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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan publik merupakan salah satu peran penting yang harus dilakukan 

oleh pemerintah sebagai penyedia layanan bagi masyarakat. Kualitas pelayanan 

publik yang baik menjadi indikator keberhasilan pemerintah dalam memenuhi 

kebutuhan dan kepuasan masyarakat. Tuntutan masyarakat akan pelayanan publik 

yang berkualitas terus meningkat seiring dengan perkembangan zaman. Masyarakat 

mengharapkan pelayanan publik yang efektif, efisien, transparan, dan akuntabel. 

Oleh karena itu, pemerintah harus senantiasa berupaya untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan publiknya. Namun, masih banyak permasalahan umum yang 

sering terjadi dalam pelayanan publik, seperti prosedur yang berbelit-belit, 

kurangnya sarana dan prasarana, rendahnya kompetensi SDM, serta minimnya 

monitoring dan evaluasi. Untuk mengatasi permasalahan tersebut, dibutuhkan 

upaya perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan publik secara berkelanjutan, 

melalui penerapan standar pelayanan minimum, pemanfaatan teknologi informasi, 

peningkatan kompetensi SDM, serta pelibatan masyarakat. Dengan pelayanan 

publik yang berkualitas, diharapkan dapat meningkatkan kepuasan dan kepercayaan 

masyarakat terhadap pemerintah, serta mendukung terciptanya good governance 

dan pembangunan yang berkelanjutan. 

Meskipun pelayanan publik memiliki peran penting, di Indonesia, banyak 

pelayanan public yang belum berjalan dengan baik. Pelaksanaan pelayanan publik 

oleh pemerintah sering kali belummencapai standar profesionalisme, efektivitas, 



2 

dan efisiensi yang diharapkan. Keluhan dan pengaduan masyarakat mencerminkan 

kinerja pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan publik yang masih harus 

ditingkatkan. Dalam konteks ASEAN, Indonesia masih tertinggal dibandingkan 

negara-negara lain seperti Malaysia, Thailand, dan Vietnam dalam hal pelayanan 

publik. Singapura adalah negara yang memiliki kinerja paling maju dalam hal 

pelayanan publik di tingkat ASEAN. Menurut laporan World Bank tahun 2011, 

Indonesia berada di peringkat 129 dari 150 negara dalam hal penyelenggaraan 

pelayanan publik.  

Salah satu aspek pelayanan publik yang dijalankan oleh pemerintah adalah 

angkutan umum. Awalnya, pembangunan transportasi umum di Indonesia 

bertujuan untuk mendukung pertumbuhan ekonomi, pengembangan wilayah, dan 

persatuan NKRI. Namun, dalam kenyataannya, pelayanan transportasi umum di 

Indonesia belum sesuai dengan harapan. Berbagai masalah seperti buruknya 

pelayanan, kecelakaan, kemacetan, kriminalitas, dan fasilitas umum yang rusak 

menjadi permasalahan yang umum terjadi. Sistem transportasi di Jakarta. Sebagai 

contoh, semakin kacau dengan kapasitas angkutan umum yang tidak mencukupi 

untuk mobilitas penduduk yang tinggi. Kendaraan umum yang ada di kota-kota 

besar di Indonesia sering kali berukuran kecil dan tidak memadai untuk jumlah 

pengguna yang banyak. 

Pemerintah Provinsi DK1 Jakarta telah melakukan sejumlah langkah untuk 

mengatasi masala transportasi di ibu kota. Pada tahun 60-an, Jakarta mengalami 

masalah transportasi akibat infrastruktur jalan yang minim, peningkatan jumlah 

kendaraan pribadi, keterbatasan tempat parkir, dan kurangnya ketaatan berlalu 
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lintas. Salah satu tindakan yang diambil ole pemerintah adalah melarang operasi 

becak di ibu kota sebagai upaya mengatasi masalah tersebut. Namun, tantangan 

transportasi di DKI Jakarta mash belum terselesaikan dengan tuntas. Akhirnya, 

pemerintah memulai proyek pembangunan jalan tol dan jalan layang untuk 

mengurangi kemacetan di kota. Sayangnya, upaya ini belum dimbangi dengan 

pengembangan transportasi mum yang memadai. sehingga orang tetap lebih 

cenderung menggunakan kendaraan pribadi dalam perjalanan sehari- hari. 

Di Indonesia, transportasi publik cenderung lebih difokuskan pada 

kepentingan bisnis daripada kepentingan umum. Hal in terlihat dari rendahnya 

perhatian terhadap aspek keselamatan masyarakat dalam transportasi publik. 

Tingginya angka kecelakaan dalam sektor transportasi publik adalah akibat dari 

ketidakdisiplinan pengemudi yang sering kali melanggar aturan lalu lintas. 

Penyebab lainnya adalah pemberian izin trayek yang terlalu mudah, yang sering 

dimanfaatkan oleh pejabat untuk keuntungan pribadi. Meskipun demikian, 

pemberian izin ini juga menciptakan lapangan pekerjaan baru. 

Transportasi merupakan salah satu sektor yang vital bagi kehidupan 

manusia. Ketersediaan sistem transportasi yang baik akan sangat menunjang 

mobilitas, konektivitas, dan aksesibilitas bagi masyarakat. Berbagai moda 

transportasi, baik darat, laut, maupun udara, saling terintegrasi membentuk jaringan 

transportasi yang menghubungkan berbagai wilayah dan pusat aktivitas ekonomi, 

sosial, dan budaya. Namun, perkembangan transportasi juga membawa berbagai 

tantangan, seperti kemacetan lalu lintas, polusi udara, kecelakaan, serta dampak 

lingkungan yang buruk. Untuk mengatasi permasalahan tersebut, dibutuhkan 
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perencanaan dan pengelolaan transportasi yang komprehensif dan berkelanjutan. 

Upaya-upaya yang dapat dilakukan antara lain pengembangan infrastruktur 

transportasi yang memadai, penggunaan teknologi dan inovasi dalam sistem 

transportasi, peningkatan konektivitas antar moda transportasi, serta penerapan 

kebijakan dan regulasi yang mendorong penggunaan transportasi yang lebih ramah 

lingkungan. Selain itu, partisipasi dan kesadaran masyarakat juga sangat penting 

dalam mewujudkan sistem transportasi yang efektif, efisien, dan berkelanjutan. 

Dengan pengelolaan transportasi yang baik, diharapkan dapat meningkatkan 

mobilitas dan kualitas hidup masyarakat, serta mendukung pertumbuhan ekonomi 

dan pembangunan yang berkelanjutan. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 22 

tahun 2009 menyebutkan bahwa lalu lintas dan angkutan public mempunyai peran 

yang strategis didalam mendukung Pembangunan nasional sebagai bagian dari 

memajukan kesejahteraan umum. Sistem transportasi nasional yang dikembangkan 

guna mewujudkan keamanan, keselamatan, ketertiban, dan kelancaran berlalu 

lintas. Angkutan publik sangat mendukung dalam Pembangunan ekonomi dan 

Pembangunan suatu wilayah. Ditinjau dari konteks sektor transportasi darat, 

peranan transportasi darat memiliki peran yang penting dan vital terutama untuk 

aksesibilitas Masyarakat di dalamnya. Kondisi social di suatu wilayah memiliki 

pengaruh terhadap kinerja transportasi yang terdapat di wilayah tersebut. Tingkat 

kepadatan di daerah perkotaan sangat berpengaruh terhadap kemampuan 

transportasi transportasi yang melayani kebutuhan Masyarakat berdasarkan Ndraha 

(1997:60), dimana produk-produk yang dibutuhkan oleh Masyarakat berkisar pada 
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barang modal dan barang pakai sampai pada jasa pasar dan jasa public dan layanan 

civil, dimaksudkan untuk melindungi dan memenuhi keepentingan masyarakat.  

Peran transportasi dalam pengembangan ekonomi sangat signifikan, namun 

untuk mencapai keberlanjutan dalam angkutan umum diperlukan perhatian serius. 

Angkutan adalah elemen penting dalam perekonomian karena terkait dengan 

distribusi barang, jasa, dan tenaga kerja, serta meniadi inti dari aktivitas ekonomi 

di kota. Berbagai jenis angkutan umum dengan karakteristik dan tingkat pelayanan 

yang beragam memengaruhi perkembangan sistem angkutan umum kota. Idealnya, 

sistem ini harus memberikan kenyamanan dan keamanan sehingga dapat bersaing 

dengan kendaraan pribadi. 

Sebagai ibu kota dan kota terbesar di Indonesia, Jakarta mengalami tingkat 

lalu lintas dan aktivitas yang tinggi, terutama selama jam-jam sibuk di pagi dan sore 

hari. In sering menyebabkan kemacetan. Selain itu, banyak kendaraan umum yang 

mengangkut penumpang melebihi kapasitas yang scharusnya diizinkan. Oleh 

karena itu, diperlukan layanan transportasi yang memadai dalam hal jumlah dan 

kualitasnya. 

Salah satu permasalahan utama dalam sistem angkutan umum di DK1 

Jakarta adalah kualitas pelayanannya yang buruk. Ini termasuk masalah keamanan, 

kenyamanan, keandalan, aksesibilitas, dan efisiensi. Dengan diperkenalkannya 

sistem Busway, sebagian besar dari masalah ini telah mulai teratasi. Sekitar 70% 

dari masalah lingkungan utama, yaitu polusi udara, berasal dari angkutan umum, 

sementara 30% sisanya berasal dari sektor industri dan lainnya. 
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Kekhawatiran tentang persaingan antarmoda angkutan umum dalam 

melayani penumpang antara layanan transportasi berbasis rel (MRT, LRT, dan 

CommuterLine) dengan TransJakarta telah bergeser menjadi fokus pada kolaborasi 

dan integrasi layanan angkutan umum guna saling mendukung. Semua angkutan 

umum di bawah Pemerintah Provinsi DKI Jakarta harus bekerja sama agar 

mencapai target bersama, yaitu mencapai 60% perjalanan di Jakarta yang 

menggunakan angkutan umum. Integrasi antara layanan MRT, LRT, 

CommuterLine, dan TransJakarta harus mencakup aspek integrasi fisik, sistem 

pembayaran dan tarif, serta koordinasi dalam sistem operasi (ITDP, 2019). 

Selain menyediakan alternatif angkutan umum untuk mengurangi 

kemacetan, Pemerintah Provinsi DKI Jakarta juga telah mengadopsi sistem ganjil-

genap pada waktu dan hari tertentu untuk mendorong masyarakat beralih ke 

angkutan umum. Upaya juga telah dilakukan untuk memperbaiki sarana dan 

prasarana angkutan umum agar menciptakan layanan yang aman, berkualitas, 

bersih, dan nyaman. Oleh karena itu, penelitian tentang "Implementasi Kebijakan 

Transportasi Umum di DKI Jakarta" diperlukan untuk memahami proporsi integrasi 

layanan LRT, MRT, dan Trans Jakarta serta mengukur dampak penerapan 

kebijakan angkutan umum dari faktor internal dan esternal. 

Jakarta, ibu kota Indonesia, memiliki populasi sekitar 11 juta jiwa pada 

akhir 2019. Diperkirakan lebih dari 4,5 juta penduduk dari wilayah sekitar Jakarta 

melakukan perjalanan ke dan dari kota setiap hari kerja. Pada 2017, Jakarta 

menduduki peringkat ke-4 kota termacet di dunia menurut Tom-Tom Index, 

kemudian turun ke peringkat 7 pada 2018, dan peringkat 10 pada 2019. 
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Kapasitas jalan yang terbatas menyebabkan pergerakan kendaraan tidak 

lancar. Dari 2015-2019, pertumbuhan kendaraan bermotor di Jakarta sebesar 9,3%, 

jauh melampaui pertumbuhan infrastruktur yang hanya 0,1%. Studi SITRAMP 

JICA/Bappenas memproyeksikan jika tidak ada perbaikan sistem transportasi di 

Jakarta sampai 2020, kerugian ekonomi bisa mencapai Rp 100 triliun. 

Berbagai upaya seperti bus Transjakarta, pembatasan kendaraan, dan 

penjadwalan ganjil-genap tampaknya belum efektif mengatasi kemacetan. 

Masyarakat sangat mengharapkan proyek MRT (Mass Rapid Transit) Jakarta 

sebagai solusi kemacetan. MRT menyediakan fasilitas seperti eskalator, elevator, 

ruang tunggu, layanan konsumen, penjualan tiket, dan aksesibilitas bagi 

penyandang disabilitas. MRT menawarkan kenyamanan, keamanan, kepastian 

jadwal, dan ketepatan waktu perjalanan, bahkan akses sinyal saat di bawah tanah. 

Jakarta adalah kota padat penduduk dengan mobilitas tinggi, sehingga 

membutuhkan sarana transportasi yang dapat mengatasi permasalahan ibu kota. 

Transportasi massal seperti MRT merupakan alternatif solusi yang perlu diatur 

dengan terstruktur dan terpadu agar mudah diakses, serta memperhatikan keamanan 

dan kenyamanan. 

MRT telah membawa perubahan positif dalam transportasi dengan sistem 

operasional yang baik dan SDM berkualitas untuk menghasilkan layanan 

transportasi berkualitas. Inovasi telah dilakukan untuk mengubah pandangan 

masyarakat yang dulu enggan menggunakan transportasi umum karena fasilitas 



8 

yang buruk seperti jadwal tidak teratur, keterlambatan, dan kelebihan muatan 

penumpang. 

MRT menjawab tantangan pemerintah dalam transportasi umum dengan 

menyediakan keamanan, seperti petugas yang memeriksa barang bawaan dan metal 

detektor sebelum masuk stasiun. Kenyamanan juga diutamakan dengan pelayanan 

maksimal, pemahaman penggunaan tiket dan rute, serta fasilitas seperti kios 

makanan, tempat ibadah, dan toilet yang terawat. 

Keberhasilan MRT dalam membangun sistem transportasi massal yang 

aman, nyaman, dan terjangkau dapat menjadi contoh bagi pihak lain. Desain 

futuristik juga menarik minat masyarakat untuk berfoto di stasiun dan kereta untuk 

dibagikan di media sosial. Di era digital, MRT hadir dengan website yang 

memudahkan pengguna mendapatkan informasi rute, jadwal, tarif, metode 

pembayaran, dan tampilan yang user-friendly. Inovasi ini diharapkan terus 

berkembang menjadi lebih modern dan futuristik. 

Pada Desember 2022, jumlah pengguna layanan MRT Jakarta tercatat 

sebanyak 2.401.608 orang. Angka ini menunjukkan rata-rata harian sekitar 77.471 

orang menggunakan MRT Jakarta dengan total 8.143 perjalanan kereta. Ketepatan 

waktu tempuh, kedatangan, dan pemberhentian mencapai 100 persen. Jumlah 

pengguna ini mengalami peningkatan sekitar 246.989 orang dibandingkan bulan 

sebelumnya yang tercatat 2.154.619 orang dengan rata-rata harian 71.827 orang. 

