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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN JASA TRANSJAKARTA PADA 

MASA PANDEMI 

ABSTRAK 

Pelayanan pada sektor jasa selalu mengalami perkembangan setiap tahunnya hingga 

menjadi salah satu perhatian besar bagi pemerintah untuk menciptakan pelayanan 

yang berkualitas, salah satunya dibidang transportasi. DKI Jakarta sebagai pusat 

ibukota membutuhkan transportasi memadai dalam menunjang aktivitas 

perekonomian, karena keberadaan transportasi tersebut saling mendukung satu 

sama lain untuk melayani kebutuhan penduduk. Transjakarta menjadi salah satu 

transportasi umum massal di DKI Jakarta yang diharapkan mampu memberikan 

pelayanan yang cepat, aman, nyaman, dan efisien. Sejak virus COVID-19 masuk 

ke Indonesia, pemerintah mengeluarkan kebijakan untuk membatasi segala bentuk 

operasional pada transportasi umum yang beroperasi di tengah pandemi, salah 

satunya Transjakarta. Pembatasan operasional tersebut, menimbulkan adanya 

keluhan masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Keluhan tersebut 

meliputi, antrian panjang di halte, tidak adanya social distancing didalam bus, 

beberapa rute tidak beroperasi, serta jadwal kedatangan bus yang tidak pasti. Tujuan 

penelitian ini untuk menganalisis kualitas pelayanan jasa Transjakarta pada masa 

pandemi dilihat dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. 

Metode penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan jasa Transjakarta pada masa pandemi 

masih rendah. Hal ini disebabkan karena ada tiga dimensi yang masih belum 

optimal, yaitu dari tangible menunjukkan kurangnya sarana dan prasarana di halte 

(berkaitan protokol kesehatan), dari reliability menunjukkan belum akuratnya 

waktu mengenai jadwal kedatangan bus, dan dari assurance masih ditemukan 

tindakan pelecehan seksual yang dilakukan secara verbal oleh petugas. Saran yang 

diberikan oleh peneliti, yaitu memperbanyak dan lebih memperhatikan kembali 

sarana dan prasarana baik di halte (berkaitan protokol kesehatan), bekerja sama 

dengan pihak Dinas Perhubungan Provinsi DKI Jakarta terkait kesterilan jalur 

Transjakarta, dan meningkatkan pengawasan yang lebih terhadap kinerja petugas 

Transjakarta dalam bertugas di lapangan. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Transjakarta, Pandemi 
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THE ANALYSIS OF TRANSJAKARTA SERVICE QUALITY IN THE 

PANDEMIC 

ABSTRACT 

Service on merit sector experiences development every year until it become one of 

the great attention for the government to create quality services, one of them is in 

the transportation field. DKI Jakarta, as the capital center, requires adequate 

transportation to support economic activity because the existence of those 

transportations supports each other to serve the population's needs. Transjakarta has 

become one of the mass public transportations in DKI Jakarta, which is expected 

can provide fast, safe, comfortable, and efficient services. Since the COVID-19 

virus entered Indonesia, the government has issued a policy to limit all operational 

forms on public transportation, which operate amid a pandemic; one of them is 

Transjakarta. The operational restriction causes public complaints existence on the 

service quality provided. The complaints included long queues at the bus stop, no 

social distancing in the bus, some routes not operating, and uncertain bus arrival 

schedules. The purpose of this study was to analyze the quality of Transjakarta 

services in the pandemic seen from tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

and empathy. This research method used a descriptive qualitative method. The 

results indicated that Transjakarta service quality in the pandemic was still low. It 

was because three dimensions were not optimal yet, that was from the tangible 

showed the lack of facilities and infrastructure both at the bus stop (related to health 

protocol), from reliability pointed the time that was still not accurate regarding the 

bus arrival schedule, and from assurance, it was still found that sexual harassment 

was done verbally by the officers. The suggestions given by the researcher are to 

increase and pay more attention back to facilities and infrastructure both in the 

station (related to health protocol), cooperate with the DKI Jakarta Transportation 

Department regarding Transjakarta route sterility, and increase more supervision 

on Transjakarta officers' performance in charge of the field. 

 

Keywords: Service Quality, Transjakarta, Pandemic 
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