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Abstrak: Transportasi massal masih menjadi salah satu sarana favorit bagi warga DK Jakarta. Terhubungnya
layanan transportasi massal tidak terlepas dengan semakin terhubungnya sistem transportasi di Jakarta.
Penelitian ini dilakukan untuk mengukur pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan penumpang transjakarta
koridor Blok M - Kota. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan sumber data hasil
jawaban kuesioner, observasi, dan telaah pustaka. Sampel dalam penelitian ini ditentukan berdasarkan rumus
Slovin dengan jumlah keseluruhan sampel sebanyak 135 orang. Teknik analisis data dalam penelitian ini
menggunakan analisis data regresi linear, koefisien determinasi, serta deskriptif dengan dibantu aplikasi SPSS
versi 23 for windows. Hasil dari penelitian ini diketahui bahwa penerapan kualitas pelayanan transjakarta
koridor Blok M — Kota berpengaruh sebesar 70,3% terhadap tingkat kepuasan penumpang transjakarta dan
29,7% adal ah besarnya persentase yang tidak dilakukan penelitian.

Kata Kunci: kepuasan penumpang, kualitas layanan, transjakarta

Abstract: Mass transportation is till one of the favorite means for DKI Jakarta residents. Connected mass
transportation services cannot be separated from the increasingly connected transportation system in Jakarta.
This research was conducted to measure the influence of service quality on Trangakarta passenger satisfaction
in the Blok M - Kota corridor. This research uses quantitative descriptive methods with data sources from
guestionnaire answers, observations and literature reviews. The sample in this study was determined based on
the Sovin formula with a total sample of 135 people. The data analysis technique in this research uses linear
regression data analysis, coefficient of determination, and descriptive data with SPSS version 23 for windows.
The results of this research show that the implementation of Trangakarta service quality in the Blok M - City
corridor has an effect of 70.3% on the satisfaction level of Trangakarta passengers and 29.7% is the percentage
that was not researched.
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PENDAHUL UAN

Sebaga makhluk sosiad manusia
tidak dapat hidup secara individua dan
perlu berinteraks dengan masyarakat
lainnya. Dalam berinterakss manusia perlu
melakukan perpindahan atau bergerak dari
suatu titik ke titik lain. Perpindahan atau
pergerakan manusia tersebut  harus
didukung dengan aat transportasi.
Transportas sendiri menurut Jinca dalam
Anggraini et a (2019) diartikan sebagai
kegiatan yang memindahkan muatan baik
barang dan penumpang dari satu titik ke
titik lain yang memiliki nilai vital dari segi
ekonomi dan pembangunan.

Daam perpindahannya tersebut,
transportas perlu dikelola ke dalam suatu
sistem agar perpindahan orang dan barang
dapat dilakukan dengan efektif. Sistem
transportas menurut Salim dalam Engkus
(2019) diartikan sebagai pengelolaan
muatan angkutan dari suatu kendaraan baik
berupa orang dan barang. Sistem ini
terhubung dan diterapkan sesuai dengan
kegunaan dari aat pengangkutan tertentu.
Salim dalam Engkus (2019) pemanfaatan
transportasi sendiri terbagi ke dalam tiga
moda yaitu, transportasi laut, transportasi
udara, transportasi darat.

Moda transportasi masyarakat urban
umumnya di daerah perkotaan lebih
mengandalkan transportasi darat  atau
udara. Asumsi masyarakat di perkotaan
sendiri bahwa moda transportasi darat
harus menerapkan prinsip efisiens waktu
dan biaya. Provins DKI Jakarta sendiri
yang selain sebagai ibukota negara
Indonesia juga sebagal sentral ekonomi
nasional dimana posisi strategis tersebut
berpengaruh kepada pergerakan ekonomi,
sosial, dan budaya. Luas wilayah DKI
Jakarta sendiri mencapai 661 km? pada
tahun 2022. DK Jakarta sendiri terdiri dari
lima kota administras serta satu kabupaten
yaitu Kota Administrasi Jakarta Utara,
Kota Administrass Jakarta Barat, Kota
Administras Jakarta  Pusat, Kota
Administras  Jakarta  Selatan, Kota
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Administras Jakarta  Timur,  serta
Kabupaten K epulauan Seribu.