Peningkatan jumlah pengguna ini mencerminkan kepercayaan masyarakat yang 

tinggi terhadap layanan MRT Jakarta 
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Dalam upaya meningkatkan jumlah pengguna, PT MRT Jakarta (Perseroda) 

menjalin kerjasama dengan berbagai pihak, terutama dari sektor pariwisata seperti 

kuliner, aktivitas wisata, pusat perbelanjaan, kesehatan, pendidikan, serta 

menawarkan promo tiket di sejumlah tempat wisata. Kolaborasi dengan operator 

transportasi publik pengumpan (feeder) seperti PPD, Tebengan, Gojek, Grab, 

Transjakarta, dan Swoop juga mendorong peningkatan jumlah pengguna. 

Keberadaan angkutan pengumpan ini tidak hanya berdampak pada kenaikan jumlah 

pengguna, tetapi juga mendorong budaya berbagi kendaraan (ride sharing). Secara 

angka, operator pengumpan menyumbang sekitar 13 persen dari total pengguna 

MRT Jakarta. 

Pada awal 2022, PT MRT Jakarta (Perseroda) menargetkan rata-rata harian 

pengguna mencapai 40 ribu orang sepanjang tahun 2022. Pada akhir tahun, target 

ini terlampaui hingga menjadi 50 ribu orang per hari. PT MRT Jakarta (Perseroda) 

mengapresiasi kepercayaan masyarakat terhadap layanan MRT Jakarta dan mitra-

mitra pengumpannya sehingga semakin banyak orang yang menggunakan MRT 

Jakarta dalam mobilitas sehari-hari. 

Sebagai bagian dari inovasi dan mengikuti tren digital, pengguna MRT 

Jakarta dapat menggunakan aplikasi MRT Jakarta di ponsel untuk membeli tiket, 

menggunakan poin penggunaan untuk promo, menonton film, dan bermain gim 

ponsel. Fitur gaya hidup ini bertujuan untuk memberikan pengalaman lengkap 

kepada pelanggan saat menggunakan layanan MRT Jakarta. 
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Pada awal tahun 2024, jumlah pengguna MRT Jakarta melampaui 100 ribu 

orang per hari. Khususnya di bulan Januari, tercatat rata-rata 102.041 orang per hari 

menggunakan layanan ini, dengan total 3.163.357 pengguna sepanjang bulan 

tersebut. Ketepatan waktu tempuh, kedatangan, dan pemberhentian kereta tetap 

konsisten mencapai 99,9 persen. Pada hari kerja Senin-Jumat, rata-rata 116.340 

orang menggunakan MRT Jakarta, sementara pada akhir pekan sekitar 67.087 

orang. Hal ini menunjukkan bahwa MRT Jakarta telah dimanfaatkan masyarakat 

untuk aktivitas berangkat dan pulang kerja. 

Jumlah pengguna ini mengalami peningkatan sekitar 114.795 orang 

dibandingkan bulan sebelumnya yang tercatat 3.048.562 pengguna dengan rata-rata 

98.341 orang per hari. Kenaikan jumlah pengguna ini secara konsisten 

mencerminkan kepercayaan masyarakat yang tinggi terhadap layanan MRT Jakarta. 

Untuk meningkatkan jumlah pengguna, PT MRT Jakarta (Perseroda) 

menjalin kerjasama dengan berbagai pihak, terutama industri pariwisata seperti 

kuliner, aktivitas wisata, pusat perbelanjaan, kesehatan, pendidikan, serta 

menawarkan promo tiket di objek wisata. Kolaborasi dengan operator transportasi 

publik pengumpan (feeder) juga mendorong peningkatan jumlah pengguna, 

termasuk layanan pengumpan dari kawasan hunian langsung ke stasiun terdekat. 

Terbaru, PT MRT Jakarta bekerjasama dengan Damri untuk menyediakan layanan 

pengumpan dari PIK 2 menuju Stasiun Blok M BCA. Kehadiran angkutan 

pengumpan ini tidak hanya meningkatkan jumlah pengguna, tetapi juga mendorong 

budaya berbagi kendaraan (ride sharing). Secara angka, operator pengumpan 

menyumbang sekitar 23 persen dari total pengguna MRT Jakarta. 



11 

Sejak Mei 2023, waktu operasional MRT Jakarta pada akhir pekan 

diperpanjang menjadi pukul 05.00-24.00 sebagai dukungan untuk aktivitas 

masyarakat di sepanjang jalur MRT. Pada 2023, jumlah pengguna MRT Jakarta 

mencapai 91 ribu orang per hari, melampaui target 70 ribu orang per hari. Untuk 

2024, PT MRT Jakarta menargetkan 92 ribu pengguna per hari pada akhir tahun. 

Mereka mengapresiasi kepercayaan masyarakat dan kerjasama dengan mitra 

pengumpan sehingga semakin banyak yang menggunakan MRT Jakarta.   

Sebagai bagian dari inovasi digital, pengguna dapat menggunakan aplikasi 

MRT Jakarta di ponsel untuk membeli tiket, menukarkan poin dengan promo, 

menonton film, dan bermain gim. Fitur gaya hidup ini bertujuan memberikan 

pengalaman lengkap bagi pelanggan. Pembelian tiket rombongan (maksimal 5 tiket 

per akun) melalui aplikasi Android juga dapat dilakukan. Selain itu, tersedia mesin 

top up uang elektronik keluaran bank di setiap stasiun. 

Total perjalanan Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta pada Januari 2024 

mencapai 8.241 perjalanan. Jumlah perjalanan MRT Jakarta Januari 2024 

meningkat 1,44 persen dibandingkan dengan kondisi Desember 2023 (month-to-

month) yang mencapai 8.124 perjalanan. Jika dibandingkan dengan bulan yang 

sama tahun 2023 (year-on-year), jumlah perjalanan MRT Jakarta meningkat sebesar 

2,56 persen atau meningkat 206 perjalanan, dengan jumlah perjalanan MRT pada 

Januari 2023 yang mencapai 8.035 perjalanan. 
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Gambar 1.1 Perkembangan Jumlah Perjalanan Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta, 

2023-2024 (Sumber Berita Resmi Stastik BPS 2024) 

 
Sementara itu, jumlah penumpang MRT Jakarta pada Januari 2024 

mencapai 3.143.854 orang. Jumlah penumpang MRT Jakarta 2024 meningkat 3,54 

persen atau meningkat 107.496 orang dibandingkan kondisi Desember 2023 

(month-to-month) yang mencapai 3.036.358 orang. Jumlah penumpang MRT 

Jakarta meningkat 23,76 persen jika dibandingkan bulan yang sama tahun 2023 

(year-on-year), dari 2.540.315 orang (Januari 2023) menjadi 3.143.854 orang 

(Januari 2024). 
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Tabel 1.1 Perkembangan Moda Transportasi Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta, 

Januari 2024 (Sumber Berita Resmi Stastik BPS 2024) 

 

Pandemi Covid-19 memberikan dampak yang cukup besar terhadap industri 

transportasi di Jakarta, termasuk layanan Moda Raya Terpadu (MRT) Jakarta. 

Sebelum pandemi melanda, jumlah penumpang MRT Jakarta terbilang cukup 

tinggi, mencapai 24,41 juta penumpang pada tahun 2019. Namun, jumlah tersebut 

mengalami penurunan yang signifikan sebesar 59,36% (year-on-year/yoy) menjadi 

9,92 juta penumpang pada tahun 2020, dan kembali menurun 27,62% (yoy) menjadi 

7,18 juta  penumpang pada tahun 2021. Kenaikan penumpang MRT menjadi 

kenaikan yang signifikan, Penurunan jumlah penumpang MRT Jakarta terjadi 

akibat pemberlakuan kebijakan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) di 

tengah lonjakan kasus penularan Covid-19. Pada masa tersebut, banyak warga 

Jakarta yang melakukan aktivitas dari rumah atau work from home, sehingga 

penggunaan transportasi publik menjadi berkurang. 

Meskipun jumlah penumpang MRT Jakarta mengalami penurunan selama 

periode 2019-2021, namun indeks kepuasan pengguna layanan transportasi umum 

ini justru cenderung meningkat. Pada tahun 2019, indeks kepuasan pengguna MRT 

Jakarta mencapai 82,78%, kemudian naik menjadi 86,64% pada tahun 2020, dan 

terus tumbuh menjadi 88,29% pada tahun 2021. Peningkatan indeks kepuasan 

pengguna ini sejalan dengan data yang menunjukkan kinerja MRT Jakarta dalam 

hal ketepatan waktu sangat baik. Pada tahun 2021, ketepatan waktu kedatangan 
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kereta mencapai 99,94%, ketepatan waktu berhenti sebesar 99,97%, dan ketepatan 

waktu tempuh sebesar 99,96%. 

 Keberadaan MRT ditunjuk untuk menjadi solusi atas persoalan transportasi 

umum di Jakarta. Transportasi yang dapat memberikan nilai dan persepsi positif 

dari masyarakat serta dapat memfasilitasi masyarakat Jakarta yang melakukan 

perjalanan tanpa terjebak kemacetan lalu lintas. Keberhasilan sistem transportasi 

umum tergantung pada jumlah pelanggan yang dapat diangkut dan dipertahankan. 

Untuk alasan ini, peningkatan kualitas dan efisiensi layanan menjadi masalah yang 

paling penting karena diketahui bahwa peningkatan Tingkat kualitas layanan 

mengarah pada kepuasan pengguna yang lebih tinggi dan peningkatan penggunaan 

system. 

 
1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas penulis menetapkan rumusan masalah dari 

penelitian ini, yaitu: 

1. Bagaimana hasil dari Kepuasan Pelanggan (Y) dan Kualitas Pelayanan 

(X1)? 

2. Apakah terdapat hubungan antara Kualitas Pelayanan (X1) Jakarta dengan 

Kepuasan Pengguna (Y)? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun Tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk menganalisis hasil dari kepuasan pengguna dan kualitas pelayanan 

Mass Rapid Transit (MRT)  
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2. Untuk menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan Mass Rapid 

Transit (MRT) dengan kepuasan pelanggan. 

1.4 Manfaat Penelitian  

1.4.1 Manfaat Teoritis  

Secara teoritis, hasil penelitian ini dapat diharapkan memperkaya 

perkembangan Ilmu Admnistrasi Publik, terutama yang terkait dengan konsep 

manajemen public khususnya pelayanan Mass Rapid Transit (MRT). 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Dari hasil penelitian ini, peneliti diharapkan mampu memperluas 

pengetahuannya mengenai kualitas pelayanan Mass Rapid Transit 

(MRT) Rute Dukuh Atas-Blok M. 

b. Bagi Instansi 

Dari hasil penelitian ini, peneliti diharapkan mampu melihat kembali 

kualitas pelayanan Mass Rapid Transit (MRT) yang diberikan kepada 

masyarakat dan dapat menjadikan penelitian ini sebagai evaluasi 

perbaikan kualitas pelayanan Mass Rapid Transit (MRT) Rute Dukuh 

Atas-Blok M untuk kedepannya. 

c. Bagi Pembaca 

Dari hasil penelitian ini, pembaca diharapkan mampu memperkaya 

pengetahuan nya mengenai kualitias pelayanan Mass Rapid Transit 

(MRT) Rute Dukuh Atas-Blok M. 
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1.5 Kerangka Pemikiran Teoritis 

1.5.1 Penelitian Terdahulu 

No. PENELITI/TAH
UN/JURNAL 

TUJUAN 
PENELITIAN 

LANDASAN 
TEORI 

METODE HASIL 
PENELITIAN 

1. Anggi Yuniarti, 
Toddy Aditya 
/2020/ 
SERVICE 
QUALITY 
TERHADAP 
KEPUASAN 
MASYARAKAT 
MASS 
RAPID 
TRANSIT (MRT) 
DKI JAKARTA 
DI STASIUN 
LEBAK BULUS 
PADA MASA 
PANDEMIK 
COVID-19 
 

Penelitian ini 
bertujuan 
untuk 
mengetahui 
tingkat 
kualitas 
pelayanan 
terhadap 
kepuasan 
masyarakat 
pengguna 
MRT di 
stasiun Lebak 
Bulus 
khususnya 
pada masa 

pandemic 
Covid-19. 

 Penelitian 
dilakukan 
menggunaka
n teori 
Zeithaml et 
al 

Penelitian ini 
menggunaka
n Metode 
kuantitatif 
dengan 
teknik 
pengambila
n sample 
yaitu Simple 
random 
sampling, 
yaitu uji 
validitas 
dan 
reliabilitas, 
uji korelasi 
sederhana, 
analisis 
regresi 
linear, 
koefisien 
deteminasi, 
hipotetis. 

Hasil 
penelitian 
menunjukkan 
bahwa 
dimensi 
Service 
Quality 
berupa 
Reliability 
(keandalan), 
Responsivenes
s(daya 
tanggap), 
Assurance 
(jaminan), 
Emphaty 
(empati), 
Tangibles 
(bukti 
langsung) 
secara 
signifikan 
memiliki 
hubungan 
yang kuat dan 
positif 
terhadap 
kepuasan 
masyarakat. 

2. Erisa Deliyani 
, Bono Prambudi 
/2019/ 
PENGARUH 
KUALITAS 
PELAYANAN 
TERHADAP 
KEPUASAN 
PELANGGAN 

Penelitian ini 
bertujuan 
menganalisis 
pengaruh 
kualitas 
pelayanan 
terhadap 
kepuasan 

Landasan 
Teori dari 
Penelitian  

sesuai dengan 
indikator-
indikator 
pelayanan 
yaitu 
tangible, 

Metode 
analisis data 
yang 
digunakan 
adalah 
analisis 
kuantitatif 
yaitu uji 
validitas dan 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa 
indikator-
indikator pada 
penelitian ini 
bersifat valid 
dan reliabel. 
Pada uji 
asumsi klasik 
data 
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PADA 
PENUMPANG 
MRT 
JAKARTA 

konsumen 
pada bisnis 
jasa 
transportasi 
MRT Jakarta 

reliable, 
responsivene
ss, assurance, 
dan empathy. 

reliabilitas, 
uji asumsi 
klasik, 
analisis 
regresi 
linear, uji t 
dan uji F 
serta 
koefisien 
determinasi.  
 

berdistribusi 
normal, tidak 
terjadi 
heteroskedastisi
tas dan 
multikolinierita
s.. 

3.  Aris Fatoni  
Deffi Hardianti 
/2020/ 
PENGARUH 
FASILITAS 
DAN 
KUALITAS 
PELAYANAN 
TERHADAP  
KEPUTUSAN 
MENGGUNAKA
N JASA 
TRANSPORTAS
I MRT  
ATAU 
MASS RAPID 
TRANSIT 
 
 
 

Tujuan  
penelitian  ini  
untuk  
mengetahui   
pengaruh   
fasilitas   dan   
kualitas   
pelayanan   
terhadap   
keputusan  
penggunaan 
jasa 
transportasi 
MRT Jakarta.  
 
