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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Transportasi umum memiliki peranan penting dalam menunjang mobilitas 

masyarakat di wilayah perkotaan. Tingginya aktivitas ekonomi, pendidikan, dan sosial 

yang terpusat di Jakarta menyebabkan wilayah penyangga seperti Bogor memiliki 

tingkat ketergantungan mobilitas yang tinggi terhadap ibu kota(Ramadhan Rizky 

Najwa, Rasyah Irwanka, 2025). Kondisi tersebut mendorong peningkatan pengguna 

kendaraan pribadi yang berkontibusi terhadap kemacetan. Berdasarkan data(Badan 

Pusat Statistik, 2024), jumlah kendaraan bermotor yang mencapai lebih dari 12 juta 

unit. Selain menimbulkan kerugian ekonomi akibat meningkatnya konsumsi bahan 

bakar, dan juga keterlambatan perjalanan(Yappo & Najid, 2018), kemacetan juga 

dipengaruhi oleh belum optimalnya pelayanan transportasi umum, terutama pada 

aspek keamanan dan kenyamanan, sehingga masyarakat masih cenderung memilih 

kendaraan pribadi. 

Pemerintah Provinsi DKI Jakarta berupaya mengurangi tingkat kemacetan 

dengan mengembangkan moda transportasi massal, salah satunya melalui layanan Bus 

Transjakarta. Bus Transjakarta bertujuan untuk meningkatkan pengguna transportasi 

umum dengan menyediakan layanan yang lebih aman dan nyaman bagi penumpang. 

Selain itu, penerapa sistem Bus Rapid Transit (BRT) yang dilengkapi jalur khusus 

memungkinkan bus beroperasi secara lebih efisien. 

Dalam rangka memperluas jangkauan layanan, PT Transportasi Jakarta 

(Transjakarta) terus melakukan pengembangan rute yang dirancang untuk 

mengakomodasi kebutuhan mobilitas masyarakat penyangga menuju pusat kota 

Jakarta. Salah satu inovasi penting adalah pengoperasian layanan Transjabodetabek 

rute P11 Blok M – Bogor, yang diresmikan pada 5 Juni 2025. Layanan ini melintasi 

beberapa titik strategis seperti kawasan Botani Square, Sentul, hingga wilayah Jakarta 

Selatan, sehingga menjadi alternatif transportasi bagi pekerja, pelajar, maupun 

masyarakat umum yang melakukan perjalanan harian dan salah satu upaya pemerintah 

provinsi dalam menyediakan alternatif transportasi yang lebih terjangkau.  

Sebagai rute yang masih baru beroperasi, tingkat kepuasan pengguna pada fase 

awal menjadi faktor penting dalam membentuk persepsi dalam pengalaman 
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penumpang. Tingkat kepuasan yang tinggi bukan hanya mencerminkan keberhasilan 

dalam menyediakan layanan transportasi yang aman dan nyaman. Sebaliknya, 

Pelayanan yang belum maksimal berpotensi menimbulkan ketidakpuasan pengguna, 

yang dapat berdampak pada rendahnya minat masyarakat dalam menggunakan 

layanan tersebut secara berkelanjutan. 

Beberapa penelitian sebelumnya telah mengkaji mengenai kepuasan pelanggan 

terhadap layanan bus. Studi oleh (Vendhi Prasmoro et al., 2025) menunjukkan bahwa 

transportasi umum Transjakarta secara umum berkualitas baik dari segi kualitas, tetapi 

masih ada aspek yang perlu ditingkatkan, seperti ketepatan waktu, kebersihan, dan 

kenyamanan, serta faktor keamanan dan keselamatan selama perjalanan. Sementara 

itu, penelitian oleh (Ramadhan Rizky Najwa, Rasyah Irwanka, 2025) dilakukan pada 

rute yang sama, yaitu Bus Transjakarta Koridor P11 Blok M–Bogor. Namun, 

penelitian tersebut berfokus pada analisis efektivitas operasional dari aspek ketepatan 

waktu, ketepatan jadwal, sehingga belum mencakup analisis kepuasan pengguna. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengevaluasi dan menganalisa seberapa 

puas pengguna bus Transjakarta pada jalur P11 (rute Blok M–Bogor) terhadap layanan 

yang disediakan. Informasi untuk penelitian ini diperoleh dengan mendistribusikan 

kuesioner kepada para penumpang, yang menjadi sumber data utama, serta didukung 

oleh data sekunder berupa jumlah penumpang dan informasi trayek yang diperoleh 

dari pihak Transjakarta. Penelitian ini juga mengidentifikasi atribut pelayanan yang 

dianggap penting oleh penumpang guna merumuskan rekomendasi perbaika yang 

spesifik dan terukur dalam meningkatkan kualitas layanan. Selain memberikan 

kontribusi terhadap kajian kepuasan pelanggan di sektor transportasi publik, hasil 

penelitian ini diharapkan menjadi masukan bagi pemerintah dalam mengoptimalkan 

pelayanan Transjakarta rute Blok M – Bogor. Penelitian ini berjudul “Analisis 

Tingkat Kepuasan Penumpang Terhadap Bus Transjakarta Koridor P11”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian permasalahan pada latar belakang, rumusan masalah yang 

dihasilkan meliputi: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan penumpang terhadap kualitas layanan pada Bus 

Transjakarta koridor P11 rute Blok M – Bogor. 
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2. Bagaimana tingkat kesenjangan antara harapan dan persepsi kinerja pelayanan 

Bus Transjakarta koridor P11 rute Blok M – Bogor berdasarkan pendekatan Gap 

Analysis. 