Sebagai wilayah dengan pergerakan
manusia yang tinggi dan perputaran
ekonomi yang cepat maka DKI Jakarta
sendiri harus melakukan penyusunan sistem
transportas umum yang mengedepankan
efisenss  waktu dan biaya bagi
masyarakatnya. Salah satunya adalah
koneks atau terhubungnya jaringan
transportas massal trangakarta dengan
jaringan transportasi massal yang ada di
Jakarta seperti jalur kereta api komuter dan
MRT. Trangakartaini terbilang sudah lama
menghiasi wajah transportasi ibukota sejak
tahun 2006 dengan diluncurkannya
trangakarta koridor | yang berada pada
jalur padat kendaran dan penumpang yang
dimulai dari Terminal Blok M - Kota.
Koridor ini merupakan salah satu koridor
trangakarta yang pertama kali diluncurkan
serta melewati area strategis di sepanjang
Jalan Sudirman hingga Medan Merdeka.

Menurut data yang dirilis oleh pihak
BPS sepanjang 2021 jumlah masyarakat
yang memanfaatkan moda transportasi ini
trangakarta ini mayoritas berada pada
koridor | (Blok M-Jakarta Kota). Rata-rata
jumlah penumpang setigp bulannya pada
koridor | di tahun 2021 mencapai 700 ribu
sampai 750 ribu penumpang. Untuk koridor
| atau dari Terminal Blok M- Kota dengan
rata-rata per bulan mencapa angka 600
sampai dengan 800 ribu penumpang.
Angka tersebut mengalami penurunan
dibandingkan sebelum pandemi Covid-19
sesuai data gambar berikut:
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Gambar 1. Grafik Penumpang
Trangakarta. (Sumber:
boks.katadata.co.id)

Kottler dalam Kurniawati (2022)
memberikan arti layanan sebagai perbuatan
dengan menawarkan sesuatu kepada pihak
lain baik dalam bentuk berwujud mapun
tideak berwujud serta tidak timbul
kepemilikan secara langsung. Tjiptono
(2004) dadam Sanur et da (2018)
memberikan arti layanan dengan bentuk
kegiatan yang dilakukan oleh suatu
organisasi kepada anggotanya yang telah
membeli  produk organisasi  tersebut.
Sehingga diartikan layanan sebagai
kegiatan menawarkan suatu produk kepada
pihak lain tanpa menimbulkan bentuk
kepemilikan.

Martin (2001) dalam Sardi et 4
(2022) memberikan definis  kualitas
layanan sebaga bentuk  pemenuhan
ekspektas secara eksternal maupun interna
kepada konsumen sesuai prosedur dan
konsisten. Sedangkan Kottler (1997) dalam
Saim Al Idrus (2021) memberikan arti
kualitas layanan sebagali keseluruhan ciri
atau sifat dari pelayanan atau barang
dengan  memberikan dampak  pada
pemenuhan kebutuhan konsumen dengan
pemberian layanan yang mumpuni, efektif,
dan efisen. Dengan demikian, perlu
dilakukan penelitian mengenai kualitas
layanan terhadap kepuasan penumpang
trangakartadi Koridor Blok M — Kota.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian sesuai dengan judul
tersebut di atas, peneliti menerapkan metode
kuantitatif deskriptif. Lokas penélitian ini
berada di halte koridor trangakarta Blok M
— Kota dimana peneliti memfokuskan pada
Hate Trangakarta Blok M dan Halte
Harmoni dengan rentang waktu penelitian
sgjak Januari sampal Februari 2023. Data
yang diperoleh dalam penditian ini
bersumber atas penyebaran angket, telaah
dokumen dan literatur, serta pengamatan
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langsung. Peneliti  juga menggunakan
populass dan sampel. Populasi sendiri
merujuk kepada Sugiyono (2019) adalah
penentuan batas wilayah yang terdiri atas
subjek dan objek dengan ciri dan karakter
yang unik serta khas dimana akan digunakan
sebagal bahan penelitian serta penarikan
suatu kesimpulan.