 
 

Penelitian ini 
menggunaka
n landasan 
indikator-
indikator 
pelayanan 
yaitu 
tangible, 
reliable, 
responsivene
ss, assurance, 
dan empathy 

Metode 
penelitian ini 
menggunak
an  
pendekatan 
kuantitatif 
dengan 
metode 
survei.  
Sampel 
berjumlah 
100 
responden,  
ditarik  dari  
pelanggan  
kereta  MRT  
Jakarta  
dengan  
menggunak
an  teknik 
simple  
random 
sampling 

Hasil 
penelitian: 
hasil 
penelitian ini 
menunjukkan 
bahwa 
fasilitas  
dan kualitas 
pelayanan 
baik secara 
parsial 
maupun 
simult 
an 
berpengaruh 
secara  
signifikan 
terhadap 
keputusan 
penggunaan 
jasa 
transportasi 
kereta MRT 
Jakarta.  
Kontribusi 
keberpengar
uhan fasilitas 
dan kualitas 
pelayanan 
terhadap 
keputusan  
penggunaan 
jasa 
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transportasi 
kereta MRT 
Jakarta 
sebesar 
86,1% 
. 
 

4.  Selfiana, Prihatina 
Jati, Sandy Ricky 
Kurniawan/2023/ 
KUALITAS 
PELAYANAN 
TRANSPORTAS
I 
MODA RAYA 
TERPADU 
(MRT) 
JAKARTA 
 

Tujuan dari 
penelitian ini 
adalah untuk 
mengetahui 
kualitas 
layanan Mass 
Rapid Transit 
(MRT) Jakarta	
 

Penelitian ini 
menggunaka
n landasan 
teori  
indikator-
indikator 
pelayanan 
yaitu 
tangible, 
reliable, 
responsivene
ss, assurance, 
dan empathy 

Penelitian 
dilakukan 
dengan 
menggunaka
n metode 
deskriptif 
kuantitatif 
dan 
menggunaka
n metode 
kuisioner 
untuk 
memperoleh 
data 
mengenai 
kualitas 
pelayanan 
dengan 
mengukur 
indikator 
Tangibles 
(Bukti Fisik), 
Reliability 
(Kehandalan)
, 
Responsivene
ss (Kecepatan 
Respons), 
Assurance 
(Kepercayaan
) dan 
Empathy 
(empati). 

Hasil 
penelitian 
menunjukkan 
rata-rata 
kualitas nyata 
(bukti fisik) 
layanan MRT 
sebesar 85% 
(tinggi), daya 
tanggap 
(speed respon) 
layanan MRT 
sebesar 89% 
(tinggi), 
tingkat 
keandalan 
(reliability) 
layanan MRT 
sebesar 84% 
(tinggi), 
jaminan 
(kepercayaan) 
61% dan 
empati 94% 
(tinggi). Rata-
rata tingkat 
kualitas 
pelayanan 
MRT sebesar 
83% (tinggi). 
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5. Annisa Ayu 
Dawani/2021/ 
ANALISIS 
TINGKAT 
KEPUASAN 
PENUMPANG 
TERHADAP 
KUALITAS 
PELAYANAN 
MRT JAKARTA 
(Studi Kasus; 
Stasiun 
Bendungan Hilir 
MRT Jakarta) 

Tujuan dari 
penelitian ini 
adalah untuk 
menganalisis 
faktor-faktor 
yang 
berpengaruh 
terhadap 
kinerja 
pelayanan, 
mengetahui 
tingkat 
kepuasan 
penumpang 
terhadap 
kinerja 
pelayanan, 
menentukan 
prioritas 
perbaikan 
untuk 
meningkatkan 
kualitas 
pelayanan, dan 
mendapatkan 
solusi 
perbaikan 
terbaik untuk 
meningkatkan 
kualitas 
pelayanan di 
Stasiun 
Bendungan 
Hilir MRT 
Jakarta. 

Penelitian ini 
menggunaka
n teori-teori 
kualitas 
pelayanan 
yang berasal 
dari 
Zeithaml, 
Parasuraman 

Metode yang 
digunakan 
dalam 
pelaksanaan 
kuesioner 
menggunaka
n teknik 
simple 
random 
sampling 
dengan 
penentuan 
jumlah 
sampel 
menggunaka
n metode 
Solvin. Data 
hasil 
kuesioner 
dianalisis 
menggunaka
n tiga metode 
yaitu metode 
Importance 
Performance 
Analysis 
(IPA) untuk 
mendapatkan 
atribut yang 
menjadi 
prioritas 
perbaikan, 
metode 
Customer 
Satisfaction 
Indeks (CSI) 
untuk 
mendapatkan 
tingkat 
kepuasan 

Hasil 
penelitian dari 
100 responden 
dengan 
metode CSI 
menunjukkan 
indeks 
kepuasan 
penumpang 
terhadap 
pelayanan di 
Stasiun 
Bendungan 
Hilir MRT 
Jakarta berada 
pada kategori 
sangat puas 
dengan nilai 
85,85% dan 
indeks 
kepuasan 
penumpang 
terhadap 
pelayanan 
dalam 
perjalanan 
juga berada 
pada kategori 
sangat puas 
dengan nilai 
84,34%. 
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penumpang, 
dan metode 
Quality 
Function 
Deployment 
(QFD) yang 
didasarkan 
dari hasil 
metode IPA 
untuk 
kemudian 
mendesain 
dan 
menghitung 
solusi 
perbaikan 
yang paling 
tepat. 

6.  Rina Nur 
Chasanah, 
Andreas 
Wijaya/2020/ The 
Analysis Of 
Service Quality 
Using Importance 
Performance 
Analysis For Mrt 
Jakarta 

 

Penelitian ini 
bertujuan 
untuk 
mengevaluasi 
dan 
meningkatkan 
tingkat layanan 
Moda Raya 
Terpadu 
(MRT) untuk 
mendorong 
lebih banyak 
masyarakat 
menggunakan 
transportasi 
umum, 
semakin 
mengubah 
masyarakat 
menggunakan 
transportasi 
umum akan 

Landasan 
teori yang 
digunakan 
adalah teori 
kualitas 
pelayanan 
dengan lima 
dimensi dari 
Parasuraman 
et. al, dan 
diperluas 
dalam 
metode 
Importance 
Performance 
Analysis 
(IPA) 

Metode yang 
digunakan 
dalam 
penelitian ini 
adalah 
kuantitatif 
menggunaka
n kuesioner 
dengan 18 
item 
pengukuran 
dan 
terkumpul 
102 
responden 

Hasil dari 
penelitian ini 
adalah,dimens
i tangibility, 
reliabilitas, 
dan 
responsiveness 
berada pada 
kuadran satu, 
kemudian 
dimensi 
jaminan pada 
kuadran dua, 
namun 
dimensi 
empati berada 
pada kuadran 
empat dan 
menunjukkan 
adanya 
perbaikan. 
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mengurangi 
jumlah 
pengguna 
transportasi 
umum. 
penggunaan 
bahan bakar 
fosil dan 
mengurangi 
polusi udara 
yang buruk 
untuk iklim 
yang lebih 
baik. 

7. Rezky Rhefiza 
Hafidz, Dinda 
Salsa Maulina, 
Agus Yulianto, 
Andri /2022/ 
ANALYSIS OF 
NEED, 
ACCURACY, 
AND SPEED 
IMPACTS ON 
PASSENGER 
INTERESTS ON 
JAKARTA LRT  

 

Penelitian ini 
bertujuan 
untuk	
mengkaji	dan	
mengidentifik
asi	faktor-
faktor	yang	
membentuk	
loyalitas	
penumpang.. 

Landasan 
Teori yang 
digunakan 
ialah 
Manajemen 
Pemasaran 
Assauri, 
2008). Pada 
1462 
Firdaus et al., 
Jurnal 
Komputasi 
Malaysia, 8 
(1): 1461-
1471, 2023 
Perilaku 
Konsumen 
pengguna 
transportasi. 

Metode yang 
digunakan 
dalam 
penelitian ini 
adalah 
analisis 
kuantitatif 
yang 
diusulkan 
menyumbang 
70% 
kepuasan 
pengguna dan 
44% nilai 
layanan. 
Untuk kasus 
loyalitas 
pengguna, 
semua 
variabel 
mampu 
menjelaskan 
75% varians 
yang 
dijelaskan. 

Hasil 
penelitian ini 
menunjukan 
bahwa kualitas 
pelayanan 
mempunyai 
pengaruh tidak 
langsung yang 
signifikan 
terhadap 
loyalitas 
penumpang 
melalui nilai 
pelayanan dan 
kepuasan 
pelanggan. 
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8. Lee Chen Shen, 
Andrew Ng Boon 
Aun /2022/ THE 
INFLUENCE OF 
SERVICE 
QUALITY AND 
SERVICE 
RECOVERY ON 
CUSTOMER 
SATISFACTION
S: A CASE 
STUDY OF MRT 
USERS IN 
KLANG 
VALLEY 

 

 

Penelitian ini 
bertujuan 
untuk 
menyoroti 
pengaruh 
signifikan 
kualitas 
layanan dan 
pemulihan 
layanan 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan di 
kalangan 
pengguna 
Mass Rapid 
Transit (MRT) 
Lembah 
Klang. 
 

Landasan  
Teori ini 
menggunakan 
Kualitas 
Layanan 
Mengacu pada 
Tjiptono 
(2009) yang 
menyebutkan 
ada 5 dimensi 
untuk 
mengukur 
kualitas 
layanan yaitu: 
Bukti fisik 
(tangibles), 
Keandalan 
(reliability), 
Daya tanggap 
(responsivenes
s), Jaminan 
(assurance), 
Empati 
(empathy) 

 

Metode yang 
digunakan 
dalam 
penelitian ini 
adalah 
metode 
analisis 
kuantitatif 
Serangkaian 
uji statistik – 
analisis 
deskriptif, uji 
reliabilitas, 
analisis 
korelasi dan 
analisis 
regresi 
dilakukan 
berdasarkan 
tujuan 
penelitian 
yang 
diusulkan 

Hasil dari 
penelitian ini 
menunjukkan 
bahwa kualitas 
layanan dan 
pemulihan 
layanan 
mempunyai 
pengaruh yang 
signifikan 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan 
MRT. Di 
antara kedua 
variabel 
tersebut, 
pemulihan 
layanan 
ditemukan 
memiliki 
pengaruh 
positif yang 
lebih tinggi 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan. 

9. Ari Hesti 
Purnomo,Amar 
Mufhidin 
/2020/ Analysis of 
Customer 
Satisfaction on 
Quality of Jakarta 
Corridor MRT 
(Mass Rapid 
Transit) Service 1 
(Lebakbulus 
Station - 
Bundaran HI) 

Tujuan 
penelitian ini 
adalah untuk 
mengetahui 
tingkat 
kepuasan 
penumpang 
terhadap 
kualitas 
pelayanan 
MRT Jakarta 
Koridor 1 
(Stasiun Lebak 

Landasan 
teori dari 
penelitian ini 
menggunaka
n teori 
paradigma 
konstruktivis
me melalui 
pendekatan 
dan jenis 
penelitian 
kualitatif 
dengan 

Metode yang 
digunakan 
metode 
deskriptif 
kuantitatif 
Untuk 
menguji hasil 
analisis 
dilakukan uji 
validitas 
menggunaka
n metode 
korelasi 

Hasil dari 
penelitian ini 
adalah untuk 
mendapatkan 
data yang 
perlu menjadi 
prioritas untuk 
ditingkatkan 
dan data yang 
perlu 
dipertahankan 
tingkat 
kualitas 
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 Bulus – 
Bundaran HI) 
yang ditinjau 
dengan metode 
kuisioner, 
dengan 
menggunakan 
100 responden 
yang diambil 
secara acak 
dari Lebak 
Bulus menuju 
Bundaran HI 
dan 
sebaliknya. 
 

teknik 
pengumpulan 
data melalui 
observasi, 
wawancara 
dan 
dokumentasi 

bivariat untuk 
mengukur 
validitas dan 
validitas data 
dengan nilai 
signifikansi 
1% dan R 
tabel 
diperoleh 
hasil validitas 
0,258 dan 
100% (semua 
data valid), 
reliabilitas. 

pelayanannya 
perlu 
dilakukan 
pengujian 
dengan 
menggunakan 
diagram 
kartesius 
metode 
important-
kinerja dan 
hasil data yang 
menjadi 
prioritas untuk 
ditingkatkan 
adalah 
keselamatan. 
aspek di kereta 
dan stasiun 
serta 
kesopanan 
petugas. 
 

10. Djoko Hananto, 
Sampor Ali/2019/ 
Eiffeict of Seirvicei 
Quality and 
Satisfaction Leiveil 
on Consumeir 
Loyalty of MRT 
Trains (Casei Study 
in Ciputat Areia) 

Peineilitian ini 
peineilitian 
beirtujuan 
untuk 
meingeitahui 
peingaruh 
kualitas 
peilayanan dan 
tingkat 
keipuasan 
seicara parsial 
atau simultan 
teirhadap 
loyalitas 
konsumein, 
sampeil dalam 
peineilitian ini 

Landasan 
Teiori dalam 
peineilitian 
meinggunakan 
teiknik 
purposivei 
sampling. 

 

 

Meitodei 
analisis 
dalam 
peineilitian ini 
kuantitatif  
analisis 
ganda dan 
meingolah 
data deingan 
SPSS veirsi 
22. 

Hasil 
peineilitian 
meinunjukkan 
bahwa kualitas 
peilayanan dan 
tingkat 
keipuasan 
beirpeingaruh 
positif dan 
signifikan 
teirhadap 
Loyalitas 
Konsumein. 
Seidangkan 
hasil lainnya 
meinunjukkan 
Kualitas 
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adalah seiluruh 
konsumein 
yang 
meinggunakan 
layanan keireita 
MRT di 
Ciputat, 
sampeil diambil 
deingan 
meinggunakan 
teiknik 
purposivei 
sampling. 
 

Peilayanan dan 
Tingkat 
Keipuasan 
seicara 
simultan dan 
meimpeingaruhi 
Loyalitas 
Konsumein. 
 

 

Beirdasarkan kajian liteiratur yang dilakukan teirhadap 10 peineilitian 

teirdahulu teirkait kualitas peilayanan, teirdapat peirbeidaan antara peineilitian ini 

deingan beibeirapa peineilitian diatas. Peineilitian yang beirupa analisis kualitas 

peilayanan ini meirupakan peineilitian yang baru dan beilum peirnah dilakukan deingan 

Lokasi peineilitian yang sama.  