3. Bagaimana identifikasi faktor – faktor yang perlu diperbaiki serta alternatif 

solusi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan tingkat kepuasan penumpang 

terhadap layanan Bus Transjakarta koridor P11 rute Blok M – Bogor. 

 

1.3 Batasan Masalah 

Untuk menginterpretasikan kembali cakupan dan mendukung penyelesaian isu, 

masalah ini telah dipersempit agar mencakup: 

1. Penelitian ini hanya menganalisis kualitas pelayanan Bus Transjakarta rute Blok 

M – Bogor berdasarkan lima aspek dimensi kualitas layanan (SERVQUAL), yaitu 

reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles. 

2. Studi ini difokuskan pada pandangan pengguna mengenai lima elemen, tanpa 

memberikan analisis teknis mengenai desain kendaraan tersebut. 

3. Penelitian ini dibatasi pada analisis tingkat kepuasan pengguna dan tidak 

mencakup analisis aspek oprasional layanan. 

4. Penelitian ini hanya mengkaji kualitas pelayanan berdasarkan indikator Standar 

Pelayanan Minimal (SPM) Layanan Angkutan Umum Transjakarta sesuai 

Peraturan Gubernur Daerah Khusus Ibu Kota Jakarta Nomor 2 Tahun 2024. 

5. Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna Bus 

Transjakarta rute Blok M – Bogor. 

6. Teknik sampling yang digunakan Accidental Sampling. 

7. Pengujian kelayakan instrumen penelitian dilakukan melalui uji validitas dan 

reliabilitas dengan menggunakan bantuan software SPSS. 

8. Penilaian tingkat kepuasan penumpang dilakukan dengan menerapkan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI). 

9. Analisis kesenjangan antara harapan dan persepsi kinerja pelayanan dilakukan 

melalui pendekatan Gap Analysis. 

10. Penilaian seberapa puasnya pengguna dilakukan dengan pendekatan Importance 

Performance Analysis (IPA), yang menghasilkan grafik Kartesius dengan 

bantuan program SPSS. 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan masalah sebelumnya, tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menilai tingkat kepuasan penumpang terhadap mutu pelayanan yang diberikan 

oleh Bus Transjakarta rute Blok M – Bogor. 

2. Mengidentifikasi dan menganalisis kesenjangan antara persepsi kinerja dan 

harapan penumpang terhadap layanan Bus Transjakarta rute Blok M – Bogor 

menggunakan metode Gap Analysis. 

3. Mengkaji aspek – aspek pelayanan yang memerlukan perbaikan serta menyusun 

alternatif solusi guna meningkatkan kepuasan penumpang Bus Transjakarta rute 

Blok M – Bogor. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu: 

BAB I  PENDAHULUAN 

 Bab pendahuluan berfokus pada tingkat kepuasan penumpang bus 

Transjakarta di koridor P11 (rute Blok M – Bogor). Bab ini juga 

mengidentifikasi masalah penelitian, merumuskan tujuan penelitian, 

dan menunjukkan manfaat yang diharapkan dari penelitian. Terakhir, 

bab ini memberikan pembaca pemahaman yang lebih baik tentang 

bagaimana tesis disusun dari awal hingga akhir. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Studi ini menguraikan teori-teori dasar yang melandasi penelitian ini 

dan meninjau penelitian sebelumnya tentang kepuasan pengguna bus 

Transjakarta. Bab ini juga menganalisis topik-topik yang berkaitan 

dengan tema utama penelitian, yaitu tingkat kepuasan pengguna. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Dimulai dengan diagram alur yang menggambarkan setiap tahapan 

proses penelitian, bab ini menguraikan metodologi penelitian. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner yang dimaksudkan untuk 

mengumpulkan informasi penting dari penumpang; penelitian ini 
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berfokus pada halte bus Transjakarta. Setelah data dikumpulkan, ada 

penjelasan tentang prosedur yang digunakan untuk mengolah data 

tersebut, serta teknik analisis yang digunakan untuk mengevaluasi 

hasilnya. 

BAB IV DATA DAN PEMBAHASAN 

Data yang diperoleh dari survei dianalisis dan dibahas dalam bab ini. 

