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ABSTRAK 

Nama   : Ilsa Nazahra 

Program Studi  : Administrasi Publik 

Judul   : Kualitas Pelayanan Publik Transjakarta di Halte Dukuh Atas 1  

Jakarta Pusat 

Halte Dukuh Atas 1 merupakan salah satu halte strategis TransJakarta yang terletak di 
kawasan Transit Oriented Development (TOD) Dukuh Atas, Jakarta Pusat, dengan 
volume penumpang tinggi dan mobilitas intensif. Penelitian ini bertujuan menganalisis 
kualitas pelayanan publik TransJakarta di Halte Dukuh Atas 1 Jakarta Pusat 
menggunakan pendekatan SERVQUAL yang mencakup lima dimensi: tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Penelitian menggunakan metode 
kualitatif deskriptif dengan teknik wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi. 
Informan terdiri dari pengguna layanan, Pramusapa Halte, dan Koordinator Lapangan PT 
Transportasi Jakarta. Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan publik 
TransJakarta di Halte Dukuh Atas 1 Jakarta Pusat berada pada kategori cukup baik. 
Fasilitas fisik telah tersedia dan terawat, namun terdapat kendala gangguan sistem tap 
kartu, keterbatasan kapasitas pada jam sibuk, dan inkonsistensi fasilitas. Ketepatan waktu 
dan konsistensi jadwal masih menjadi tantangan yang dipengaruhi kepadatan lalu lintas 
dan keterbatasan informasi real-time. Daya tanggap dan jaminan pelayanan cukup baik 
melalui kesiapan petugas, meskipun konsistensi belum merata. Empati petugas menjadi 
kekuatan layanan melalui sikap ramah dan perhatian terhadap kelompok rentan. 
Peningkatan sistem teknis, kapasitas layanan, konsistensi jadwal, dan pemerataan 
kualitas pelayanan masih diperlukan agar pelayanan TransJakarta lebih optimal dan 
berkelanjutan. 
 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Publik, TransJakarta, SERVQUAL, Halte Dukuh Atas 
1, Transportasi Perkotaan,  
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ABSTRACT 

Name   : Ilsa Nazahra 

Study Program : Administrasi Publik 

Title   : An Analysis of TransJakarta Public Service Quality at Dukuh  

Atas 1 Bus Stop, Central Jakarta 

Dukuh Atas 1 Stop is one of TransJakarta's strategic stops located in the Transit Oriented 
Development (TOD) area of Dukuh Atas, Central Jakarta, with high passenger volume 
and intensive mobility. This research aims to analyze the quality of TransJakarta public 
service at Dukuh Atas 1 Stop, Central Jakarta, using the SERVQUAL approach that 
includes five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. 
The research employs a descriptive qualitative method with data collection techniques of 
in-depth interviews, observation, and documentation. Informants consist of service users, 
Stop Service Officers, and Field Coordinators from PT Transportasi Jakarta. The results 
show that the quality of TransJakarta public service at Dukuh Atas 1 Stop, Central 
Jakarta, is in the fairly good category. Physical facilities are available and well-
maintained, but there are issues with tap card system malfunctions, limited capacity 
during peak hours, and inconsistency of facilities. Punctuality and schedule consistency 
remain challenges influenced by traffic congestion and limited real-time information. 
Service responsiveness and assurance are fairly good through staff readiness, although 
consistency is not yet uniform. Staff empathy is a service strength through friendly 
attitudes and attention to vulnerable groups. Improvements in technical systems, service 
capacity, schedule consistency, and service quality equalization are still needed to make 
TransJakarta services more optimal and sustainable. 
 
 
Keywords: Public Service Quality, TransJakarta, SERVQUAL, Dukuh Atas 1 Bus Stop, 
Urban Transportation 
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