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Abstrak
Received: 13 Juli 2023 As it is known that the provincial government of DKI Jakarta through Governor
Revised: 24 Juli 2023 Regulation number 35 of 2014 has issued Minimum Service Standard (MSS)
Accepted: 28 Juli 2023 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

2
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
e Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap kualitas pelayanan transjakarta
¢ Kondisi pelayanan transjakarta dibandingkan dengan SPMnya
e 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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Penetapan Tujuan, Metode

Pengumpulan dan snalisisData

[

‘ Pernmbuatan Formulir Survei ‘

!

‘ Pelaksanaan Pil ot Survei ‘

1l

‘ Perbaikan Farmulir Survei |

Il

Pengumpulan Data

!
Il !

Data §ekunder Data Survei On Board &
Angket

! !
1l

1l

Kesimpulan

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)

Tabel 1: Data Koridor (Lokasi Pengumpulan Data

Koridor Trayek Panjang /Jarak  Jumlah Halte  Jumlah Responden
(km) (buah) (orang)

Kalideres — Pasar Baru 19 16 50

4 Pulo Gadung — Dukuh Atas 118 17 50

5 Ancol-Kampung Melayu 135 18 50
Kp “Kp. Melayu 128 ] 50

8 Harmoni-Lebak Bulus 26 22 50

9 Pluit-Pinang Ranti 288 27 50

11 Kp.Melayu - Pulo Gebang 15 18 50

12 Pluit ~Tanjung Priok 194 22 50

Sumber : Saksono B (2012)

Waktu tunggu rata-rata, kecepatan rata-rata dan waktu berhenti rata-rata dapat
dilihat pada Tabel 2 berikut ini:
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Tabel 2 . Hasil Pen, lan Data Dengan Kuesioner

EUILp

Koridor (Waktu) Proporsi  WaktuTunggu  Kecepatan ~ Waktu Bethenti
(menif) (kny/Jam) (detik)
Rondor5 (Jam Puncak)  72% (L) 1388 EENE] 2063
5% @) 1289 nn B33
Koridor 5 (lam T2k SHuE) _ 60% (L) 1040 3500 W5
10% (P) 1160 36.00 2600
Koridor § (Tam Sibuk) 64% (L) 1281 3813 2156
36% (P) 1333 378 389
Koridor 8 (Jam Tak Sibuk) 56% (L) 1186 1036 2607
M%) 1073 36.36 2682
Koridor 9 (Tam Sibuk) 540 1) 1562 3718 113
36% () 1444 43589 5111
Koridor 9 (Jam Tak Siwk) 6494 (1) 1562 37.18 3313
36% (2) 1444 1389 5111
Koridor 12 (Jam Sibuk)  g00; 1) 1395 375 1635
20% (7) 1 1 236
Koridor 12 (Jam Tak 7% (L) 994 1161 312
SO 2% (P) 4 3920 2429
Koridor 3 (fam Sibuk) 63 5051 12.50 3750 3150
37,5% () 1583 40.00 35.00
Koridor3 (Jam Tak Sibuk) 440, 1) 17.36 07 374
56% () 13.00 1056 B4
Koridor 4 (Jam Sibuk) 76% (L) 1192 4385 33.08
2% () 1050 45.00 1625
Kondor 4 (Jam Tak Sibuk) 7195 (1) 1250 4458 3333
2% () 1600 4200 3000
Koridord (Jam Sibuk) 76% (L) i) B 3308
2% ®) 1050 .00 1625
Koridor 4 (Jam Tk Sibuk)  71% (L) 1250 38 333
29% @) 1600 4200 3000

Sumber : Gunawan F & Najid (2016), Satiyadi R & Najid (2016).