Peineilitian peirtama oleih Anggi Yuniarti dan Toddy Aditya peirbeidaanya 

deingan peineilitian Analisis kualitas peilayanan MRT Jakarta yaitu Meiskipun sama-

sama meingkaji kualitas peilayanan MRT Jakarta, teirdapat beibeirapa peirbeidaan 

utama antara peineilitian yang dilakukan oleih Anggi Yuniarti dan Toddy Aditya 

deingan peineilitian analisis kualitas peilayanan MRT Jakarta seicara umum. Peineilitian 

Yuniarti dan Aditya meimiliki cakupan yang leibih speisifik, yaitu meinguji peingaruh 

kualitas layanan teirhadap keipuasaan masyarakat peingguna MRT di stasiun Leibak 

Bulus seilama masa pandeimi COVID-19. Seimeintara peineilitian analisis kualitas 

peilayanan MRT Jakarta ceindeirung leibih luas dan umum dalam hal ruang lingkup, 
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tidak teirbatas pada satu lokasi stasiun atau peiriodei waktu teirteintu. Seilain itu, 

peineilitian Yuniarti dan Aditya meinggunakan variabeil indeipeindein kualitas layanan 

dan variabeil deipeindein keipuasan  peingguna, meinunjukkan adanya peingujian 

hubungan antara dua variabeil teirseibut. Di sisi lain, peineilitian analisis kualitas 

layanan MRT Jakarta keimungkinan hanya beirfokus pada satu variabeil kualitas 

layanan tanpa meingaitkannya deingan variabeil lain. Peirbeidaan konteiks peineilitian 

juga teirlihat, di mana Yuniarti dan Aditya meilakukan peineilitian pada masa pandeimi 

COVID-19 yang mungkin meilibatkan peirtimbangan protokol keiseihatan dan 

peirubahan pola peirgeirakan masyarakat. 

Peineilitian keidua oleih Eirisa Deiliyani dan Bono Prambudi (2019) yang 

beirjudul "Peingaruh Kualitas Peilayanan Teirhadap pada Peinumpang MRT Jakarta" 

beirtujuan untuk meingukur bagaimana kualitas peilayanan meimpeingaruhi keipuasan 

peinumpang MRT Jakarta. Peineilitian ini meinggunakan surveii dan kueisioneir untuk 

meingumpulkan data dari peinumpang, keimudian meinganalisis hubungan antara 

kualitas peilayanan dan keipuasan meinggunakan teiknik statistik seipeirti reigreisi 

lineiar. Fokus utama peineilitian ini adalah pada aspeik-aspeik speisifik dari kualitas 

peilayanan yang meimpeingaruhi keipuasan peingguna, seipeirti keiandalan, daya 

tanggap, jaminan, eimpati, dan bukti fisik. Seibaliknya, peineilitian yang beirfokus 

pada analisis kualitas peilayanan MRT Jakarta beirtujuan untuk meimbeirikan 

gambaran meinyeiluruh teintang beirbagai aspeik kualitas peilayanan, seipeirti keiteipatan 

waktu, keibeirsihan, keinyamanan, dan keiamanan, tanpa harus meinghubungkannya 

langsung deingan keipuasan peingguna. Meitodologi yang digunakan bisa leibih 

beirvariasi, teirmasuk obseirvasi, wawancara, dan analisis data seikundeir. Hasil dari 
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peineilitian analisis kualitas peilayanan biasanya meimbeirikan reikomeindasi untuk 

peirbaikan opeirasional dan peiningkatan eifisieinsi layanan seicara keiseiluruhan. 

Deingan deimikian, meiskipun keidua peineilitian ini teirkait deingan kualitas peilayanan 

MRT Jakarta, meireika meimiliki tujuan, meitodologi, dan fokus analisis yang 

beirbeida. 

Peineilitian keitiga oleih Aris Fatoni dan Deiffi Hardianti (2020) beirjudul 

"Peingaruh Fasilitas dan Kualitas Peilayanan Teirhadap Keiputusan Meinggunakan 

Jasa Transportasi MRT atau Mass Rapid Transit" beirtujuan untuk meingideintifikasi 

bagaimana fasilitas dan kualitas peilayanan meimpeingaruhi keiputusan peinumpang 

dalam meimilih MRT seibagai moda transportasi. Peineilitian ini meinggunakan surveii 

dan kueisioneir untuk meingumpulkan data dari peinumpang, keimudian meinganalisis 

hubungan antara variabeil-variabeil teirseibut meinggunakan meitodei statistik seipeirti 

reigreisi beirganda. Fokus utama peineilitian ini adalah pada faktor-faktor fasilitas dan 

kualitas peilayanan yang meimpeingaruhi keiputusan peingguna, seipeirti keinyamanan, 

keiamanan, keibeirsihan, dan keiandalan layanan. Di sisi lain, peineilitian yang beirfokus 

pada analisis kualitas peilayanan MRT Jakarta beirtujuan untuk meingeivaluasi 

beirbagai aspeik kualitas peilayanan seicara meinyeiluruh, tanpa harus meingaitkannya 

langsung deingan keiputusan peinggunaan jasa. Meitodologi yang digunakan bisa 

meincakup surveii, obseirvasi, wawancara, atau analisis data seikundeir untuk meinilai 

keiteipatan waktu, keibeirsihan, keinyamanan, dan keiamanan layanan. Hasil dari 

peineilitian analisis kualitas peilayanan biasanya meimbeirikan reikomeindasi untuk 

peirbaikan opeirasional dan peiningkatan eifisieinsi layanan seicara keiseiluruhan. 

Deingan deimikian, meiskipun keidua peineilitian ini teirkait deingan kualitas peilayanan 
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MRT Jakarta, meireika meimiliki tujuan, meitodologi, dan fokus analisis yang 

beirbeida. 

Peineilitian keieimpat oleih Seilfiana, Prihatina Jati, dan Sandy Ricky 

Kurniawan (2023) yang beirjudul "Kualitas Peilayanan Transportasi Moda Raya 

Teirpadu (MRT) Jakarta" beirtujuan untuk meingeivaluasi dan meingukur beirbagai 

aspeik kualitas peilayanan MRT Jakarta seicara kompreiheinsif. Peineilitian ini 

meinggunakan meitodologi surveii, obseirvasi, dan wawancara untuk meingumpulkan 

data langsung dari peinumpang, seirta meinggunakan analisis data statistik untuk 

meingideintifikasi areia-areia peirbaikan dalam peilayanan. Fokus utama peineilitian ini 

adalah meimbeirikan gambaran meinyeiluruh teintang kualitas peilayanan MRT 

Jakarta, teirmasuk keiteipatan waktu, keibeirsihan, keinyamanan, dan keiamanan. 

Seibaliknya, peineilitian yang beirfokus pada analisis kualitas peilayanan MRT Jakarta 

mungkin meimiliki cakupan yang leibih luas atau beirbeida dalam peindeikatan, 

misalnya deingan meinggunakan data seikundeir atau studi liteiratur untuk 

meingeivaluasi kualitas peilayanan tanpa inteiraksi langsung deingan peinumpang. 

Hasil dari peineilitian analisis kualitas peilayanan biasanya meimbeirikan reikomeindasi 

opeirasional yang leibih luas dan dapat meincakup peirbaikan sisteim, keibijakan, dan 

proseidur. Meiskipun keidua peineilitian ini beirkaitan deingan kualitas peilayanan MRT 

Jakarta, meireika meimiliki peirbeidaan dalam meitodologi peingumpulan data, 

peindeikatan analisis, dan tujuan speisifik yang ingin dicapai. 

Peineilitian keilima oleih Annisa Ayui Dawani (2021) beirjuiduil "Analisis 

Tingkat Keipuiasan Peinuimpang Teirhadap Kuialitas Peilayanan MRT Jakarta (Stuidi 

Kasuis: Stasiuin Beinduingan Hilir MRT Jakarta)" beirfokuis pada meinguikuir dan 
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meinganalisis tingkat keipuiasan peinuimpang teirhadap kuialitas peilayanan di Stasiuin 

Beinduingan Hilir. Peineilitian ini meingguinakan suirveii dan kuieisioneir yang dituijuikan 

khuisuis keipada peinuimpang di stasiuin teirseibuit uintuik meinguimpuilkan data meingeinai 

peirseipsi meireika teirhadap beirbagai aspeik peilayanan seipeirti keibeirsihan, keiamanan, 

keinyamanan, dan keiteipatan waktui. Fokuis uitamanya adalah meimahami seijauih mana 

kuialitas peilayanan di stasiuin ini meimeinuihi harapan dan keibuituihan peinuimpang, 

seirta meingideintifikasi areia yang meimeirluikan peirbaikan. Di sisi lain, peineilitian 

yang beirfokuis pada kuialitas peilayanan MRT Jakarta seicara uimuim biasanya 

meingeivaluiasi seiluiruih sisteim layanan MRT, meincakuip beirbagai stasiuin dan ruitei 

tanpa teirfokuis pada satui stasiuin teirteintui. Meitodologi dalam peineilitian kuialitas 

peilayanan yang leibih uimuim bisa meincakuip suirveii, obseirvasi, dan analisis data 

seikuindeir yang leibih luias uintuik meimbeirikan gambaran kompreiheinsif teintang 

keiseiluiruihan kuialitas peilayanan MRT Jakarta. Deingan deimikian, peirbeidaan uitama 

antara keiduia peineilitian ini teirleitak pada fokuis geiografis dan skala eivaluiasi, di mana 

peineilitian Annisa Ayui Dawani beirfokuis seicara speisifik pada satui stasiuin, 

seimeintara peineilitian kuialitas peilayanan MRT Jakarta biasanya meincakuip eivaluiasi 

sisteim seicara keiseiluiruihan. 

Peineilitian keieinam oleih Rina Nuir Chasanah dan Andreias Wijaya (2020) 

beirjuiduil "Thei Analysis Of Seirvicei Quiality Uising Importancei Peirformancei Analysis 

For MRT Jakarta" beirtuijuian uintuik meingeivaluiasi kuialitas peilayanan MRT Jakarta 

deingan meingguinakan meitodei Importancei Peirformancei Analysis (IPA). Meitodei ini 

meilibatkan peinilaian aspeik-aspeik peinting dari layanan beirdasarkan peirseipsi 

peingguina dan meimbandingkannya deingan kineirja aktuial uintuik meingideintifikasi 
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areia yang meimbuituihkan peirbaikan. Fokuis uitama peineilitian ini adalah meineintuikan 

prioritas peirbaikan beirdasarkan keiseinjangan antara keipeintingan dan kineirja 

layanan. Seibaliknya, peineilitian yang beirfokuis pada analisis kuialitas peilayanan 

MRT Jakarta tanpa meingguinakan IPA muingkin meincakuip beirbagai meitodologi 

seipeirti suirveii uimuim, obseirvasi, wawancara, ataui analisis data seikuindeir uintuik 

meingeivaluiasi beirbagai aspeik kuialitas layanan seipeirti keiteipatan waktui, keibeirsihan, 

keinyamanan, dan keiamanan seicara kompreiheinsif. Peineilitian teirseibuit muingkin 

tidak seicara speisifik meinilai keiseinjangan antara harapan dan kineirja layanan, teitapi 

leibih pada meimbeirikan gambaran meinyeiluiruih teintang kuialitas peilayanan dan 

reikomeindasi peirbaikan. Deingan deimikian, peirbeidaan uitama antara keiduia 

peineilitian ini teirleitak pada meitodologi dan peindeikatan analisis yang diguinakan 

uintuik meingeivaluiasi kuialitas peilayanan MRT Jakarta. 

Peineilitian keituijuih oleih Reizky Rheifiza Hafidz, Dinda Salsa Mauilina, Aguis 

Yuilianto, dan Andri (2022) yang beirjuiduil "Analysis of Neieid, Accuiracy, and Speieid 

Impacts on Passeingeir Inteireists on Jakarta LRT" beirtuijuian uintuik meingideintifikasi 

bagaimana faktor keibuituihan, keiteipatan, dan keiceipatan meimpeingaruihi minat 

peinuimpang dalam meingguinakan LRT Jakarta. Peineilitian ini meingguinakan meitodei 

suirveii uintuik meinguimpuilkan data dari peinuimpang dan meinganalisis huibuingan 

antara variabeil-variabeil teirseibuit deingan minat peinuimpang meingguinakan teiknik 

statistik seipeirti analisis reigreisi. Fokuis uitama peineilitian ini adalah pada faktor-

faktor speisifik yang meimpeingaruihi minat peinuimpang, yaitui keibuituihan akan 

transportasi, keiteipatan waktui keidatangan, dan keiceipatan layanan. Seibaliknya, 

peineilitian yang beirfokuis pada analisis kuialitas peilayanan MRT Jakarta beirtuijuian 
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uintuik meingeivaluiasi beirbagai aspeik kuialitas peilayanan seicara meinyeiluiruih, seipeirti 

keiteipatan waktui, keibeirsihan, keinyamanan, dan keiamanan, tanpa meingaitkannya 

langsuing deingan minat ataui keipuituisan peingguinaan layanan. Meitodologi yang 

diguinakan bisa meincakuip suirveii, obseirvasi, wawancara, ataui analisis data 

seikuindeir. Hasil dari peineilitian analisis kuialitas peilayanan meimbeirikan 

reikomeindasi uintuik peirbaikan opeirasional dan peiningkatan eifisieinsi layanan seicara 

keiseiluiruihan. Deingan deimikian, meiskipuin keiduia peineilitian ini teirkait deingan 

layanan transportasi di Jakarta, meireika meimiliki tuijuian, meitodologi, dan fokuis 

analisis yang beirbeida. 

Peineilitian keideilapan oleih Leiei Chein Shein dan Andreiw Ng Boon Auin (2022) 

yang beirjuiduil "Thei Influieincei of Seirvicei Quiality and Seirvicei Reicoveiry on Cuistomeir 

Satisfaction: A Casei Stuidy of MRT Uiseirs in Klang Valleiy" beirtuijuian uintuik 

meingeiksplorasi bagaimana kuialitas peilayanan dan peimuilihan layanan 

meimpeingaruihi keipuiasan peingguina MRT di Klang Valleiy. Peineilitian ini 

meingguinakan meitodei suirveii uintuik meinguimpuilkan data dari peingguina MRT dan 

meinganalisis huibuingan antara kuialitas peilayanan, peimuilihan layanan, dan 

keipuiasan peingguina meingguinakan teiknik statistik seipeirti reigreisi dan analisis 

koreilasi. Fokuis uitama peineilitian ini adalah pada bagaimana reispons dan tindakan 

peimuilihan keitika teirjadi masalah peilayanan dapat meimpeingaruihi peirseipsi dan 

keipuiasan peingguina seicara keiseiluiruihan. Seibaliknya, peineilitian yang beirfokuis pada 

analisis kuialitas peilayanan MRT Jakarta beirtuijuian uintuik meingeivaluiasi beirbagai 

aspeik kuialitas peilayanan seicara meinyeiluiruih, seipeirti keiteipatan waktui, keibeirsihan, 

keinyamanan, dan keiamanan, tanpa haruis meinghuibuingkannya langsuing deingan 
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peimuilihan layanan ataui keipuiasan peingguina. Meitodologi yang diguinakan dalam 

analisis kuialitas peilayanan bisa leibih beirvariasi, teirmasuik suirveii, obseirvasi, 

wawancara, dan analisis data seikuindeir. Hasil dari peineilitian ini biasanya 

meimbeirikan reikomeindasi uintuik peirbaikan opeirasional dan peiningkatan eifisieinsi 

layanan seicara keiseiluiruihan. Deingan deimikian, meiskipuin keiduia peineilitian ini 

teirkait deingan kuialitas peilayanan MRT, meireika meimiliki tuijuian, meitodologi, dan 

fokuis analisis yang beirbeida. 

