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BAB I                                                                                  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Jakarta menghadapi tantangan besar dalam bidang transportasi, terutama terkait 

kemacetan lalu lintas, tingginya kepadatan penduduk, dan pertumbuhan kendaraan 

bermotor yang tidak sebanding dengan kapasitas infrastruktur jalan. Berdasarkan data 

Badan Pusat Statistik Provinsi Daerah Khusus Jakarta (DKJ) pada tahun 2023, 

terdapat lebih dari 10 juta penduduk yang tinggal di Jakarta dengan jumlah kendaraan 

bermotor yang mencapai lebih dari 11 juta unit. 

Salah satu upaya yang dilakukan pemerintah Daerah Khusus Jakarta (DKJ) 

untuk mengatasi masalah ini adalah penerapan sistem transportasi terintegrasi 

bernama JakLingko, yang menghubungkan berbagai moda transportasi seperti 

TransJakarta, MRT, LRT, KRL, dan layanan Mikrotrans. Salah satu layanan dalam 

sistem ini adalah Mikrotrans JakLingko, yang mulai dioperasikan sejak 9 Oktober 

2018. Layanan ini dirancang untuk memperluas jangkauan akses masyarakat ke pusat-

pusat transportasi utama. 

Salah satu rute strategis dari layanan Mikrotrans JakLingko adalah rute Lebak 

Bulus – Pasar Minggu (JAK95). Rute Lebak Bulus-Pasar Minggu (JAK95) merupakan 

salah satu rute utama layanan JakLingko Microtrans.  Selapa Polri, MTsN 3 Jakarta, 

RA Kartini, Jalan Pangeran Antasari, dan Terminal Pasar Minggu adalah beberapa 

halte penting di sepanjang rute Lebak Bulus-Pasar Minggu.  Stasiun MRT Lebak 

Bulus Grab, Stasiun MRT Cipete Raya, Stasiun KRL Pasar Minggu, dan Stasiun KRL 

Manggarai adalah beberapa stasiun dan halte di rute ini yang terintegrasi langsung 

dengan MRT dan KRL. 

Meskipun layanan JakLingko Microtrans mudah diakses dan bahkan gratis, 

masih terdapat kesenjangan antara apa yang diharapkan dan apa yang benar-benar 

disediakan di lapangan.  Menurut pengamatan langsung peneliti armada Mikrotrans 

JakLingko sering terlihat kosong, sementara jalanan tetap saja dipenuhi oleh mobil 

pribadi.  Hal ini menunjukkan bahwa meskipun ada transportasi umum yang gratis dan 

terintegrasi, masyarakat belum sepenuhnya menggunakan transportasi umum tersebut.  

Peneliti tertarik untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan 
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JakLingko Microtrans, khususnya pada rute Lebak Bulus - Pasar Minggu, karena 

adanya fenomena tersebut.  

Sejumlah penelitian sebelumnya telah mengkaji tingkat kepuasan penumpang 

terhadap sistem JakLingko. Studi oleh Denny Supriyadi, Alfatih Manggabari (2020), 

menunjukkan bahwa kinerja layanan JakLingko secara umum mendapat penilaian 

cukup baik, tetapi masih ada aspek yang perlu ditingkatkan, seperti kenyamanan dan 

ketepatan waktu.  

Sementara itu, penelitian oleh Wijianto, Bambang Istianto (2022), menyoroti 

bahwa kebijakan integrasi transportasi Jakarta melalui JakLingko telah meningkatkan 

kepuasan masyarakat, tetapi masih ada segmen pengguna yang merasa kurang puas 

terutama terkait efektivitas dan efisiensi perjalanan.  

Dengan demikian, terdapat celah yang perlu dikaji lebih dalam, yakni perbedaan 

antara ekspektasi penumpang dan realita pelayanan yang mereka alami, khususnya 

pada rute ini. Untuk menjawab hal tersebut, penelitian ini menggunakan pendekatan 

analisis kesenjangan digunakan dalam penelitian ini untuk mengidentifikasi 

kesenjangan layanan, sementara Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 

Performance Analysis (IPA) digunakan untuk memetakan tujuan perbaikan dan 

mengukur tingkat kepuasan.  

Dalam rangka mendorong masyarakat untuk memilih transportasi umum yang 

terintegrasi dan berkelanjutan, penelitian ini tidak hanya bertujuan untuk memberikan 

wawasan ilmiah terhadap literatur kepuasan pelanggan di sektor transportasi umum, 

tetapi juga memberikan saran kepada pemerintah dan operator transportasi untuk 

meningkatkan layanan JakLingko, khususnya pada rute Lebak Bulus - Pasar Minggu. 

Penelitian ini berjudul “Analisis Kepuasan Mikrotrans JakLingko Rute Lebak 

Bulus – Pasar Minggu”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan rincian permasalahan pada latar belakang, maka rumusan masalah 

penelitian ini adalah : 

1. Masih adanya ketimpangan antara ekspektasi dan kenyataan dalam layanan 

Mikrotrans JakLingko. 

