistik. Data primer dari penelitian ini dikumpulkan secara langsung dari data hasil survei
yang berbasis daring kepada masyarakat yang pernah melakukan perjalanan ke
JABOTABEK dan dari JABOTABEK. Sedangkan data sekunder dalam penelitian ini
dikumpulkan melalui informasi yang berkaitan tentang evaluasi pelayanan dan juga fasilitas
yang terdapat pada busway Transjakarta pada masa pandemic Covid-19.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil survei kuesioner dengan total 114 responden, maka dapat
diidentifikasikan berdasarkan data responden, preferensi dalam menggunakan angkutan
publik, faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan responden dalam menggunakan
angkutan publik, serta perbandingan perjalanan sebelum dan selama masa pandemi Covid-
Adapun hasil analisis dapat dilihat sebagai berikut.

Data Responden

Hasil data responden yang diperoleh dari pengumpulan data dengan Kkuesioner yang
disebarkan berbasis daring, didapatkan responden sebanyak 114 orang. Data yang diperoleh
ini sebelumnya telah ditelaah terlebih dahulu untuk menghilangkan data yang tidak valid,
yang akan mempengaruhi hasil dari analisis data penelitian. Pada penelitian ini, didapatkan
data responden dengan jenis kelamin wanita merupakan responden yang paling banyak yaitu
54,4%, sedangkan untuk responden laki-laki didapatkan berjumlah 45,6%. Berdasarkan
tingkat Pendidikan terakhir pengguna Transjakarta sebanyak 50% adalah SMA atau SLTA,
38,6% adalah D4/S1, 7,9% adalah D1/D2/D3, 2,6% adalah S2. Berdasarkan kelompok
pekerjaan, responden yang memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa, karyawan
swasta/BUMN, guru/dosen/dokter mewakili hampir 88% dari total responden. Di dapatkan
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juga data persentase biaya yang digunakan untuk transportasi sebesar 0%-15% dari total
penghasilan responden. Selanjutnya merupakan persentase bulanan yang dikeluarkan oleh
responden untuk biaya transportasi sebanyak 44,7% responden menjawab 0%-5% dari uang
bulanan, lalu 40,4% responden menjawab 6%-10%, 8,8% responden menjawab sebanyak
11%-15% dialokasikan untuk biaya transportasi, 4,4% responden menjawab sebanyak 16%-
20%, dan 1,8% adalah sebanyak lebih dari 20% dari uang bulanan.

Preferensi dalam Pelayanan dan Fasilitas Busway Transjakarta

Preferensi adalah kecenderungan konsumen atau responden untuk memilih berdasarkan
sesuatu yang disukainya dalam suatu kondisi. Preferensi yang menjadi sasaran dalam
penelitian ini adalah kecenderungan responden tarif angkutan umum Transjakarta dengan
pelayanan yang diberikan pada masa pandemi Covid-19. Tujuan dari analisis ini adalah
untuk melakukan evaluasi terhadap layanan busway Transjakarta dan memberikan masukan
bagi pemangku kebijakan dalam menyediakan layanan yang lebih baik. Dari hasil tersebut
akan diketahui kondisi apa yang akan mempengaruhi responden wanita maupun pria, untuk
beralih menggunakan angkutan publik. Adapun kondisi-kondisinya yaitu terkait penerapan
protokol kesehatan di dalam angkutan publik, perubahan tarif operasional, jadwal
keberangkatan, serta pelayanan yang diberikan oleh operator busway. Dalam penelitian ini,
preferensi responden terhadap pelayanan dan fasilitas busway Transjakarta dihitung
menggunakan skala likert, dimana variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator
variabel, dan dijadikan sebagai tolak ukur perhitungan skala likert dan mempunyai gradasi
dari sangat positif sampai sangat negatif, dimana alternatif jawaban diberikan nilai lima.
Hasil dari analisis deskriptif hampir keseluruhan pertanyaan penelitian yang diajukan
melalui kuesioner ditanggapi dengan sangat baik oleh responden dan dapat dilihat pada
Tabel 1.

Tabel 1. Preferensi Responden Dalam Pelayanan dan Fasilitas Busway Transjakarta

No. Pertanyaan (Pelayanan) Skor
1 Halte busway Transjakarta dalam kondisi bersih atau terawat baik 3,08
2 Kondisi interior busway Transjakarta dalam kondisi bersih atau terawat baik 3,21
3 Kondisi eksterior busway Transjakarta dalam kondisi bersih atau terawat baik 3,26
4 Petugas busway Transjakarta melayani penumpang dengan sopan 3,26
5 Pengemudi busway Transjakarta melayani penumpang dengan sopan 3,26
6 Petugas busway Transjakarta memakai seragam yang rapi 3,31
7 Pengemudi busway Transjakarta memakai seragam yang rapi 3,32
8 Jadwal diinformasikan secara akurat 3,17
9 Rute diinformasikan secara akurat 3,28
10 Tersedianya kemudahan atau bantuan untuk orang yang berkebutuhan khusus 3,14
11 Waktu kedatangan busway Transjakarta tepat waktu 2,96
12 Waktu keberangkatan busway Transjakarta tepat waktu 2,96
13 Jam operasi atau jadwal busway Transjakarta yang ditetapkan sesuai denganyang 3,09
dipublikasikan
14 Responden puas dengan pelayanan yang diberikan 3,19
15 Responden merekomendasikan untuk menggunakan jasa transportasi busway 3,25
Transjakarta
16 Responden merasa bahwa pelayanan yang diberikan kepada penumpang 3,21
busway Transjakarta sudah baik
17 Responden merasakan bahwa fasilitas yang diberikan kepada penumpang 3,18

busway Transjakarta sudah baik
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No. Pertanyaan (Pelayanan) Skor
18 Responden merasakan bahwa pelayanan yang diberikan oleh busway 3,03
Transjakarta melebihi harapan saya