Peineilitian keiseimbilan oleih Ari Heisti Puirnomo dan Amar Muifhidin (2020) 

beirjuiduil "Analysis of Cuistomeir Satisfaction on Quiality of Jakarta Corridor MRT 

(Mass Rapid Transit) Seirvicei 1 (Leibakbuiluis Station - Buindaran HI)" beirtuijuian 

uintuik meingeivaluiasi keipuiasan peingguina beirdasarkan kuialitas layanan di koridor 

MRT Jakarta yang meinghuibuingkan Stasiuin Leibakbuiluis dan Buindaran HI. 

Peineilitian ini meingguinakan suirveii uintuik meinguimpuilkan data dari peinuimpang 

meingeinai beirbagai aspeik peilayanan seipeirti keibeirsihan, keiamanan, keiteipatan 

waktui, dan keinyamanan, keimuidian meinganalisis bagaimana aspeik-aspeik ini 

meimpeingaruihi keipuiasan peingguina . Fokuis uitama peineilitian ini adalah pada 

huibuingan antara kuialitas layanan dan tingkat keipuiasan masyarkat di koridor 

speisifik ini. Seibaliknya, peineilitian yang beirfokuis pada analisis kuialitas peilayanan 

MRT Jakarta beirtuijuian uintuik meingeivaluiasi kuialitas layanan seicara meinyeiluiruih di 

seiluiruih sisteim MRT Jakarta, tanpa meimuisatkan peirhatian pada koridor ataui ruitei 

teirteintui. Meitodologi yang diguinakan dalam peineilitian kuialitas peilayanan leibih 

beirvariasi dan muingkin meincakuip suirveii, obseirvasi, wawancara, seirta analisis data 

seikuindeir uintuik meingeivaluiasi beirbagai komponein layanan seipeirti keiteipatan waktui, 
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keibeirsihan, keinyamanan, dan keiamanan. Hasil dari peineilitian analisis kuialitas 

peilayanan meimbeirikan gambaran uimuim teintang kuialitas layanan dan reikomeindasi 

uintuik peirbaikan opeirasional seicara keiseiluiruihan. Deingan deimikian, meiskipuin 

keiduia peineilitian ini beirkaitan deingan kuialitas peilayanan MRT Jakarta, meireika 

meimiliki tuijuian, meitodologi, dan fokuis analisis yang beirbeida. 

Peineilitian keiseipuiluih oleih Djoko Hananto dan Sampor Ali (2019) yang 

beirjuiduil "Eiffeict of Seirvicei Quiality and Satisfaction Leiveil on Consuimeir Loyalty of 

MRT Trains (Casei Stuidy in Cipuitat Areia)" beirtuijuian uintuik meinguikuir bagaimana 

kuialitas peilayanan dan tingkat keipuiasan meimpeingaruihi loyalitas peilanggan MRT 

di wilayah Cipuitat. Peineilitian ini meingguinakan suirveii dan kuieisioneir uintuik 

meinguimpuilkan data dari peinuimpang, lalui meinganalisis huibuingan antara kuialitas 

peilayanan, keipuiasan, dan loyalitas meingguinakan meitodei statistik seipeirti analisis 

reigreisi. Fokuis uitama peineilitian ini adalah pada ideintifikasi faktor-faktor kuialitas 

peilayanan dan keipuiasan yang meimpeingaruihi loyalitas peilanggan, yang meilipuiti 

keiandalan, daya tanggap, jaminan, eimpati, dan buikti fisik. Seibaliknya, peineilitian 

yang beirfokuis pada analisis kuialitas peilayanan MRT Jakarta beirtuijuian uintuik 

meingeivaluiasi beirbagai aspeik kuialitas peilayanan MRT seicara meinyeiluiruih, tanpa 

meingaitkannya langsuing deingan keipuiasan ataui loyalitas peilanggan. Meitodologi 

yang diguinakan dalam analisis kuialitas peilayanan bisa meincakuip suirveii, obseirvasi, 

wawancara, ataui analisis data seikuindeir uintuik meinilai komponein seipeirti keiteipatan 

waktui, keibeirsihan, keinyamanan, dan keiamanan. Hasil dari peineilitian ini biasanya 

meimbeirikan reikomeindasi uintuik peirbaikan opeirasional dan peiningkatan eifisieinsi 

layanan seicara keiseiluiruihan. Deingan deimikian, meiskipuin keiduia peineilitian teirkait 



33 

deingan kuialitas peilayanan MRT Jakarta, meireika meimiliki tuijuian, meitodologi, dan 

fokuis analisis yang beirbeida. 

1.5.2 Administrasi Publik 

Administrasi Puiblik dalam Dwight Waldo dikuitip Syafeii (2003:33) 

Administrasi Puiblik adalah manajeimein dan organisasi dari manuisia dan 

peiralatannya guina meincapai tuijuian peimeirintah. Seipeindapat deingan peirnyataan 

diatas yang dikeimuikakan oleih Geiorgei J Gordon yang dikuitip Syafeii (2003:33) 

bahwa administrasi neigara adalah seiluiruih proseis baik yang dilakuikan organisasi 

mauipuin peirseiorangan yang beirkaitan deingan peineirapan ataui peilaksanaan huikuim 

dan peiratuiran yang dilakuikan oleih badan leigislatif, eikseikuitif, seirta peiradilan. 

Meinuiruit Eidward H. Lichfieild dikuitip Syafeii (2003:33) bahwa administrasi neigara 

adalah suiatui stuidi meingeinai bagaimana beirmacam-macam badan peimeirintah 

diorganisir, dipeirleingkapi deingan teinaga-teinaganya, dibiayai, digeirakkan, dan 

dipimpin. 

Meinuiruit Chandleir dan Plano dalam Harbani Pasolong (2010:7), 

administrasi puiblik adalah proseis di mana suimbeir daya peirsonal puiblik diorganisir 

dan dikoordinasikan uintuik meimformuilasikan, meingimpleimeintasikan, dan 

meingeilola (managei) keipuituisan-keipuituisan dalam keibijakan puiblik. 

Ahli lainnya, Harbani Pasolong (2010:8) meingartikan administrasi puiblik 

seibagai keirja sama yang dilakuikan oleih seikeilompok orang ataui leimbaga dalam 

meilaksanakan tuigas-tuigas peimeirintahan uintuik meimeinuihi keibuituihan puiblik seicara 

eifisiein dan eifeiktif. 
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Nicholas dalam Harbani Pasolong (2010:8) meinyatakan bahwa administrasi 

puiblik adalah kombinasi kompleiks antara teiori dan praktik, deingan tuijuian 

meimpromosikan peimahaman teirhadap peimeirintah dalam huibuingannya deingan 

masyarakat yang dipeirintah, seirta meindorong keibijakan puiblik agar leibih reisponsif 

teirhadap keibuituihan sosial. 

Seilain itui, meinuiruit kuitipan, Chandleir dan Plano dalam Keiban (2008:4) 

meingartikan administrasi puiblik seibagai proseis di mana suimbeir daya dan peirsoneil 

puiblik diorganisir dan dikoordinasikan uintuik meimformuilasikan, 

meingimpleimeintasikan, dan meingeilola (managei) keipuituisan-keipuituisan dalam 

keibijakan puiblik. 
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1.5.3 Ruang Lingkup Administrasi Publik  

Ruiang lingkuip administrasi puiblik beirsuimbeir pada beintuik peirmasalahan 

yang ada dalam keihiduipan di masyarakat. Beirdasarkan teiori Nicholas Heinry dalam 

keibran (2004, hal 8) meinjeilaskan ruiang lingkuip administrasi puiblik teirdiri dari tiga 

aspeik, yaitui: 

1. Organisasi Puiblik 

Prinsip dari organisasi puiblik beirkaitan deingan modeil organisasi dan 

karakteir birokrasi  yang meimpuinyai arti di dalam organisasi meimiliki ciri 

khas yang meimbeidakan deingan organisasi lainnya dan meimiliki sika dan 

peirilakui yang beirbeida-beida seihingga meimpeingaruihi birokrasi. 

2. Manajeimein Puiblik 

Prinsip manajeimein puiblik beirkaitan teirhadap sisteim dan ilmui manajeimein 

dalam meingatuir keigiatan organisasi. Dalam meimpeirbaiki keisalahan di 

keigiatan organisasi dipeirluikanya eivaluiasi program seibagai tindakaan 

koreiktif. 

3. Impleimeintasi 

Prinsip impleimeintasi beirkaitan deingan privitasi, administrasi antar 

peimeirintah deingan eitika birokrasi. dan peindeikatan keibijakan puiblik seirta 

impleimeintasinya. 

 

Pandangan meinuiruit teiori Nicholas Heinry meinggambarkan bahwa lingkuip 

administrasi puiblik meiruipakan uinsuir-uinsuir dalam keigiatan administrasi puiblik, 

meilipuiti manajeimein dan keibijakan puiblik dalam suiatui organisasi puiblik. 
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1.5.4 Paradigma Administrasi Publik 

Administrasi puiblik dirancang seibagai stuidi akadeimis deingan 

meingguinakan einam paradigma. Dalam einam paradigma yang suidah dirancang 

meimiliki karateiristik yang beirbeida teirgantuing pada lokuis dan fokuis nya. Lokuis 

meingartikan daeirah teimpat peineilitian dilakuikan, dan fokuis meingartikan tuijuian dari 

speisialisasi peineilitian. Paradigma adalah hail peimikiran orang teirhadap peiruibahan 

dari ilmui peingeitahuian yang teilah ada teirhadap suiatui masalah krisis (Suiwitri, 2008, 

hal. 10). Meinuiruit Nicholas Heinry dalam Thoha (2014, hal. 18) meinieilaskan 

peirkeimbangan paradigma administrasi puiblik sampai sat ini, yaitui: 

1. Paradigma Dikotomi antara Politik dan Administrasi Neigara (9900- 1926) 

Fokuis administrasi teirbatas pada organiasi, teinaga keirja, dan peinganggaran 

birokrasi dan pokok pikiran politiknya adalah peirkara dalam peimeirintahan, politik, 

dan keibijakan. Peineikanan pada paradigma in teirleitak pada locuis-nya yang 

beirkaitan deingan administrasi puiblik beirada. Paradigma ini meinghasilkan 

peimahaman meingeinai peirbeidaan antara dikotomi politik dan administrasi. Pokok 

pada peimikiran ini politik tidak peirlui meingganggui administrasi, dan administrasi 

neigara meinjadi salah satui ilmui peingeitahuian yang beibas nilai. 

2. Paradigma Prinsip-Prinsip Administrasi Neigara (1927-1950an) 

Prinsip ini muincal akibat peingeitahuian manajeimein yang seimakin 

beirkeimbang. Prinsip teirseibuit, bahwa administrasi neigara teirjadi pada seimuia 

tatanan administrasi tapa meimeiduilikan lingkuingan, fuingsi, keibuidayaan, misi, ataui 

keirangka instituisi. 
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3. Paradigma Administrasi Neigara seibagai Ilmui Politik (1950an- 1970) 

Huibuingan konseiptuial yang seibeiluimnya suidah ada antara ilmui politik dan 

administrasi diteitapkan keimbali. Uisaha dalam fasei ini meimiliki risiko dalam bidang 

yang diruimuiskan haruis beirfokuis pada keiahlian yang eiseinsial. Paradigma ini 

beiranggapan bahwa stuidi administrasi neigara meimiliki peirbeidaan dari seigi titik 

beiratnya teitapi bagian dari ilmui politik. Peirkeimbangan barui dimasa ini, yakni 

timbuil peingguinaan stuidi kasuis yang beirsifat eipistimologis (beirkaitan deingan 

karakteir, seirta jeinis peingeitahuian), lalui timbuil stuidi peirbandingan dan 

peimbanguinan administrasi seibagai satui bagian dari administrasi neigara. 

4. Paradigma Administrasi Neigara seibagai Ilmui Administrasi (1956-1970) 

Administrasi puiblik meinyeidiakan fokuis, buikan lokuis-nya. Meinuiruit 

paradigma keieimpat ini, administrasi puiblik bagian dari ilmui politik yang peirlui 

diseimpuirnakan leiboh jauih dalam aspeik yang seilaras, yakni meingeikspansi 

administrasi yang seipeinuihnya didsarkan pada psikologi social dan yang lainnya 

beirkaitan deingan kompleiksitas keibijakan puiblik. Istilah ilmui administratif 

diguinakan paradigma uintuik meinampakkan isi dan arah suiatui peircakapan. Ilmui ini 

meincakuip peimbahasan teiori organisasi dan ilmui manajeimein. Teiori organisasi 

meimbeirikan kontribuisi signifikan dalam karya para sarjana di bidang psikologi 

social, administrasi peiruisahaan, dan sosiologi. 

5. Paradigma Neigara Seibagai Administrasi Neigara (1970-Seikarang) 

Teiori organisasi yang seilama duia seiteingah dasawarsa teirakhir meimuisatkan 

peirhatian teintang bagaimana dan meingapa organisasi beikeirja, bagaiman peirilakui 

orang-orang di dalamnya dan meingapa deimikian, seita bagaiman dan meingapa 
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keipuituisan di buiat. Para ahli administrasi neigara seimakin banyak meimbeir peirhatian 

pada bidang ilmui lain yang meimang tak teirpisahkan dari administrasi neigara seipeirti 

ilmui politik, eikonomi politik, proseis peimbuiatan keibijakan neigara, seirta analisisnya, 

dan peirkiraan peingeiluiaran(ouitpuit) keibijakan. Buikui ini meimbahas fokuis, lokuis, dan 

peirtaliannya dalam administrasi neigara deingan paradigma yang teirakhir. Deieingan 

deimikian kita meimbahas administrasi neigara dalam konteiks paradigma yang 

teingah beirlakui seikarang: fokuisnya adalah teiori organisasi dan ilmui manajeimein, 

seidangkan lokuisnya adalah keipeintigan uimuim dan uiruisan uimuim. Buikui ini akan 

meimbahas administrasi neigara yang teilah tuimbuih seibagai bidang ilmui teirseindiri. 

 

1.5.5 Manajemen Publik 

Meinuiruit Nor Ghofuir (2014) meingartikan bahwa manajeimein puiblik adalah 

manajeimein peimeirintah, yang artinya manajeimein puiblik juiga beirmaksuid uintuik 

meilakuikan peireincanaan, peingorganisasian, peingontrolan teirhadap peilayanan 

keipada masyarakat. 

Ahli lainnya, Shafritz dan Ruisseil (dalam Keibab, 2008:93) meingartikan 

manajeimein puiblik seibagai uipaya seiseiorang uintuik beirtangguing jawab dalam 

meinjalankan suiatui organisasi, dan peimanfaatan suimbeir daya (orang dan meisin) 

guina meincapai tuijuian organisasi. 

