
 

Jurnal Ilmiah Wahana Pendidikan, Agustus 2023, 9 (15), 409-418 
DOI: https://doi.org/10.5281/zenodo.8214090   
p-ISSN: 2622-8327 e-ISSN: 2089-5364 
Accredited by Directorate General of Strengthening for Research and Development 

                                              Available online at https://jurnal.peneliti.net/index.php/JIWP 
  

 
 

-409- 

 

Analisis Standar Pelayanan Minimum Transjakarta Berdasarkan 

Observasi Dan Persepsi Penumpang 

 

Muhamad Irfan Kresnadi 1, Dafa Arga Narendra2, Nicholas Dwinovan3 

 

Program Studi D-Iv Manajemen Pelabuhan Dan Logistik Maritim, 

Universitas Negeri Jakarta, Jl. Rawamangun Muka, Jakarta Timur, Indonesia 
 

 Abstrak 

Received: 
Revised: 

Accepted: 

13 Juli 2023 
24 Juli 2023 

28 Juli 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

As it is known that the provincial government of DKI Jakarta through Governor 
Regulation number 35 of 2014 has issued Minimum Service Standard (MSS) 

Transjakarta Busway Management unit. The Governor's Regulation should be 

the foundation for Transjakarta's operations and at the same time be a 

benchmark for the quality of PT. Transportation Jakarta. While Transjakarta 
service is still much complained by Transjakarta users. From the results of on-

board survey conducted on 8 Transjakarta corridors shows the results that most 

of the measured parameters have been in accordance with MSS Transjakarta 

although there is variation between each corridor. However, based on the 
perception survey and passenger experience using questionnaires, it shows the 

low level of satisfaction of Transjakarta users to Transjakarta services 

especially in terms of waiting time and travel time. From these two survey results 

show the conflict between service standard and satisfaction level that makes the 
basis of analysis to Minimum Service Standards, whether the Minimum Service 

Standards that have been set too low or not and what matters can be a guide in 

determining Minimum Service Standards Transjakarta And other Public 

Transport. 
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PENDAHULUAN 

Transjakarta merupakan sistem Bus Rapid Transit yang sudah beroperasi 

sejak 2004, yang diharapkan menjadi angkutan semi massal dan menjadi angkutan 

umum primadona di Jakarta. Namun sampai saat ini pengoperasian Transjakarta 

belum mampu mengurangi kemacetan lalu lintas secara signifikan atau belum dapat 

menjadi angkutan umum dengan pengguna tertinggi dibandingkan angkutan 

pribadi. Hal ini disebabkan pertambahan permintaan pergerakan yang sangat cepat, 

perkembangan koridor dan sistem yang terkesan masih lamban dan jauh dari 

harapan serta pelayanan yang menurun akibat jalur yang tidak steril.(Rizal, 2012) 

Keberhasilan Transjakarta untuk meningkatkan jumlah penumpang setiap 

tahunnya pada saat awal pengoperasiannya menunjukkan bahwa keberadaan 

Transjakarta sangat ditunggu masyarakat Jakarta. Namun kekurangan masih 

terlihat pada berbagai aspek, seperti armada yang kualitasnya buruk sehingga sering 

mangalami kerusakan, jumlah armada yang sedikit membuat waktu tunggu 

bertambah, jalur Transjakarta yang belum steril dari kendaraan pribadi yang 

meningkatkan headway Transjakarta, halte yang kurang memenuhi standar 

kenyamanan. Aspek-aspek ini mengurangi pertumbuhan  
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penumpang Transjakarta beberapa tahun belakangan ini Untuk menjaga 

kualitas pelayanan Transjakarta tersebut maka dibutuhkan Standar Pelayanan 

Minimal (SPM) Transjakarta. SPM Transjakarta didefinisikan sebagai tingkat 

pelayanan Transjakarta minimum yang harus dicapai PT.Transportasi Jakarta. 

Sehingga menjadi menarik untuk mengetahui sejauhmana pengoperasian 

Transjakarta sesuai dengan SPM tersebut. 

Perumusan masalah 

SPM PT Transportasi Jakarta memiliki aspek keamanan, keselamatan, 

kenyamanan, keterjangkauan, kesetaraan dan keteraturan. Dari enam aspek tersebut  

yang terukur secara kuantitatif dan dirasakan langsung oleh pengguna 

Transjakarta adalah aspek keteraturan. Aspek keteraturan ini memiliki tiga variabel 

terukur seperti waktu tunggu, kecepatan perjalanan dan  waktu berhenti kendaraan 

di setiap halte. 