Populass dalam penditian yang
dilakukan ini adalah pengguna trangakarta
Halte Trangakarta Terminal Blok M, Halte
Istora, dan Halte Dukuh Atas dengan total
populass yang digunakan adalah 200
penumpang. Penentuan sampe pada
penelitian ini didasarkan atas accidental
sampling. Arikunto dalam Sugiyono (2019)
menjelaskan accidental sampling sebagai
penentuan sampel yang diambil berdasarkan
berdasarkan kebetulan seperti penumpang
trangakarta koridor | ini. Jumlah sampel
daam penelitian ini ditentukan dengan
formulasi Slovin dimana batas nilai toleransi
adalah 0,05 atau 5%.

n = M
i:L'H{E ¥
n =_ 200
1+ 200 (0,05) 2
n =133
Hasil penghitungan sampel

berdasarkan rumus Slovin tersebut adalah
133 orang maka untuk memudahkan
penghitungan maka penelitian membulatkan
menjadi 135 orang sebagai sampel. Data
yang diperoleh dari penelitian ini bersumber
dari jawaban pada angket atau kuesioner
dengan jawaban didasarkan atas skala
Likert. Skala Likert penelitian yang
dilakukan adalah sebagai berikut:

a Skalal : Sangat kurang
b. Skala2 : Kurang

c. Skaa3 : Cukup

d. Skala4 : Baik

e. Skalab . Sangat baik
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Teknik analisis data yang diterapkan
dalam penelitian ini adalah regresi linear
sederhana korelasi, serta analisis deskriptif
dengan dukungan aplikass SPSS 25 for
windows. Setigp pertanyaan yang akan
diberikan kepada responden, pendliti
melakukan pengujian dengan cara uji
validitas dan reliabel. Penditian ini
menggunakan 2 variabel yaitu kualitas
layanan PT Transportasi Jakarta sebagal
variadbel x dan kepuasan penumpang
trangakarta sebagai variabel y.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Daam suatu penelitian diperlukannya
hasil analisis untuk menjawab fenomena
secara umum dari karakteristik variabel
yang diteliti. Sugiyono (2019) menjelaskan
bahwa analisis deskriptif sebagai bentuk
andisis statistik dalam melakukan analisis
dan mendeskripsikan dari suatu data yang
terkumpul secara apa adanya tanpa timbul
kesimpulan yang bersifat umum. Dari data
yang diperoleh secara umum pendliti
membagi data yang diperoleh berdasarkan
usia, jenis kelamin, serta halte asa atau
tujuan dari penumpang yang memanfaatkan
koridor 1l trangakarta. Jawaban dari
kuesioner yang diberikan pengguna layanan
trangakarta koridor tujuh diperoleh data
sebagai berikut: Jawaban dari kuesioner
yang diberikan  pengguna  layanan
trangakarta di Halte Blok M dan Halte
Harmoni diperoleh data sebagai berikut:

Rata-rata usia penumpang

Lebih dari 42 tahun ® 35 sampai 42 tahun
31 sampai 36 tahun B 26 sampai 30 tahun

21 sampai 25 tahun B Di bawah 20 tahun

5 23

20

27

13

0 10 20 30 40

Gambar 2. Rata-Rata Usia Penumpang
Trangakarta. (Sumber: data diolah, 2023)
Sesuai dengan data pada gambar kedua di
atas, bahwa usia pengguna trangakarta

koridor satu berada pada usia 31 sampai 36
tahun sebanyak 33 orang atau 24,44%. Usia
terbesar kedua berada pada rentang umur 26
sampa 30 tahun dengan jumlah 27 orang
atau 20%. Ketiga berada pada rentang usia
lebih dari 42 tahun dengan jumlah 23 orang
atau 17,03%. Dan peringkat akhir berada
usia di bawah 20 tahun dengan jumlah 13
orang atau 9,62%.
Tabd 1. Penumpang Transjakarta
Berdasarkan JenisKelamin

Sumber: Jawaban Kuesioner. Data diolah (2023)

Berdasarkan data pada tabel satu di
atas, diketahui jika penumpang trangakarta
pada koridor Blok M-Kota paling banyak
adalah laki-laki dengan jumlah 72 orang
(53,33%) dan wanita sebanyak 63 orang

(46,67%). Penditi  juga melakukan
Jeniskelamin Jumlah | Keterangan
L aki-laki 72 53,33%
Wanita 63 46,67%

Total 135 100%

pendataan terhadap halte asal dan tujuan
para penumpang transgjakarta di koridor Blok
M-K ota sebagai mana berikut:

Tabel 2. Penumpang Trang akarta
Berdasarkan Halte Asal dan Tujuan

Blok M 19 14,07%
Polda Metro 16 11,85%
Dukuh Atas 27 20%
Bundaran HlI 32 23,70%
Harmoni 29 21,48%
Kota 12 8,89%%
Tota 135 100%

Sumber: Jawaban Kuesioner. Data diolah (2023)