Data akan diolah secara kuantitatif. Pembahasan ini akan melakukan 

analisis menyeluruh tentang kepuasan pelanggan terhadap layanan bus 

Transjakarta di rute Blok M-Bogor. Analisis tersebut mencakup 

verifikasi validitas dan reliabilitas data menggunakan program SPSS, 

serta analisis menggunakan metode CSI, Gap Analysis, dan IPA. Selain 

itu, faktor-faktor yang memengaruhi layanan diidentifikasi dan 

diberikan saran untuk meningkatkan layanan tersebut. 

BAB V  PENUTUP 

Bagian ini menyajikan hasil diskusi dan temuan penelitian, serta saran 

untuk penelitian yang melihat kepuasan pengguna terhadap layanan bus 

Transjakarta di rute Blok M-Bogor. 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data, analisis, dan pembahasan yang telah 

dilakukan pada bab sebelumnya, maka penelitian ini menghasilkan beberapa 

kesimpulan yang dapat digunakan sebagai dasar dalam penyusunan rekomendasi 

perbaikan pelayanan Bus Transjakarta Koridor P11 rute Blok M–Bogor. 

1. Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Customer Satisfaction Index 

(CSI), diperoleh nilai indeks kepuasan pengguna Bus Transjakarta Koridor P11 

rute Blok M–Bogor sebesar 87,48%. Nilai tersebut berada pada kategori "Sangat 

Puas", yang menunjukkan bahwa secara keseluruhan pengguna merasa puas 

terhadap pelayanan yang diberikan. 

2. Berdasarkan hasil analisis Gap Analysis, diperoleh nilai rata-rata kesenjangan 

(gap) sebesar -0,36. Nilai gap yang bernilai negatif menunjukkan bahwa secara 

umum kinerja pelayanan Bus Transjakarta Koridor P11 rute Blok M–Bogor 

masih belum sepenuhnya memenuhi harapan pengguna. Hal ini 

mengindikasikan bahwa masih terdapat perbedaan antara persepsi pengguna 

terhadap kinerja pelayanan dengan tingkat kepentingan yang mereka harapkan. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai gap negatif, 

yang berarti seluruh atribut pelayanan masih memerlukan peningkatan kualitas. 

Indikator dengan nilai gap terbesar adalah indikator 6 (Waktu tempuh perjalanan 

berlangsung sesuai dengan yang diharapkan) dengan nilai gap sebesar -0,58, 

diikuti oleh indikator 5 (Waktu kedatangan bus telah sesuai dengan jadwal yang 

ditetapkan) dengan nilai gap sebesar -0,54. Kondisi ini menunjukkan bahwa 

aspek ketepatan waktu pelayanan masih menjadi keluhan utama pengguna. 

3. Hasil analisis Importance Performance Analysis (IPA) menunjukkan bahwa 

atribut "Informasi jadwal dan rute bus disampaikan dengan jelas" P7 termasuk 

dalam Kuadran I (Prioritas Utama). khususnya pada atribut “Waktu kedatangan 

bus sesuai jadwal” (P5) dan “Kesesuaian waktu tempuh perjalanan” (P6). Kedua 

atribut tersebut memiliki nilai tingkat kesesuaian yang relatif rendah, yaitu 

sebesar 85,57% dan 84,62%, serta nilai kesenjangan (gap) terbesar, masing-

masing sebesar -0,54 dan -0,58. 
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5.2 Saran 

1. Perlu dilakukan peningkatan kualitas penyampaian informasi jadwal dan rute 

perjalanan Bus Transjakarta Koridor P11 rute Blok M–Bogor. Upaya yang dapat 

dilakukan antara lain dengan menyediakan informasi jadwal secara real-time 

melalui aplikasi, serta meningkatkan kualitas informasi audio dan visual di 

dalam bus agar pengguna memperoleh informasi yang lebih jelas dan akurat. 

2. Perlu melakukan evaluasi terhadap ketepatan waktu kedatangan bus dan 

kesesuaian waktu tempuh perjalanan, mengingat kedua atribut tersebut memiliki 

nilai tingkat kesesuaian yang relatif rendah dan nilai gap negatif yang cukup 

besar.  

3. Atribut pelayanan yang telah memperoleh penilaian baik dari pengguna, seperti 

kepedulian petugas terhadap penumpang prioritas, ketersediaan petugas yang 

membantu penumpang, keamanan perjalanan, serta kenyamanan fasilitas di 

dalam bus perlu dipertahankan. 

4. Penelitian selanjutnya disarankan menggunakan jumlah responden yang lebih 

besar sehingga hasil penelitian dapat menggambarkan karakteristik pengguna 

secara lebih representatif. Penelitian berikutnya juga dapat memperluas objek 

penelitian pada beberapa koridor Transjakarta atau membandingkan layanan 

Transjabodetabek dengan moda transportasi umum lainnya dan menganalisis 

kinerja oprasional. Selain itu, metode SERVQUAL, Customer Satisfaction Index 

(CSI), Gap Analysis, dan Importance Performance Analysis (IPA) dapat 

dikombinasikan dengan metode lain seperti Quality Function Deployment 

(QFD), atau Structural Equation Modeling (SEM). 
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