Berdasarkan uraian diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan sebagai 

berikut : 

a. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan Transjakarta 

? 

b. Bagaimana tingkat pelayanan Transjakarta terkait tiga variabel tersebut ? 

c. Bagaimana hubungan pelayanan terhadap kepuasan konsumen pengguna 

Transjakarta  

Batasan masalah 

Pengumpulan data dibatasi pada aspek Keteraturan SPM Transjakarta yaitu 

waktu tunggu kendaraan, kecepatan perjalanan kendaraan, waktu berhenti 

kendaraan di setiap halte, informasi pelayanan kendaraan, informasi waktu 

kedatangan kendaraan, akses keluar masuk di setiap halte, informasi halte yang 

akan dilayani kendaraan, ketepatan kedatangan dan keberangkatan, informasi 

gangguan perjalanan, dan sistem pembayar(delapan) yaitu koridor 1, 2, 5, 8, 9, 12, 

3 dan 4. Pengumpulan data dilakukan dengan cara survey di lapangan (on board) 

dan survei dengan menggunakan kuesioner kepada pengguna Transjakarta 

Tujuan penelitian 

• Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap kualitas pelayanan  transjakarta 

• Kondisi pelayanan transjakarta dibandingkan dengan SPMnya 

• Pengaruh atribut yang ada pada koridor terhadap pelayanan transjakarta 

 

METODE PENELITIAN 

Untuk memastikan proses penelitian ini berjalan sistematis maka dibuat 

bagan alur penelitian keamanan  
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Pengumpulan Data 

Survei (pengumpulan data lapangan) dilakukan pada 8 (delapan) koridor. 

Jenis survey yang dilakukan adalah survei observasi dengan cara boarding/ 

alighting survey dan survei persepsi pengguna jalan terhadap pelayanan 

Transjakarta dengan cara wawancara dan menggunakan alat kuesioner .  

Data dari masing-masing koridor dan jumlah sampel responden dapat dilihat 

pada Tabel 1 berikut ini Hasil pengumpulan data hasil survei Persepsi Pengguna 

Jalan yang dikelompokkan menjadi survei pada jam sibuk (Jam Sibuk Pagi Hari) 

dan Jam Tak Sibuk (Jam Tak Sibuk Siang Hari) memperlihatkan proporsi 

responden (laki-laki dan Perempuan) 

 
 

 

 

 

 

 

 

Waktu tunggu rata-rata, kecepatan rata-rata dan waktu berhenti rata-rata dapat 

dilihat pada Tabel 2 berikut ini: 
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Analisis Data 

Dari data pada Tabel 2 dapat dihitung rata-rata untuk waktu tunggu, 

kecepatan dan waktu berhenti untuk setiap kelompok waktu. Hasil rata-rata waktu 

tunggu, kecepatan dan waktu berhenti hasil survey pada Jam Sibuk serta ketentuan 

pada Standar Pelayanan Operasional dapat dilihat pada tabel 3 berikut ini :  

 
Dari data pada Tabel 2 dapat dihitung rata-rata untuk waktu tunggu, 

kecepatan dan waktu berhenti untuk setiap kelompok waktu. Hasil rata-rata waktu 

tunggu, kecepatan dan waktu berhenti hasil survey pada Jam Tak Sibuk serta 

ketentuan pada Standar Pelayanan Operasional Transjakarta  dapat dilihat pada 

Tabel 4 berikut ini 
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Dari data pada Tabel 3 dapat dihitung perbedaan relatif untuk waktu tunggu, 

kecepatan dan waktu berhenti terhadap nilai SPM  dapat dilihat pada Tabel 5 berikut 

ini  

 
Dari data pada Tabel 4 dapat dihitung perbedaan relatif untuk waktu tunggu, 

kecepatan dan waktu berhenti terhadap nilai SPM dapat dilihat pada Tabel 6 berikut 

ini  

 
Hasil survei on board (boarding and alighting Survey) untuk rata-rata waktu 

tunggu, kecepatan dan waktu berhenti hasil survey pada Jam Sibuk serta ketentuan 

pada Standar Pelayanan Operasional Transjakarta dapat dilihat pada Tabel 7 berikut 

ini : 
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Hasil survei on board (boarding and alighting survey) untuk rata rata waktu 

tunggu, kecepatan dan waktu berhenti hasil survey pada jam-jam tak sibuk serta 

Ketentuan Pada Standar Pelayanan Operasional Transjakarta dapat dilihat Pada 

Tabel 8 berikut ini :  

Dari data pada Tabel 7 dapat 

dihitung perbedaan relatif untuk waktu tunggu, kecepatan dan waktu berhenti 

terhadap nilai SPM  dapat dilihat pada Tabel 9 berikut ini: 

 
Dari data pada Tabel 8 dapat dihitung perbedaan relatif untuk waktu tunggu, 

kecepatan dan waktu berhenti terhadap nilai SPM dapat dilihat pada Tabel 10 

berikut ini : 
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PEMBAHASAN 

Kemacetan merupakan masalah yang timbul akibat pertumbuhan dan 

kepadatan penduduk sehingga arus kendaraan bergerak sangat lambat. Masalah ini 

timbul bukan saja karena urbanisasi yang besar, tapi juga karena penggunaan 

kendaraan pribadi yang semakin tinggi setiap harinya, dengan tidak diikuti 

pertumbuhan moda transportasi dan infrastruktur yang memadai. Menurutnya, 

kemacetan lalu lintas memberikan dampak negatif yang sangat besar bagi 

penduduk, seperti pemborosan bahan bakar, terbuangnya waktu secara percuma, 

dan kerusakan lingkungan akibat polusi udara yang dikeluarkan oleh kendaraan 

bermotor. 