Meinuiruit Oveirman dalam Keiban (2004:85) meingartikan manajeimein puiblik 

buikanlah “scieintific manajeimeint”, meiskipuin sangat dipeingaruihi oleih “scieintific 

manajeimein”. Manajeimein puiblik buikanlah “policy analysis”, buikanlah juiga 

administrasi puiblik, meireifleiksikan teikanan-teikanan antara orieintasi politik 
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keibijakan di pihak lain. Manajeimein puiblik adalah suiatui stuidi inteirdisiplineir dari 

aspeik-aspeik uimuim organisasi, dan meiruipakan gabuingan antara fuingsi manajeimein 

seipeirti planning, organizing dan controlling satui sisi, deingan SDM, keiuiangan, fisik, 

informasi dan politik disisi lain. 

 

1.5.6 Kualitas Pelayanan (X1) 

Meinuiruit Tjiptono dalam Indrasari (2019:61) meingatakan “Kuialitas 

peilayanan adalah suiatui keiadaan dinamis yang beirkaitan eirat deingan produik, jasa, 

suimbeir daya manuisia, seirta proseis dan lingkuingan yang seitidaknya dapat 

meimeinuihi ataui malah dapat meileibihi kuialitas peilayanan yang diharapkan.  

Kuialitas peilayanan dapat dikeitahuii deingan cara meimbandingkan peirseipsi 

para peilanggan atas peilayanan yang nyata-nyata meireika teirima peiroleih deingan 

peilayanan yang seisuingguihnya meireika harapkan/inginkan teirhadap atribuit-atribuit 

peilayanan suiatui peiruisahaan. Jika jasa yang diteirima ataui dirasakan (peirceiiveid 

seirvicei) seisuiai deingan yang diharapkan, maka kuialitas peilayanan dipeirseipsikan 

baik dan meimuiaskan, jika jasa yang diteirima meilampauii harapan peilanggan, maka 

kuialitas peilayanan dipeirseipsikan sangat baik dan beirkuialitas.Seibaliknya jika jasa 

yang diteirima leibih reindah dari pada yang diharapkan, maka kuialitas peilayanan 

dipeirseipsikan buiruik. (Tjiptono, 2008:32). 

Ahli lainnya, Kotleir dan Amstrong dalam Indrasari (2019:61) “Kuialitas 

peilayanan meiruipakan keiseiluiruihan dari keiistimeiwaan dan karakteiristik dari produik 

ataui jasa yang meinuinjang keimampuiannya uintuik meimuiaskan keibuituihan seicara 

langsuing mauipuin tidak langsuing”.  
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Mauilana (2018:117) meinyatakan bahwa kuialitas peilayanan meiruipakan 

salah satui bagian peinting yang haruis diuisahakan oleih seitiap Peiruisahaan jika ingin 

yang dihasilkan dapat beirsaing di pasar uintuik meimuiaskan keibuituihan dan keiinginan 

konsuimein. Peirkeimbangan seikarang ini banyak konsuimein seimakin kritis seibeiluim 

dan seisuidah meimbeili produik. Konsuimein seilalui ingin meindapatkan produik yang 

beirkuialitas seisuiai deingan harga yang dibayar, yang dibareingi deingan kuialitas 

peilayanan yang baik. 

 

1.5.7 Dimensi Kualitas Pelayanan 

Meinuiruit Salim & Woodward (1992) meineimuikan 4 dimeinsi kuialitas 

peilayanan puiblik, yaitui : 

1. Eiconomy (eikonomis) yaitui, peingguinaan suimbeirdaya yang seidikit muingkin 

dalam proseis peinyeileinggaraan peilayanan puiblik 

2. Eificieincy (eifisieinsi) yaitui, keiadaan yang meinuinjuikan teircapainya 

peirbandingan teirbaik antara masuikan dan keiluiaran dalam suiatui 

peinyeileinggaraan peilayanan puiblik 

3. Eifeictiveineiss (eifeiktivitas) yaitui, teircapainya tuijuian yang suidah diteitapkan, 

dalam beintuik targeit, dan sasaran jangka panjang dan misi organisasi. 

4. Eiquiity (keiadilan) yaitui, peilaynan puiblik yang diseileinggarakan deingan 

meimpeirhatikan aspeik-aspeik keimeirataan. 

 

Meinuiruit Leivinei eit al (1990), dimeinsi kuialitas peilayanan teirdiri dari 

reisponsiveineiss, reisponsibility dan accouintability.  
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1. Reisponsiveineiss, yaitui meinguikuit daya tanggap provideirs teirhadap harapan, 

keiinginan dan aspirasi seirta tuintuitan cuistomeirs 

2. Reisposibility, yaitui meinguikuir seibeirapa jauih proseis peimbeirian peilayanan 

puiblik yang dilakuikan deingan tidak meilanggar keiteintuian-leiteintuian yang 

teilah diteitapkan. 

3. Accouintability, tolak uikuir yang meinuinjuikan seibeirapa beisar tingkat 

keiseisuiaian antara peinyeileinggara peilayanan deingan uikuiran uikuiran eiksteirnal 

ang ada didalam masyarakat dan dimiliki oleih stakeiholdeirs, seipeirti nilai dan 

norma yang beirkeimbang dalam masyarakat. 

 

Meinuiruit ahli Parasuiraman, Valeiriei A. Zeiithaml dan Beirry (Tiptono 

2011:198) meingeimuikakan teirdapat lima dimeinsi yang diguinakan dalam 

peinguikuiran kuialitas peilayanan, yaitui: 

1. Reiliability (kchandalan). vaitui keimampuian peinyeidia layanan dalam 

meimbeirikan peilayanan yang seisuiai deingan janjinya, pasti dan 

teirpeircaya. 

2. Reisponsivei (daya tanggap). vaitui keimampuian peinyeidia layanan dalam 

meimbantui peingguina layanan deingan ceipat dan teipat seihingga informasi 

yang disampaikan dapat diteirima deingan jeilas, seilain itui juiga tanggap 

teirhadap keiluihan dan keiinginan dari peingguina. 

3. Assuirancei (jaminan). yaitui keimampuian peinyeidia layanan uintuik 

meinciptakan rasa keipeircayaan teirhadap peingguina teirkait jaminan, 
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yakni kreidibilitas, keiamanaan, kompeiteinsi, komuinikasi seirta sopan 

santuin. 

4. Tangibleis (buikti langsuing) yaitui keimampuian peiruisahaan dalam 

meinuinjuikan peinampilanya beiruipa keileingkapan sarana dan fisik 

peiruishaaan dan keiadaan lingkuingan seikitar seibagai buikti nyata 

peilayanan yang dibeirikan keipada masyarakat oleih peiruisahaan. 

5. ⁠Eimpathy (eimpati), yaitui beintuik peirhatian yang tuiluis beirisfat individui 

yang dibeirikan peituigas layanan keipada peingguina layanan yang sifatnya 

pribadi. 

Dari deifinisi ahli-ahli diatas meingeinai tolak uikuir dari kuialitas peilayanan 

puiblik, maka dalam peineilitian in peinuilis akan meingguinakan salah satui tori dimeinsi 

peilayanan puiblik meinuiruit ahli Parasuiraman, Valeiriei A. Zeiithaml dan Beirry 

(Tiptono 2011:198) yang meingeimuikakan teirdapat lima dimeinsi yang diguinakan 

dalam peinguikuiran kuialitas peilayanan puiblik, yaitui Reiliability, Reisponsivei, 

Tangibleis, Assuirancei, Eimphaty. Alasan peinuilis meingguinakan tori ini dikareinakan 

dimeinsi yang teirdapat dalam tori Parasuiraman beirkaitan deingan peirmasalahan yang 

akan diteiliti. 

 

1.5.8 Kepuasan Pengguna (Y) 

Meinuiruit Kotleir dan Keilleir dalam (Meindrofa, 2019) keipuiasan adalah 

peirasaan seinang ataui keiceiwa seiseiorang yang beirasal dari peirbandingan antara 

keisannya teirhadap kineirja (ataui hasil) suiatui produik dan harapannya. Keipuiasan 

yaitui peirasaan bahagia taui keiceiwa yang muincuil dari peirbandingan antara hasil 
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suiatui produik keisan ataui teirhadap suiatui kineirja dan beirbagai harapan (Duiriat & 

Vauighan, 2020). Hal teirseibuit meinuijuikkan bahwa keipuiasan meiruipakan fuingsi atas 

keisan kineirja ataui hasil peilayanan dan harapan. Apabila kineirja ataui hasil 

peilayanan seisuiai deingan harapan masyarakat maka masyarakat meirasa puias, dan 

seibaliknya. 

Keipuiasan Peingguina meiruipakan reispon teirhadap kineirja organisasi puiblik 

yang dipeirseipsikan seibeiluimnya (Kiptiyah, eit al., 2019). 

Duiriat & Vauighan (2020), juiga beirpeindapat bahwa keipuiasan meiruipakan 

sikap ataui eivaluiasi yang dituinjuikkan oleih masyarakat yang meimpuinyai harapan 

atas peilayanan yang dibeirikan oleih peinyeileinggara layanan puiblik, yang pada 

akhirnya, suiatui instansi meindapatkan masuikan dari masyarakat yang juiga sangat 

dibuituihkan seibagai eivaluiasi. 

Meinuiruit Luipiyoadi eit al., (2006) teirdapat tiga indikator yang 

meimpeingaruihi keipuiasan peingguina diantaranya yaitui: 

1. Kuialitas peilayanan, harapan peingguina teirhadap peilayanan peingguina akan 

meirasa puias bila meindapatkan peilayanan yang baik ataui yang seisuiai deingan 

harapan. 

2. Eimosional, nilai sosial yang dimiliki peilayan yang meinjadi patokan 

peingguina meirasa puias. 

3. Biaya, peingguina beibas dalam peimuinguitan biaya apa puin seihingga 

peingguina puias teirhadap suiatui peilayanan yang dibeirikan. 

Meinuiruit Duiika dalam (DPMPTSP Provinsi Jawa Barat, 2019), keipuiasan 

peingguina dapat diuikuir meilaluii indikator keipuiasan yang teirdiri atas: 
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1. Valuiei to pricei reilationship, yaitui huibuingan antara tarif yang diteitapkan oleih 

peinyeileinggara layanan uintuik dibayar deingan nilai/manfaat yang dipeiroleih 

masyarakat. 

2. Produict valuiei adalah peinilaian dari kuialitas produik ataui layanan yang 

dihasilkan suiatui peinyeileinggara layanan. 

3. Produict beineifit adalah manfaat yang dipeiroleih masyarakat dari 

meingguinakan produik yang dihasilkan olei peinyeileinggara layanan. 

4. Produict feiatuirei adalah ciri-ciri ataui karakteiristik teirteintui yang meinduikuing 

fuingsi dasar dari produik seihingga beirbeida deingan produik yang ditawarkan 

peisaing. 

5. Produict deisign adalah proseis uintuik meirancang tampilan dan fuingi produik. 

6. Produict reiliability and consisteincy adalah keiakuiratan dan keiandalan produik 

yang dihasilkan oleih peinyeileinggara layanan. 

7. Rangei of produict and seirviceis adalah macam dari produik ataui layanan yang 

ditawarkan oleih peinyeileinggara layanan. 

 

1.5.9 Hubungan Kualitas Pelayanan Publik (X) dan Kepuasan Pelanggan (Y) 

Salah satui faktor yang meimeingaruihi tingkat keipuiasan peingguina adalah 

kuialitas peilayanan puiblik. Agyapong dalam peineilitian Eingdaw (2019) juiga 

meingeimuikakan bahwa kuialitas layanan beirkaitan deingan peirseipsi peilanggan 

teirhadap seijauih mana layanan teirseibuit meimeinuihi ataui bahkan meilampauii harapan 

meireika. Keibeirhasilan peinyeileinggaraan peilayanan puiblik dipeingaruihi oleih tingkat 

keipuiasan peingguina. Schnaars dalam stuidi Pasolong (2019) meinjeilaskan bahwa 
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keipuiasan peingguina dapat meimbeirikan manfaat seipeirti huibuingan harmonis antara 

peilanggan dan instansi, dasar yang solid bagi peimbeilian uilang, loyalitas peilanggan, 

dan reikomeindasi yang meinguintuingkan bagi peiruisahaan. 

Keipuiasan Peingguina meimiliki peiran peinting bagi organisasi puiblik kareina 

beirkaitan deingan keipeircayaan masyarakat. Seimakin baik kineirja peimeirintahan dan 

kuialitas layanan yang diseidiakan, seimakin tinggi tingkat keipeircayaan masyarakat 

(Pasolong, 2019).  

Chimbisei & Lombard dalam peineilitian Mosimaneigapei eit al. (2020) juiga 

meinyatakan bahwa peilayanan beirkuialitas tinggi, teirmasuik komuinikasi yang baik 

dan peirilakui peigawai yang positif, meimiliki poteinsi uintuik meinjaga keipuiasan 

peingguina Dalam konteiks peilayanan puiblik, peilanggan akan meirasa puias jika 

peilayanan yang meireika teirima meimeinuihi harapan meireika tanpa meingalami 

keiteirlambatan ataui keisuilitan (Mosimaneigapei eit al., 2020). 

Teiori Kontras yang diuingkapkan oleih Tjiptono & Chandra dalam peineilitian 

Lanin & Heirmanto (2018) meinjeilaskan bahwa peingguina akan meimbandingkan 

kineirja aktuial deingan harapan meireika seibeiluim meineirima layanan. Keitika kineirja 

meimeinuihi ataui meileibihi harapan, peingguina akan meirasa puias, teitapi jika kineirja 

leibih buiruik dari harapan, meireika akan meirasa tidak puias. Deingan deimikian, jika 

peilayanan puiblik seisuiai deingan harapan masyarakat, keipuiasan masyarakat akan 

teirwuijuid. Namuin, jika kuialitas peilayanan tidak seisuiai deingan harapan, masyarakat 

akan meirasa tidak puias. Hal ini meineigaskan bahwa kuialitas peilayanan puiblik 

meimiliki dampak signifikan teirhadap keipuiasan peingguina. 
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1.5.10 Kerangka Pemikiran Penelitian 

Beirdasarkan laporan tahuinan peinuimpang beirjalan tahuin 2022 dan laporan 

keiluihan peingguina MRT Jakarta teilah meinimbuilkan beibeirapa peirmasalahan dari 

seigi peilayanan yang dibeirikan seipeirti antreian yang cuikuip padat pada saat tap ei-

moneiy uintuik peimbayaran di kareinakan meisin tap kartui seiring meingalami keindala 

Peirmasalahan teirseibuit meinghasilkan suiatui ruimuisan masalah yang akan diteiliti, 

yaitui bagaimana kuialitas peilayanan jasa MRT, dilihat dari tangiblei (buikti fisik). 

reiliabilitv (keihandalan), reisponsiveineiss (keitanggapan), assuirancei (jaminan), dan 

eimphaty (peirhatian individui) dan faktor - faktor yang teirkait deingan kuialitas 

peilayanan transportasi MRT. Bagan keirangka  peimikiran dapat digambarkan 

seibagai beirikuit. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



47 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Standar Pelayanan 
Minimal 
Transportasi Mass 
Rapid Transit (MRT) 
berdasarkan PM 
Nomor 47 tahun 
2004 

 

Permasalahan Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta 
1. Kurangnya fasilitas seperti tempat duduk, toilet, tempat ibadah, 

atau area komersial di beberapa stasiun. 
2. Sulitnya Parkir Bagi penumpang yang menggunakan kendaraan 

pribadi, terkadang mereka kesulitan mendapatkan lahan parkir di 
area stasiun MRT. 