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 :
Tabel 3. Nilai SPM dan Rata-rata Hasil Survei Pada Jam Sibuk
SPMdnKondor  WaktuTungow  Kecepatan Perlenen  Waktu Berhent

(menit) [ (detk)
pl 0 3000 4.0
1 NA NA NA
1l NA NA NA
) 1360 3280 160
§ 1300 3800 040
9 1520 3940 3960
1 1336 3876 1896
] 13.00 350 3
{ 1850 33 66
Rete-tafa 144 EIAll 369

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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Tabel 4. Nilai SPM dan Hasil Survei Persepsi Pengguna Transjakarta Pada Jam Tak Sibuk
SPMdanKondor — WaktuTunggn  Kecepatan Pejalanan ~ Waktu Berherts

(menif) (kw/jam) (detik)

SPM 15.00 50 60.00
1 NA NA NA

1 NA NA NA

5 10.88 3792 JAR

§ 1136 3892 2634

9 960 1 176
12 94 3565 17
] 63 40 43

4 1181 714 68
Rata-rata 987 3179 358

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

Tabel 5 : Perbedaan Relatif Hasil Survei Persepsi Terhadap Nilai SPM
SPM dan Koridor Waktu Tunggu ~ Kecepatan Perjalanan  Waktu Berhenti

(mesit) (lanjam) (detik)
! NA NA NA
2 NA NA NA
5 9% %% -108%
8 6% 1% -101%
9 4% 1% -14%
12 48% 3% -137%
3 6% 3% 15%
1 62% 2% 32%
Rata-rata 51% 0% -52%

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

Tabel 6 : Perbedaan Relatif Hasil Survei Persepsi Terhadap Nilai SPM
SPM dan Koridor WaktuTunggy ~~ Kecepatan Perjalanan ~ Waktu Berhenti

(menit) (ko) (detik)
1 NA NA NA
2 NA NA NA
; 3% 3% 139%
f 3% 28% 128%
g 56% 3% 153%
12 62% -40% -10%
3 -138% 2% 0%
! 2% 3% 1%
Rafa 1afa -59% 3% 5%

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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Tabel 7. Nilai SPM dan Hasil Survei on board Pada Jam Sibuk
KondordanSPM  WaktuTunggy  KecepatanPerjalanan ~ Waktu Berhenti

(menif) (fen/jam) (detik)

SPM 700 30.00 4500
1 494 2164 1065

] 637 2111 §26

) 131 16.08 1919

§ 406 1402 956

9 309 957 012
11 327 161 1411
j 198 3094 U1

4 512 2969 1963
Rata-rata 450 1887 1890

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 :

Tabel 8. Nilai SPM dan Hasil Survei on board Pada Jam Tak Sibuk
Koridor dan SPM WakfuTunggy ~ Kecepatan Perjalanan ~ Wakfu Bethenti

(menit) (km/jam) (detik)

SPM 15.00 50 60.00
1 453 18.19 1112
1 6.50 2103 913

5 422 18.03 3413
3 6.26 1164 1459
9 184 378 18.64
12 300 7.16 16.06
3 325 3796 2393
4 570 3037 19.19
Rata-rata 5.58 2160 2345

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:

Tabel 9 : Perbedaan Relatif Hasil Survei on board Terhadap Nilai SPM
KordordanSPM ~ WaktuTunggu ~ Kecepatan Perjalanan ~ Wakiu Berhent:

(met) (knjam) (det)
1 2% 39% 303%
2 -10% 4% 445%
5 -203% 1% 134%
% -114% 371%

3
y 38% 213% -14%
12 -114% 294% 219%
3 -135% % -85%
[ 3% -1% -129%
Rata-nata $1% 98% 209%

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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Tabel 10 : Perbedaan Relatif Hasil Survei on board Terhadap Nilai SPM

Koridor Wakto Tunggu ~ Kecepatan Petjalanan ~ Waktu Berhenti
\(menit) (krn/jam) (detik)
1 1% -175% 440%
2 -131% -138% -557%
j 255% -1T1% -16%
§ -140% -330% S311%
9 -115% -469% -222%
12 -400% -598% -274%
3 -362% -30% -151%
4 -163% -65% -213%
Rata-rata -300% -248% -281%
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.

o Kecepatan maksimal Transjakarta di waktu puncak adalah 30 km/jam, sedangkan
kecepatan maksimal di waktu Jam Tak Sibuk adalah 50 km/jam.

e 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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