Berdasarkan tabel dua di atas, peringkat
pertama berasa dari penumpang trangakarta
koridor Blok M-Kota paling banyak berasal dari
atau menuju Halte Bundaran HI sebanyak 32
penumpang  (23,70%). Peringkat  kedua
didominas penumpang yang menuju atau
berasal dari Halte Harmoni sebanyak 29
penumpang (21,70%), dan ketiga didominas
penumpang yang berasal atau menuju Halte
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Polda Metro sebanyak 27 orang (20%). Peneliti
juga melakukan uji  validitas terhadap
pertanyaan yang digukan kepada para
responden dengan nilai toleransi sebesar 0,05.
Dengan Dengan formulasi df = N-2, maka
nila r tabel yang yang didapatkan adalah
0,362. Hasil uji validitas yang diperoleh
pada setiap variabel adalah:

Tabel 3. Hasil uji validitas variabel layanan yang

berkualitas
[ ETTEET | r padu £ il
fileel ik o
1 ] 21,555 Traid
] Q36T 58 Tid
1 0 367 0,257 Tanid
1 0367 Net Vatid
¥ 0 %2 a6l aid
§ 0,362 2,50l eid
0382 e e Treid
z 0.3E2 H | aid
Sumber: Output SPSS 23. Hasil data kuesioner
diolah (2023)

Dari tabel tiga di atas bahwa setiap
pertanyaan yang diuji bernila valid
disebabkan nilai r hitung melebihi nilai r
pada tabel. Selain itu, pendliti juga
melakukan uji validitas terhadap variabel
kepuasan penumpang transgakarta koridor
Blok M-Kota dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 4. Hasil uji validitas variabel kepuasan

penumpang
Fertanyaan rpaia r biasil Sratus
tabel hituwng
[ 0362 GED! Validl
3 0,362 4 Valid
3 01,362 A1y Valid
4 11,762 50 Valid
5 [IELF. Udns Walid
f [TETH, 045y Wahd
Sumber: Output SPSS 23. Hasil data kuesioner
diolah (2023)

Sesuai dengan tabel empat di atas,
bahwa hasil uji validitas dalam variabel
kepuasan penumpang transakarta koridor
Blok M - Kota bernilai valid dengan hasil r
hitung lebih besar dari r pada tabel. Pendliti
menerapkan uji reliabel pada setiap variabel
dengan data sebagai berikut:
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Tabel 5. Hasll uji reliabilitas

Crasdack Siat
Variahel Alpfia S
Canfvtvet
1 4 -
Bk W =Kk
=l
tmm_wlﬁf_’:fﬂmm 0,759 Reliabel
k-5 o

Sumber: Output SPSS 23. Hasil data kuesioner diolah
(2023)

Sesuai dengan tabel lima di atas
bahwa hasil pengujian pada masing-masing
variabel dalam penelitian bernilai reliabel
dengan nilai koefisien dari Cronbach alpha
lebih besar dari 0,60. Masing-masing
instrumen pada variabel penerapan layanan
yang berkualitas trangakarta koridor Blok —
Kota (xX) memperoleh nilai 0,703 > 0,60
sedangkan variabel kepuasan penumpang
trangakarta (y) mendapatkan nilai 0,769 >
0,60. Penelitian ini menggunakan teknik
anadlisis regresi linear sederhgjan dimana
bertujuan dalam mengukur hubungan antar
variabel apakah terdapat hubungan yang
positif atau negatif sebagai mana berikut:

Tabel 6. Analisisregresi linear sederhana

Eosbisien dalemenderr variabizr uaglkeat kapoaan
AT AT S
Lo teantaralle 4o Sanorata
rnsfneenzr e fiiamr
Wkl i fag
ﬁﬂ'!".'&':!l'ﬂ
F Bt
BErer
|| v i 17 IR [
Bl
Tlayupm n
vanr L ng 3R nia nEs
heramalizas
Tansiakams
Lonudup Blub,
M- Ko

Sumber: Output SPSS 23. Hasil data kuesioner diolah
(2023)

Berdasarkan tabel enam di atas serta
mengacu ke rumus persamaan Y = ax + b,
maka diketahui jika persamaan yang
diperoleh adalah Y = 3,065 + 0,654x. Maka
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dari hasil persamaan tersebut dapat diartikan
bahwa akan terjadi peningkatan nilai pada
variabel penerapan layanan yang berkualitas
pada jalur trangakarta Blok M - Kota
sebesar 0,654 jika nilai konstanta bernilai
nol. Ha ini berdampak kepada tingkat
kepuasan penumpang transjakarta yang naik
sebesar 0,768. Daam penelitian yang
dilakukan, peneliti juga menerapkan analisis
koefisien determinasi dalam mengartikan
hubungan antara variabel dependen dalam
hasil andlisis yang dilakukan sebagaimana
data berikut:

Tabel 6. Analisis koefisien deter minasi

Secalued
errar af e

vslimuie

Adjisred

Model R f Ehonase

Sguure

rumsg bl | o 043 H
M- Hoto

prrr g ek s

Sumber: Output SPSS 23. Hasil data kuesioner
diolah (2023)

Dari tabel tujuh di atas bahwa nilai
dari nilai r sguare yang diperoleh pada
teknik analisis koefisien determinasi sebesar
0,703. Artinya bahwa penerapan layanan
yang berkualitas pada jalur trangakarta
koridor Blok M — Kota memiliki dampak
yang signifikan atas kepuasan penumpang
trangakarta sebesar 70,3%. Dari hasl
analisis koefisien determinasi tersebut juga
diperoleh besarnya persentase variabel lain
yang tidak diteliti dengan angka 29,7%.
Peneliti menerapkan uji parsial atau t-test
dalam mengukur kemampuan mengetahui
hubungan yang ditetapkan antara populasi
dalam data penelitian ini. Uji t atau t-test
untuk mengukur penerapan layanan yang
berkualitas pada trangakarta koridor Blok
M - Kota dengan tingkat kepuasan
penumpang trangjakarta.

Tabel 8. Hasgll t-test

Insmumcfondized  Srendardiond
e reaffiiand e e

i Nig

den=moag
[ RN Fang L i IS o) R a
hedoualizas
TRkl Lid s en
Hlek 'l = Koo

Sumber: Output SPSS 23. Hasil data kuesioner diolah
(2023)

Dari hasil tabel delapan di atas,
bahwa penerapan layanan yang berkualitas
memberikan pengaruh atas kepuasan
penumpang trangakarta koridor Blok M -
Kota. Berdasarkan hasil uji t di atas, nilai
koefisen positif yang diperoleh adalah
0,579. Hasll nilai t hitung yang didapatkan
pada uji t di atas melebihi nilai t pada tabel
yaitu sebesar 1,998. Nilaii signifikans juga
bernilai positif dimana mendapatkan 0,02 <
0,05. Dengan demikian diterapkannya
layanan yang berkualitas secara sebagian
memiliki ~ pengaruh  atas  kepuasan
penumpang trangjakarta koridor Blok M —
Kota.

KESIMPULAN

Sesuai data dan uraian yang
dijabarkan di atas, maka dapat ditarik suatu
kesmpulan bahwa diterapkannya layanan
yang berkualitas pada trangakarta koridor
Blok M - Kota memiliki pengaruh atas
kepuasan penumpang trangakarta dengan
hasil mengacu kepad persamaan Y = b + ax,
dapat diperoleh nila persamaan daam
penditianini Y = 3,065 + 0,654x. Maka dari
hasil persamaan tersebut dapat diartikan
bahwa akan terjadi peningkatan nilai pada
variabel peneragpan layanan yang berkualitas
pada jalur trangakarta Blok M - Kota
sebesar 0,654 jika nila konstanta bernilai
nol. Ha ini berdampak kepada tingkat
kepuasan penumpang trangakarta yang naik
sebesar 0,768.

Dari hasl andiss koefisen
determinas bahwa nila r sguare yang
diperoleh pada teknik andlisis koefisien
determinasi sebesar 0,703. Dari hasil andisis
koefisien determinasi tersebut juga diperoleh
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besarnya persentase variabel lain yang tidak
ditditi dengan angka 29,7%. Dengan
demikian pengaruh kualitas layanan yang
diberikan PT Trangakarta pada koridor
pertama ini memberikan keluasan pelanggan
sebesar 70,3%

Pendliti juga memberikan saran dan
usulan untuk digunakan dalam penditian
sdanjutnya serta bahan pertimbangan
penyusunan kebijakan mengenai
transportas dan pelayanan antara yaitu
kondis infrastruktur sudah baik tetapi dalam
aspek kenyamanan dan aspek fisk perlu
ditambahkannya kurs untuk menampung
jumlah penumpang yang menunggu di saat
jan-jam  sbuk. Adanya penambahan
variabel lain sebagai bahan penelitian untuk
mengukur tingkat kualitas pelayanan publik
terutamadi bidang transportasi.
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