3. Keluhan terkait sistem pembayaran yang dianggap masih kurang 
efisien atau kurang banyak pilihan metode pembayaran. 

4. Pelayanan Kurang Ramah Beberapa penumpang mengeluhkan 
sikap petugas atau staff yang kurang ramah dan kurang 
memberikan informasi yang jelas. 

5. Kebersihan dan Kenyamanan Kondisi kebersihan stasiun dan 
kereta yang kurang terjaga, kurang memadai turut menjadi 
keluhan. 

6. Kurangnya informasi yang jelas terkait gangguan, perpanjangan 
rute, atau pemberitahuan perubahan jadwal juga menjadi keluhan. 

 

Kualitas Pelayanan Mass Rapid Transit (MRT) 
 

Menganalisis kualitas pelayanan MRT Rute Dukuh 
Atas-Blok M dilihat dari dimensi kualitas 
pelayanan publik menurut ahli Parasuraman, 
Valerie A: Zeithaml dan 
Berry (Tiptono 2011:198) 
1. ⁠ ⁠Tangible (bukK fisik) 
2. ⁠ ⁠⁠Reliability (kehandalan) 
3. ⁠ ⁠⁠Responsiveness (ketanggapan) 
4. ⁠ ⁠⁠Assurance (jaminan) 
5. ⁠ ⁠⁠Emphaty (perhaKan individu 

Kepuasan Pengguna (Y) 
1. Kesesuaian Harapan 
2. Minat menggunakan kembali 
3. Kesediaan merekomendasikan 

Rekomendasi 
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1.6 Hipotesis  

 Suigiyono (dalam Hasanah, 2020) hipoteisis dapat diartikan seibagai reispon 

inteirim teirhadap peiruimuisan masala peineilitian, di mana peirtanyaan dari peiruimuisan 

masalah peineilitian teilah diieilaskan. Keibeirlanjuitan sifat inteirim teirseibuit diseibabkan 

oleih dasar teioritis yang meinjadi dasar bagi jawaban yang dibeirikan. Hipoteisis 

dibeintuik beirdasarkan keirangka pikir seibagai jawaban seimeintara teirhadap 

peirmasalahan yang teilah diruimuiskan. Uintuik peineilitian ini, hipoteisis dapat dirinci 

seibagai beirikuit: 

HO : Tidak teirdapat peingaruih seicara signifikan antara kuialitas peilayanan 

teirhadap Keipuiasan Peingguina. 

H1 : Teirdapat peingaruih seicara signifikan antara kuialitas peilayanan teirhadap 

 Keipuiasan Peingguina. 

Gambar 1.2 Huibuingan Kuialitas Peilayanan Puiblik deingan Keipuiasan Peingguina. 

 

 

 

 
1.7  Definisi Konsep dan Definisi Operasional 

1.7.1 Kepuasan Pengguna (Y) 

Keipuiasan Peingguina adalah reispon Peingguina teirhadap peilayanan yang 

didapatkan dalam proseis peilayanan yang meilipuiti peirsyaratan peilayanan.  

1.7.2 Kualitas Pelayanan Publik (X)  

Kuialitas peilayanan diartikan seibagai Uipaya peinyeidia jasa dalam meimeinuihi 

keibuituihan mauipuin keiinginan peilanggan yang diimbangi deingan harapannya. 

Kualitas Pelayanan Publik  
(X1) 

Kepuasan Pengguna 
(Y) 
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Kuialitas Peilayanan dapat diartikan baik apabila peilayanan yang didapatkan 

peilanggan sama ataui leibih dari harapannya, seisuiai deingan standar kineirja, 

dan peigawai meimiliki keimampuian yang suidah teirlatih. 

Tabel 1.2 Deifinisi Konseip dan Deifinisi Opeirasional 

 
Variabel 

Penelitian 
Definisi Konsep Definisi Operasional Operasional 

Keipuiasan 
Peingguina (Y) 

Keipuiasan peingguina 
adalah tingkat 
peirasaan seiseiorang 
seiteilah meingguinakan 
peilayanan jasa 
teirhadap keibuituihan, 

1. Keiseisuiaian 
harapan 

Ø Peilayanan yang 
dipeiroleih seisuiai deingan 
harapan para peingguina 

Ø Kineirja seisuiai deingan 
harapan para peingguina 
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Variabel 

Penelitian 
Definisi Konsep Definisi Operasional Operasional 

 keiinginan, dan 
harapan yang 
diinginkan dan 
diguinakan seibagai 
peinilaian yang 
meinyangkuit apakah 
kuilitas peilayanan dan 
kineirja peingeimuidi 
reilatif baguis ataui 
tidak yang dapat 
dinilai dari keiseisuiai 
harapan peingguina, 
lalui keiseidiaan 
meireikomeindasikan 
keipada orang lain, dan 
minat meingguinakan 
jasa keimbali diwaktui 
yang lain. 

2. Minat 
meingguinakan 
keimbali 

Ø Peingguina beirminat 
meingguinakan keimbali 
layanan dilain waktui atas 
peilayanan yang diteirima 

Ø Peingguina beirminat 
meingguinakan keimbali 
layanan seiteilah 
meirasakan manfaat dan 
nilai leibih yang 
diteirimanya 

Ø Peingguina beirminat 
meingguinakan keimbali 
layanan dilain waktui atas 
kineirja yang dibeirikan 

3. Keiseidiaan 
meireikomeindasikan 

Ø Peingguina beirseidia 
meireikomeindasikan 
orang lain seiteilah meirasa 
puias deingan peilayanan 
yang diteirima 

Ø Peingguina beirseidia 
meireikomeindasikan 
keipada orang lain atas 
kineirja peingeimuidi yang 
diseidiakan 

Ø Peingguina beirseidia 
meireikomeindasikan 
keipada orang lain seitalah 
meirasa meimiliki 
manfaat dan nilai leibih 
yang diteirimanya 

Kuialitas 
Peilayanan (X1) 

Kuialitas peilayanan 
adalah suiatui uipaya 
yang meimiliki 
keiteirkaitan deingan 
uisaha peimeinuihan 
peilayanan dalam jasa 
agar dapat seisuiai 
deingan keibuituihan dan 
harapan para 
peingguina yang diuikuir 
meilaluii buikti 
langsuing (tangiblei), 

1. Buikti Langsuing 
(Tangiblei) 

Ø Fasilitas dalam keireita 
Ø Fasilitas di 

stasiuin 
Ø Keibeirsihan stasiuin dan 

keireita 

2.Keihandalan 
(Reiliability) 

Ø Keiceipatan peilayanan 
Ø Reintang waktui tuinggui 

peilayanan 
Ø Peimahaman teintang ruitei 

3. Daya Tanggap 
(Reisponsiveineiss) 

Ø Keiseidiaan meimbantui 
peingguina 
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Variabel 

Penelitian 
Definisi Konsep Definisi Operasional Operasional 

 keihandalan 
(reiliability), daya 
tanggap 
(reisponsiveineiss), 
jaminan/keiyakinan 
(assuirancei), dan 
eimpati (eimpathy). 

 Ø Meireispon keiluihan dan 
aspirasi peingguina 

4. Jaminan/Keiyakinan 
(Assuirancei) 

Ø Keiamanan dalam 
peirjalanan 

Ø Eitika dalam meimbeirikan 
peilayanan 

5. Eimpati (Eimpathy) Ø Keipeiduilian deingan 
peingguina 

Ø Keisuingguihan uintuik 
meimbantui peingguina 



52 

1.8 Metode Penelitian  

 Meitodei peineilitian yang diguinakan dalam peineilitian ini yaitui meitodei 

kuiantitatif. Meinuiruit Siyoto & Sodik dalam (Hardani eit al., 2020), meitodei peineilitian 

kuiantitatitif adalah peineilitian yang meingguinakan angka, muilai saat peinguimpuilan 

peinguimpuilan data, hingga analisis data dan peinampilan data. 

1.8.1 Tipe Penelitian 

a. Penelitian Deskriptif 

 Peineilitian deiskriptif meiruipakan peineilitian yang beirtuijuian uintuik 

meinggambarkan seicara deitail meingeinai suiatui geijala ataui feinomeina. Hasil akhir 

dari peineilitian ini tipologi ataui pola-pola meingeinai feinomeina yang seidang dibahas. 

Peineilitian dapat dikatakan seibagai keilanjuitan dari peineilitian eiksploratif. Peineilitian 

eiksploratif yang meinyeidiakan gagasan dasar dan peineilitian deiskriptif akan 

meinguingkapkan seicara leibih deitail. 

b. Penelitian eksplanatif 

 Peineilitian eiksplanatif dilakuikan guina meineimuikan peinjeilasan ataui alasan 

meingeinai meingapa suiatui keijadian dapat teiriadi. Hasil peineilitian ini yaitui beiruipa 

gambaran meingeinai huibuingan seibab-akibat. Tuijuian peineilitian eiksplanatif yaitui 

uintuik meinghuibuingkan pola yang beirbeida teitapi meimiliki keiteirkaitan dan 

meinciptakan pola huibuingan seibab-akibat. 

c. Penelitian eksploratif 

 Peineilitian eiksploratif dilakuikan uintuik meinggali suiatui geijala yang mash barui. 

Peineilitian eiksploratif biasanya meinghasilkan tori barui, dan meingeimbangkan teiori 

yang suidah ada. Tuijuian peineilitian eiksploratif yaitui uintuik meingeimbangkan gagasan 
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dasar meingeina topik yang barui dan meimbeirikan dasar bag peineilitian lanjuitan 

(Priyono, 2016). 

 Tipei peineilitian dalam peineilitian in yaitui tipei eiksplanatif dimana peineilitian 

ini meinjeilaskan meingeinai huibuingan variabeil X, deingan variabeil Y, yaitui peingaruih 

huibuingan variabeil kuialitas peilayanan puiblik (X) deingan variabeil keipuiasan 

peingguina (Y). 

1.8.2 Populasi dan Sampel 

 Popuilasi meinuiruit Priyono (2018), meiruipakan keiseiluiruihan geijala yang akan 

diteiliti. Seimeintara itui, meinuiruit Margono dalam (Hardani eit al., 2020) popuilasi 

adalah keiseiluiruihan objeik peineilitian yang meilipuiti manuisia, beinda, heiwan, 

tuimbuihan, geijala, nilai dan peiristiva seibagai suimbeir data deingan Karakeiristik 

teirteintui. popuilasi dalam peineilitian ini yaitui peingguina layanan MRT Jakarta. 

 Deifinisi sampeil meinuiruit Huisain & Puirnomo dalam (Hardani eit al., 2020) 

adalah seibagian anggota popuilasi yang diambil deingan meingguinakan teiknik 

peingambilan samplei. Juimlah sampeil yang diguinakan dalam peineilitian in dihituing 

meingguinakan ruimuis Slovin, seibagai beirikuit: 

 

Keiteirangan: 

n = juimlah samplei 

N = juimlah popuilasi 
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ei = nilai beisar keisalahan dari uikuiran popuilasi  

Juimlah popuilasi dalam peineilitian ini yaitui orang 107.773 peingguina layanan MRT 

pada builan Meii 2024 yang diguinakan seibagai peineintuian sampeil, seihingga 

peirhituingan juimlah sampeil yang akan di teiliti yaitui seibagai beirikuit : 

n = 	
107.773

1 + 107.773(0,1)	! 

n = 	
107.773
1.078,73 

n = 99,907 sampeil 

Jadi, beirdasarkan hasil peicarian ruimuis diatas, maka sampeil peineilitian 

yang haruis diambil yakni 99,907 di builatkan jadi 100 sampeil. 

1.8.3 Teknik Pengambilan Sampel 

Meinuiruit Margono dalam (Hardani eit al., 2020), Teiknik peingambilan 

sampeil adalah meitodei yang diguinakan uintuik meineintuikan sampeil yang juimlahnya 

seisuiai deingan uikuiran sampeil yang akan dijadikan suimbeir data deingan 

meimpeirhatikan sifat dan peinyeibaran popuilasi agar dipeiroleih sampeil yang 

reipreiseintatif. Teiknik peingambilan sampeil dibagi meinjadi 2 yaitui: 

a. Probability sampling 

Probability sampling meiruipakan teiknik speingambilan sampeil yang meimbeirikan 

peiluiang keipada seitiap anggota popuilasi uintuik meijadi anggota sampeil. 

b. Non-probability sampling 
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Non-probability sampling yaitui Teiknik peingambilan sampeil yang tidak meimbeiri 

keiseimpatan bagi anggota popuilasi uintuik dipilih meinjadi anggota sampeil. 

Teiknik peingambilan sampeil yang diguinakan dalam peineilitian in yaitui 

Nonprobability Sampling deingan Teiknik Sampling Insideintal. Teiknik sampling 

insideintal adalah teiknik peineintuian sampeil beirdasarkan pada keibeituilan, yaitui siapa 

saja yang seicara keibeituilan beirteimui deingan peineiliti dapat diguinakan seibagai 

sampeil, bila dipandang orang yang diteimuii cook seibagai suimbeir data (Suigiyono, 

2013). 

1.8.4 Jenis dan Sumber Data  

1.8.4.1 Jenis Data 

Jeinis data pada peineilitian kuiantitatif dibeidakan meinjadi 2 jeinis yaitui: 

a. Data kuiantitatif (nuimeirik) 

Data kuiantitatif meiruipakan data taui informasi dalam beintuik angka dan 

dapat diproseis seicara mateimatikan dan dianalisis deingan meingguinakan 

sisteim statistik. Data kuiantitatif pada peineilitian ini dipeiroleih meilaluii 

kuieisioneir. 

b. Data kuialitatif (deiskriptif) 

Data kuialitatif meiruipakan data dan informasi yang beirbeintuik kata-kata. 

Pada peineilitisan ini, data kuialitatif dipeiroleih meilaluii obseirvasi. 
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1.8.4.2 Sumber Data 

Data dalam peineilitian in teirdiri dari data primeir dan data seikuindeir. 

a. Data primeir 

Data primeir dalam peineilitian dipeiroleih langsuing dari suimbeirnya seipeirti 

kuieisioneir, obseirvasi, dan dokuimeintasi. 

b. Data seikuindeir 

Data seikuindeir dipeiroleih seicara tidak langsuing, biasanya meilaluii laporan, 

buikui peidoman ataui Puistaka. 