2. Minimnya studi spesifik berdasarkan rute tertentu seperti Lebak Bulus – 

Pasar Minggu.  
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3. Belum diketahui secara pasti atribut pelayanan yang paling signifikan 

memengaruhi tingkat kepuasan penumpang. 

 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan rincian permasalahan pada latar belakang, maka rumusan masalah 

penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana tingkat kepuasan penumpang terhadap layanan Mikrotrans 

JakLingko pada rute Lebak Bulus – Pasar Minggu? 

2. Berapa nilai kesenjangan antara harapan dan persepsi pelayanan Mikrotrans 

JakLingko rute Lebak Bulus – Pasar Minggu berdasarkan pendekatan Gap 

Analysis? 

3. Atribut layanan apa saja yang menjadi prioritas perbaikan JakLingko rute 

Lebak Bulus – Pasar Minggu, dan solusi apa yang dapat diterapkan?  

4. Faktor - faktor apa saja yang paling memengaruhi kepuasan pengguna 

layanan Mikrotrans JakLingko di rute Lebak Bulus – Pasar Minggu? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Menganalisis tingkat kepuasan penumpang terhadap kinerja pelayanan moda 

transportasi Mikrotrans JakLingko di rute Lebak Bulus – Pasar Minggu. 

2. Mengukur kesenjangan antara harapan dan persepsi penumpang Mikrotrans 

JakLingko rute Lebak Bulus – Pasar Minggu dengan metode Gap Analysis.  

3. Mengidentifikasi atribut layanan Mikrotrans JakLingko rute Lebak Bulus – 

Pasar Minggu yang menjadi prioritas perbaikan dan solusi peningkatan 

layanan. 

4. Menentukan faktor-faktor yang paling memengaruhi tingkat kepuasan 

penumpang terhadap moda transportasi Mikrotrans JakLingko rute Lebak 

Bulus – Pasar Minggu. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

  Adapun manfaat dari penelitian ini  terbagi menjadi manfaat praktis dan teoritis, 

yakni : 

a. Manfaat Praktis: 

1. Peningkatan Layanan 

Hasil penelitian dapat memberikan masukan bagi pengelola Mikrotrans 

JakLingko untuk memahami kebutuhan penumpang dan mengevaluasi serta 

meningkatkan kualitas layanan transportasi. 

2. Rekomendasi Perbaikan 

Hasil rekomendasi dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

pertimbangan dalam aspek-aspek yang dinilai kurang memuaskan oleh 

penumpang. 

 

b.  Manfaat Teoritis: 

1. Kontribusi pada Ilmu Pengetahuan 

Penelitian ini dapat menambah ilmu pengetahuan dalam bidang transportasi 

publik, khususnya mengenai kepuasan penumpang terhadap moda 

transportasi terintegrasi. 

2. Referensi untuk Penelitian Selanjutnya 

Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi akademisi dan peneliti lain 

yang ingin melakukan studi lebih lanjut mengenai kepuasan penumpang 

transportasi publik di Jakarta atau daerah lain. 

 

1.6 Batasan Masalah 

Untuk memfokuskan Kembali ruang lingkup serta mempermudah masalah ini 

terselesaikan, maka dilakukan pembatasan masalah yang meliputi: 

1. Penelitian dilakukan pada hari Senin, Jumat, dan Sabtu sehingga tidak 

mencakup keseluruhan hari operasional.  

2. Responden penelitian adalah penumpang transportasi Mikrotrans 

JakLingko yang sedang berada di halte rute Lebak Bulus – Pasar Minggu, 

atau dalam kendaraan Mikrotrans Jak95. 

3. Penelitian ini hanya fokus pada aspek yaitu kenyamanan, keamanan, 

keandalan layanan, dan ketepatan waktu. 
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4. Metode yang digunakan untuk mengolah data yaitu dengan menggunakan 

software SPSS untuk melakukan uji validitas, uji realibilitas, dan diagram 

kartesius Importance Performance Analysis (IPA).  

5. Data dianalisis menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

dan Importance Performance Analysis (IPA) dengan menggunakan 

software SPSS. 

6. Penelitian ini tidak mengevaluasi tingkat kepuasan terhadap aplikasi 

JakLingko. 

7. Penelitian ini tidak mengevaluasi indikator kinerja angkutan umum, seperti 

headway, jarak perjalanan, dan kecepatan perjalanan. 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bagian ini menjelaskan latar belakang keseluruhan dan urgensi dari penelitian 

ini.  Latar belakang berkonsentrasi pada kondisi transportasi Jakarta, khususnya yang 

berkaitan dengan moda transportasi JakLingko. Latar belakang ini menjelaskan 

mengapa pentingnya topik ini untuk diteliti dan penerapannya pada kebijakan 

transportasi umum di rute Lebak Bulus – Pasar Minggu. Bab ini juga menjelaskan 

struktur penulisan skripsi secara keseluruhan. membantu pembaca dalam memahami 

keseluruhan penelitian ini. 