Keterangan: skor yang bercetak tebal berwarna hitam menunjukan nilai rerata terbesar

Hasil analisis dari data responden masa pandemi Covid-19 halte busway Transjakarta dalam
kondisi bersih dan terawat baik dengan nilai rerata sebanyak 3,08 responden setuju.
Sementara itu, kondisi interior busway Transjakarta dalam kondisi bersih atau terawat baik
dengan nilai rerata sebanyak 3,21 responden menyetujui hal tersebut. Adapun kondisi
eksterior busway Transjakarta dalam kondisi bersih atau terawat baik dengan nilai rerata
sebanyak 3,26 responden setuju. Pelayanan yang diberikan busway Transjakarta baik dengan
nilai rerata sebanyak 3,19 responden menyetujui, pelayanan yang diberikan oleh pengemudi
busway Transjakarta baik dengan nilai rerata sebanyak 3,21 responden setuju, pakaian yang
dikenakan oleh petugas Transjakarta rapi dengan nilai rerata sebanyak 3,32 responden
setuju. Oleh karena itu, didapatkan bahwa layanan yang diberikan selama masa pandemi
Covid-19 sudah memenuhi harapan pengguna, kecuali ketepatan waktu kedatangan dan
keberangkatan armada. Dari hasil kuesioner didapatkan bahwa nilai rerata terkecil yaitu
2,96. Hal ini menunjukan bahwa aspek waktu kedatangan dan keberangkatan busway
Transjakarta perlu mendapatkan perhatian dari perusahaan jasa transportasi yang dapat
dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Kesesuaian Tarif Busway Transjakarta

No. Pertanyaan (Tarif) Skor
1 Responden merasakan bahwa tarif yang ditetepkan sudah terjangkau 3,35
2 Responden tidak berkeberatan jika tarif busway Transjakarta mengalamikenaikan 3,66
sampai dengan 10% dari tarif yang ditetapkan

3 Responden tidak berkeberatan jika tarif busway Transjakarta mengalamikenaikan 1,85
sampai dengan 15% dari tarif yang ditetapkan

4 Responden tidak berkeberatan jika tarif busway Transjakarta mengalamikenaikan 1,82

sampai dengan 20% dari tarif yang ditetapkan
Keterangan: skor yang bercetak tebal berwarna hitam menunjukan nilai rerata terbesar

Berkaitan dengan tarif busway Transjakarta, responden merasakan bahwa tarif yang
ditentukan oleh jasa transportasi busway Transjakarta saat ini sudah sesuai dengan layanan
yang diterima oleh konsumen, dan responden tidak berkeberatan jika ada kenaikan tarif
maksimal 10%, dimana hal tersebut dapat dilihat bahwa nilai rerata responden adalah
sebanyak 3,66 responden setuju.

KESIMPULAN

Berdasarkan dari hasil analisis pada penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan sebagai

berikut:

a. Masyarakat merasa telah puas dengan layanan dan fasilitas yang diberikan pihak
busway Transjakarta terhadap para penumpang karena kondisi eksterior busway
Transjakarta dalam kondisi bersih atau terawat dengan baik, serta petugas dan
pengemudi busway Transjakarta yang melayani peumpang dengan sopan.
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b. Faktor yang mempengaruhi responden dalam mengambil keputusan untuk
menggunakan busway Transjakarta adalah pengemudi busway Transjakarta memakai
seragam rapi dengan nilai rerata sebanyak 3,32 responden setuju.

c. Berkaitan dengan aspek waktu kedatangan dan keberangkatan busway Transjakarta
merupakan aspek penting yang perlu diperhatikan oleh perusahaan jasa transportasi
busway Transjakarta. Hal tersebut dikarenakan responden menilai bahwa tingkat
kedatangan dan keberangkatan busway Transjakarta belum maksimal tepat waktu. hal
itu juga dibuktikan dari tingkat ketepatan waktu kedatangan dan keberangkatan busway
Transjakarta hanya mendapat nilai rerata sebanyak 2,96 responden setuju.

d. Terkait dengan biaya atau tarif yang dikeluarkan oleh perusahaan jasa transportasi
busway Transjakarta untuk mencapai perjalanan selama pandemi Covid-19, responden
merasa tidak berkeberatan jika ada kenaikan harga atau tarif dengan maksimal kenaikan
sebanyak 10%. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan hasil dari nilai rerata yang
diperoleh sebanyak 3,66 responden setuju.
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