Data primeir dalam peineilitian in beirsuimbeir dari peingguina layanan seibagai 

reispondein yang dipeiroleih dari kuieisioneir, obseirvasi dan dokuimeintasi. Data 

seikuindeir dipeiroleih dari data suirveiy keipuiasan peingguina layanan Transportasi MRT 

Jakarta. 

1.8.5 Skala Pengukuran 

Skala peinguikaran dibagi meinjadi 4 jeinis yaitui: 

1. Skala nominal 

Skala nominal adalah skala yang beirtuijuian uintuik meingideintifikasi dan 

meinghituing peiristiwa, obyeik dan suibyeik uintuik dikateigorikan dalam suiatui 

kateigori yang teilah diteintuikan seihingga seiring diseibuit skala kateigori. 
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2. Skala ordinal 

Skala ordinal diguinakan seicara speisifik dalam peimeiringkatan pada 

seibagian stuidi peineilitian. Skala ordinal dipakai uintuik meineintuikan tingkat 

peirseipsi konsuimein, preifeireinsi, keipuiasan dan seibagainya. 

3. ⁠Skala inteirval 

Skala inteirval meiruipakan reipreiseintasi yang sama dari obyeik yang diuikuir. 

Peingguinaan skala ini beituijuian agar peineiliti meingeitahuii peirbeidaan objeik 

yang diteiliti keitika dibandingkan. 

4. Skala rasio 

Skala rasio meiruipakan skala inteirnal yang beirsifat khuisuis kareina meimiliki 

titik nol yang beirmakna. Skala rasio banyak diguinakan dalam peirhituingan 

panjang, beirat, ataui jarak.  

Skala peinguikuiran yang diguinakan dalam peineilitian yaitui skala likeirt, 

deingan Keiteintuian jawaban deingan bobot reindah dibeiri nilai 1 dan seiteiruisnya 

sampai jawaban deingan bobot tinggi dibeir nila: 4. Seitiap jawaban akan diseibuitkan 

deingan keiteintuian: 

a. Sangat tidak seituijui dibeiri nilai 1 

b. Tidak seituijui dibeiri nilai 2 

c. Seituijui dibeiri nilai 3 

d. Sangat Seituijui dibeiri nilai 4 
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1.8.6 Teknik Pengumpulan Data 

a. Kuieisioneir 

Meinuirat Arikuinto dalam (Hardani eit al., 2020), kuieisioneir adalah peirtanyaan ataui 

peiryataan teirtuilis yang diguinakan guina meindapatkan suiatui informasi dari 

reispondein staui uintuik meingeitahuii hal yang dikeitahuii reispondein. Kuieisioneir 

dibeidakan meinjadi 2 jeinis, yaitui kuieisioneir teirbuika dan kuieisioneir teirtuituip. 

Kuieisioneir teirbuika meimbeirikan reiseimpatan pada reispondein uintuik meinjawab 

peirtanyaan meingguinakan kalimat seindiri, seidangkan kuieisioneir teirtuituip yaitui 

peineiliti suidah meimbeirikan pilihan jawaban dan reispondein dapat meimilih jawaban 

yang seisuiai deingan keiadaan masing-masing. 

b. Obseirvasi 

Deifinisi obseirvasi meinuiruit Suikmadinata dalam (Hardani eit al., 2020) adalah suiatui 

meitodei peinguim[uilan data deingan meilakuikan peingamatan teirhadap keigiatan yang 

seidang beirlangsuing. Obeirvasi dapat dibeidakan meinjadi 2 yaitui obseirvasi 

partisipatif dan obseirvasi non-partisipatif. Dalam obseirvasi partisipatif, peingamat 

ikuit seirta dalam seitiap keigiatan obyeik yang diamati. Obseirvasi non partisipatif, 

peingamat hanya beirtindak seibagai peingamat tampa ikuit seirta dalam keigiatan obyeik 

yang diamati. Obseirvasi dapat dilaksanakan seicara langsuing mauipuin tidak 

langsuing. Obseirvasi langsuing adalah meilaksanakan Keigiatan peingamatan seicara 

langsuing tanpa meingguinakan alat pada objeik yang diamati baik pada situiasi 

seibeinarnya mauipuin situiasi buiatan. Obseirvasi tak langsuing adalah peingamatan 
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teirhadap geijala-geijala suibjeik yang diteiliti deingan meingguinakan alat (Hardani eit al, 

2020). Obseirvasi yang dilaksanakan dalam peineilitian ini yaitui obseirvasi non 

partisipatif dan obseirvasi langsuing dimana peineiliti hanya meingamati seicara 

langsuing tapa tuiruit seirta dalam keigiatan. 

c. Dokuimeintasi 

Meitodei dokuimeintasi meiruipakan teiknik peinguimpuilan data deingan meincatat data-

data yang suidah ada. Keiuintuingan Teiknik peinguimpuilan data deingan dokuimeintasi 

yaitui biayanya reilatif muirah, waktui dan teinaga leibih eifisiein. Meinuiruit Suigiyono 

dalam (Hardani eit al., 2020) dokuimein meiruipakan catatan peiristiwa yang suidah 

beirlalui. Dokuimein yang diguinakan dalam peineilitian ini meilipuiti laporan suirveiy 

keipuiasan Peingguina. 

1.8.7 Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah proseis meincari dan meinyuisuin seicara sisteimatis data 

yang dipeiroleih dari hasil kuieisioneir deingan cara meingeilompokkan data kei dalam 

kateigori, meinjabarkan kei dalam uinit-uinit, meilakuikan sinteisa, meinyuisuin dalam 

pola, meimilih data yang peinting, dan meimbuiat simpuilan yang muidah dipahami 

(Hardani eit al.,2020). Analisis data dalam peineilitian ini dilakuikan meingguinakan 

softwarei SPPS. Peingolahan data meinuiruit meilipuiti keigiatan: 

1. Eiditing ialah langkah dalam meilakuikan peimeiriksaan 

keimbali atas data yang teilah teirhimpuin guina 

meinghindarkan seigala keisalahan dalam meinghimpuin 

data. 
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2. Coding (peingkodeian) adalah langkah dalam meimbeirikan 

kodei keipada seiluiruih data yang didapatkan deingan tuijuian 

meireipreiseintasikan jawaban reispondein kuiisioneir yang 

heindak dianalisis. 

3. Tabuilasi adalah langkah dalam meimbeintuik tabeil yang 

beirisi data beirdasarkan kodei yang teilah diteintuikan, dalam 

meilakuikan tabuilasi dipeirluikan keiteilitian agar tidak teirjadi 

keikeiliruian. 

Meinuiruit Suigiyono (2014: 285) teiknik analisis data adalah cara analisis 

data deingan peirhituingan uintuik meinjawab ruimuisan masalah dan peinyajian 

hipoteisis yang diajuikan. Beintuik hipoteisis mana yang diajuikan, akan 

meineintuikan teiknik statistik mana yang diguinakan. Seijak meimbuiat 

rancangan, maka teiknik analisis data ini teilah diteintuikan. Teiknik analisis 

dalam peineilitian kuiantitatif deingan meingguinakan angka-angka dan 

dikeilompokkan dalam kateigori teirteintui taui dalam beintuik statistik. Analisa 

data yang beirjuimlah beisar dan suidah diklasifikasikan kei dalam kateigori-

kateigori guina meingeitahuii keiceindeiruingan antara variabeil yang suidah diteiliti 

itui uintuik meinyatakan hipoteisis diteirima ataui ditolak. Peineirapan taraf 

keipeircayaan 95% (taraf signifikan 5%) meinjeilaskan seibuiah hipoteisis dapat 

diteirima apabila meilampauii ataui seibanding deingan hasil yang signifikan 5% 

dan apabila hasil meinuinjuikkan seibaliknya maka hipoteisis ditolak. Peineiliti 

meingguinakan analisis data dalam peineilitian ini meilaluii tahap-tahap seibagai 

beirikuit: 
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1. Uiji Validitas dan Reiliabilitas 

Peineilitian kuiantitatif kriteiria uitama teirhadap data hasil peineilitian adalah 

valid, reiliabeil, dan obyeiktif, maka peineilitian dilakuikan deingan meingguinakan 

instruimein yang valid dan reiliabeil, dilakuikan pada sampeil yang meindeikati juimlah 

popuilasi dan peinguimpuilan seirta analisis data dilakuikan deingan cara yang beinar 

(Suigiyono, 2016: 117-119). Validitas dan reiliabilitas dilangsuingkan deingan 

meindeikatkan popuilasi dan peinganalisisan data seicara beinar. 

2. Uiji Validitas 
 

Uiji validitas ialah data yang dapat dipeircaya akan keibeinarannya. Meinuiruit 

Suigiyono (2016:172) bahwa valid beirarti instruimein teirseibuit dapat diguinakan uintuik 

meinguikuir apa yang seiharuisnya diuikuir. Validitas akan meimpeirlihatkan keiseisuiain 

data teirhadap objeik dihimpuin uintuik dilangsuingkan peineilitian Uiji validitas beirguina 

uintuik meingeitahuii apakah ada peirtanyaan-peirtanyaan pada kuiisioneir yang haruis 

dibuiang/diganti kareina dianggap tidak reileivan. Peinguijian ini dituijuikan uintuik 

meingeitahuii reileivansi data, deingan meineirapkan ruimuis Produict Momeint Peiarson 

seibagai beirikuit. 

 

𝑁	∑	𝑋𝑌	(∑	𝑋)(∑	𝑌)	
𝑟𝑥𝑦	=	   

√{𝑁	∑	𝑥2(∑	𝑥2)}	 {𝑁	∑	𝑦2(∑	𝑦2)}	
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Keiteirangan: 

rxy= koeifisiein validitas 

N = banyaknya sampeil 

X = nilai peimbanding 

Y = nilai dari instruimein yang akan dicari validitasnya 

Kriteiria dalam peinguijian seibagai beirikuit 

1. Jika nilai koeifisiein koreilasi rhituing positif dan rhituing > rTabeil, maka iteim 

dinyatakan valid. 

2. Jika rhituing < rTabeil, maka iteim dinyatakan tidak valid. 

 
3. Uiji Reiliabilitas 

 
Uiji reialibilitas diguinakan uintuik meingeitahuii apakah alat peinguimpuil data 

meinuinjuikkan tingkat keiteipatan, tingkat keiakuiratan, keistabilan ataui konsisteinsi 

dalam meinguingkapkan geijala teirteintui (Suigiyono 2016:172). Reiliabilitas beirkeinaan 

deingan deirajat konsisteinsi data. Peingguinaan peinguijian reiliabilitas oleih peineiliti 

adalah uintuik meinilai konsisteinsi pada objeik dan data, apakah instruimein yang 

diguinakan beibeirapa kali uintuik meinguikuir objeik yang sama akan meinghasilkan data 

yang sama. Peineiliti meingguinakan meitodei koeifisiein Cronbach’s Alpha, Hasil 

dalam analisis reiliablitias instruimein akan dipeiroleih meilaluii nilai Alpha Cronbach, 

suiatui instruimein dikatakan reiliabeil jika meimbeirikan nilai Cronbach’s Alpha > 0,60. 
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3. Tabeil Distribuisi Freikuieinsi 

 
Tabeil distribuisi freikuieinsi beirisi data-data yang dipeiroleih dari kuieisioneir kei 

dalam keirangka tabeil yang teilah disiapkan seibeiluimnya, lalui dianalisis seisuiai 

deingan jawaban-jawaban yang ada. Tabeil freikuieinsi teirseibuit disuisuin beirdasarkan 

kateigori-kateigori teirteintui yang seisuiai deingan peirtanyaan yang teirdapat dalam 

kuieisioneir. 

4. Koeifeisiein Keindall Taui 
 

Uiji koreilasi dalam peineilitian ini meingguinakan Uiji Koreilasi Keindall Taui 

kareina data dalam peineilitian ini meingguinakan data ordinal. Uiji koreilasi (dalam 

Suijarweini, 2014: 127) beirtuijuian uintuik meinguiji huibuingan antara duia variabeil dapat 

dilihat deingan tingkat signifikan, jika ada huibuingannya maka akan dicari seibeirapa 

kuiat huibuingan teirseibuit. Keieiratan huibuingan ini dinyatakan dalam beintuik koeifisiein 

koreilasi. 

a.  Koeifisiein Reilasi Rank Keindall Taui 

 
𝑆	

𝜏	=	 	1	

2	𝑁(𝑁	−	1)	
	
	

Keiteirangan: 
 

N = Juimlah individui ataui reispondein 

S = Skor 

𝜏 = Koeifisiein Koreilasi Keindall taui 
	



64 

 
 

Tabel 1.3 

Tabeil Tingkat Huibuingan antar Variabeil 

 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
0,00 – 0,199 Sangat Reindah 
0,20 – 0,399 Reindah 
0,40 – 0,599 Seidang 
0,60 – 0,799 Kuiat 
0,80 – 1,000 Koreilasi Seimpuirna 

Suimbeir: Suigiyono (2015:183) 
 

Uiji signifikan koeifisiein Keindall teirseibuit maka diuiji deingan ruimuis 

𝜏	
Z =  

√2(2𝑁+5)	9𝑁(𝑁−1)	
 

Keiteirangan: 
 

Z= Uiji Signifikansi 

𝜏= Koreilasi Keindall Taui 
 

𝑁= Banyaknya individui ataui reispondein yang diuiruitkan pada x dan y Hasil 

peirhituingan teirseibuit dikonsuiltasikan deingan kriteiria beirikuit 

a.  Apabila Zhituing > ZTabeil pada taraf signifikansi 1% beirarti sangat 

signifikan, hipoteisis diteirima 

b. Apabila Zhituing > ZTabeil pada taraf signifikansi 5% beirarti signifikan, 

hipoteisis diteirima 

c. Apabila Zhituing < ZTabeil pada taraf signifikansi 5% beirarti tidak signifikan, 

hipoteisis ditolak 
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b. Koeifisiein Konkonkordansi Keindall 

 
Koeifisiein konkordansi diguinakan uintuik meilangsuingkan peinguikuiran deirajat 

asosiasi ataui tingkat huibuingan antara Kuialitas Peilayanan (X1), dan variabeil 

Keipuiasan Peingguina (Y) seicara seicara simuiltan deingan meingguinakan peinilaian 

akan himpuinan dari uiruitan di seitiap variabeil yang saling beirasosiasi. 

𝑆	
𝑊	=	 1	 	

12	𝑘²	(𝑁
3	−	𝑁)	

	
S=∑(	𝑅𝑗	−	∑	𝑅𝑗)2	

𝑁	

 
Keiteirangan: 

 
W = Koeifisiein Konkordansi Rank Keindall 

S = Juimlah kuiadrat deiviasi 

k = Banyaknya Variabeil 

N = Juimlah Reispondein 

Rj= Juimlah rangking variablei (peingamat) peir obyeik 
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