 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bagian ini menjelaskan teori-teori dasar yang menjadi landasan dalam penelitian 

ini.  Landasan teori yang kuat tentang kepuasan masyarakat terhadap moda 

transportasi JakLingko untuk mengkaji fenomena yang sedang diteliti. Bagian ini akan 

membahas mengenai penelitian-penelitian mengenai kepuasan masyarakat terhadap 

kepuasan moda transportasi publik yang memiliki fokus serupa, baik yang dilakukan 

di Jakarta maupun di tempat atau negara lain. 

 

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

 Bab ini menguraikan metodologi penelitian, termasuk tahap pengumpulan data, lokasi 

penelitian, dan tahap-tahap penelitian, yang meliputi diagram alir penelitian. tinjauan 

pustaka.  Bab ini juga menjelaskan analisis data penelitian dan teknik analisis data 

yang digunakan untuk menarik kesimpulan di akhir penelitian. 
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BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menjelaskan analisis dan pembahasan data yang telah didapatkan melalui 

survey.  Data tersebut akan diolah menggunakan metode kuantitatif. Pembahasan akan 

memberikan analisis yang komprehesif mengenai kepuasan masyarakat terhadap 

JakLingko di rute Lebak Bulus – Pasar Minggu 

 

BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi penyampaian kesimpulan yang diperoleh dari hasil pembahasan, temuan 

penelitian kemudian dengan diikuti saran diperlukan untuk studi yang berhubungan 

dengan analisis kepuasan masyarakat terhadap moda transportasi JakLingko di rute 

Lebak Bulus – Pasar Minggu 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan  analisis dan pembahasan yang tealah di paparkan pada bab 

sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan metode Customer Satisfaction 

Index (CSI) menunjukkan bahwa tingkat kepuasan penumpang terhadap 

layanan Mikrotrans JakLingko pada rute Lebak Bulus – Pasar Minggu berada 

dalam kategori “puas”, dengan nilai CSI berada dalam rentang 0,66 – 0,80.  

2. Melalui pendekatan Gap Analysis , Nilai gap sebesar -0,35 menunjukkan 

bahwa terdapat ketidaksesuaian antara harapan dan persepsi penumpang 

terhadap layanan Mikrotrans JakLingko, di mana kualitas layanan yang 

dirasakan di lapangan belum memenuhi ekspektasi mereka.  

3. Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Importance Performance 

Analysis (IPA), faktor-faktor yang dapat diperbaiki untuk meningkatkan 

kepuasan penumpang dapat ditinjau dari atribut-atribut yang berada pada 

Kuadran I (Prioritas Perbaikan) dan Kuadran III (Prioritas Rendah), yaitu 

atribut Kendaraan Mikrotrans Jaklingko berjalan dengan stabil dan aman tanpa 

guncangan berlebih, Layanan Mikrotrans menyediakan armada yang cukup 

untuk memenuhi kebutuhan pengguna, terutama pada jam sibuk, dan Halte 

Mikrotrans JakLingko memiliki fasilitas yang menjaga keamanan penumpang, 

seperti pencahayaan yang baik dan pengawasan keamanan berada pada 

kuadran I. 

4. Kepuasan penumpang JakLingko rute Lebak Bulus – Pasar Minggu 

dipengaruhi oleh berbagai faktor yang telah dianalisis melalui pendekatan 

Tingkat Kepuasan Indeks (TKI), Gap Analysis , dan metode Importance-

Performance Analysis (IPA). Berdasarkan hasil analisis data, menunjukkan 

tiga aspek utama yang paling memengaruhi kepuasan penumpang, yaitu  

• kestabilan kendaraan selama perjalanan, 

• ketersediaan armada pada jam sibuk, dan  

• keamanan fasilitas halte.  
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5.2 Saran 

1. Penambahan Jumlah Sampel dalam Penelitian Selanjutnya 

Penelitian ini memiliki keterbatasan jumlah sampel dan waktu survei yang 

hanya mencakup hari Senin, Jumat, dan Sabtu. Untuk penelitian selanjutnya, 

disarankan menambah jumlah responden serta memperluas cakupan hari 

survei agar data yang diperoleh lebih representatif terhadap seluruh populasi 

pengguna.  

2. Edukasi dan Sosialisasi kepada Penumpang 

Disarankan dilakukan edukasi kepada penumpang mengenai jadwal 

keberangkatan, titik naik-turun resmi, serta etika menggunakan layanan 

Mikrotrans, agar tercipta suasana tertib dan saling menghargai di dalam 

kendaraan maupun halte. Hal ini dapat membantu meningkatkan kenyamanan 

dan efisiensi layanan. 

3. Analisis Perbandingan Antar Rute Mikrotrans JakLingko 

Penelitian ini hanya meneliti Rute Lebak Bulus – Pasar Minggu. Untuk peneliti 

selanjutnya disarankan melakukan studi komparatif antara rute-rute 

Mikrotrans lainnya untuk mengetahui apakah ada pola kepuasan serupa atau 

berbeda.  
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