Tingginya penggunaan angkutan pribadi menjadi penyebab masalah 

transportasi di Jakarta yaitu kemacetan lalu lintas. Kemacetan lalu lintas adalah 

kondisi dimana arus lalu lintas yang lewat pada ruas jalan yang ditinjau melebihi 

kapasitas rencana jalan tersebut yang mengakibatkan kecepatan bebas ruas jalan 

tersebut mendekati 0 km/jam sehingga menyebabkan terjadinya antrian.  

Karena masalah kemacetan lalu lintas ini, maka pemerintah DKI Jakarta 

menyelenggarakan angkutan umum semi massal berbasis jalan (Bus Rapid Transit) 

yang dikenal dengan nama Transjakarta. Transjakarta dikelola oleh PT.Transjakarta 

yang lebih mirip pada perusahaan holding dari operator Bus Transjakarta. Bentuk 

kelembagaan Transjakarta saat ini adalah Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) 

yang berada di bawah pengawasan Pemerintah DKI Jakarta.  

Transjakarta mulai dioperasikan pada tanggal 15 Januari 2004 dan merupakan 

program angkutan semi massal yang pertama diselenggarakan di DKI Jakarta. 

Infrastruktur, pengelolaan, pengendalian dan perencanaan sistem Transjakarta 

disediakan oleh Pemerintah Daerah DKI Jakarta, sementara kegiatan operasional 

bus dan penerimaan pembayaran dari sistem tiket dikerjasamakan dengan pihak 

swasta sebagai operator Bus.  

Untuk memelihara dan meningkatkan pelayanan Transjakarta maka 

Pemerintah DKI Jakarta telah menerbitkan SPM (Standar Pelayanan Transjakarta) 

yang ditetapkan melalui Peraturan Gubernur Nomor 35 Tahun 2014 yang terdiri 

dari yaitu aspek keamanan, keselamatan, kenyamanan, keterjangkauan, kesetaraan, 

dan keteraturan. Dari enam aspek tersebut aspek keteraturan merupakan aspek yang 

paling menjadi perhatian pengguna Transjakarta terutama pada variabel yang 

terukur seperti waktu tunggu, kecepatan perjalanan dan waktu berhenti kendaraan 

di halte.  
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Ketentuan nilai dari 3 (tiga) variabel tersebut pada aspek Keteraturan dalam 

SPM Transjakarta yaitu: 

• Waktu tunggu puncak maksimal adalah 7 menit dan waktu tunggu Jam Tak Sibuk 

maksimal 15 menit. 

• Kecepatan maksimal Transjakarta di waktu puncak adalah 30 km/jam, sedangkan 

kecepatan maksimal di waktu Jam Tak Sibuk adalah 50 km/jam. 

• Waktu berhenti maksimal adalah 45 detik dan waktu berhenti Jam Tak Sibuk 

adalah 60 detik 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Dari hasil survei semua variabel aspek pelayanan seperti waktu tunggu, 

kecepatan perjalanan, dan waktu berhenti kendaraan pada setiap halte yang di 

lewati kendaraan sesuai dengan SPM.Dari hasil Survei persepsi nilai tertinggi dan 

terendah pada 3 (tiga) variabel terjadi mayoritas pada jam sibuk.Dari hasil survey 

on board nilai tertinggi dan terendah pada 3 (tiga) variabel terjadi pada jam sibuk 

dan jam tak sibuk. 

Hasil survei on board memiliki nilai yang lebih rendah dari hasil survey 

persepsi untuk ketiga variabel baik untuk nilai tertinggi maupun nilai 

terendah,Walaupun semua nilai dari ketiga variabel menunjukkan masih sesuai 

dengan SPM tetapi variasi nilai tidak menunjukkan kecenderungan yang khusus 

pada jam sibuk maupun jam tak sibuk terutama pada survei persepsi 

1. Ketentuan pada SPM nilai maksimum pada kecepatan sebaiknya dilengkapi juga 

dengan nilai minimum. 

2. Ketentuan nilai SPM sebaiknya dipasabg pada setiap Halte dan kabin armada 

Transjakarta. 

3. Perlu studi atau penelitian ini diperluas pada jaringan (koridor) lainnya. 
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