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ABSTRAK 

 

Nama    : Yunita Permatasari 

Program Studi  : Administrasi Publik 

Judul Skripsi   : Kualitas Pelayanan Pengguna Transjakarta Di Halte Mampang  

Prapatan  

Pembimbing   : Dr. Bhakti Nur Avianto, S.IP., M.Si. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan Transjakarta di Halte 

Mampang Prapatan ditinjau dari perspektif pengguna layanan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Pengumpulan data 

dilakukan melalui wawancara dengan pengguna layanan, petugas halte, serta 

koordinator lapangan, disertai dengan observasi langsung di lokasi penelitian. Analisis 

kualitas pelayanan dalam penelitian ini mengacu pada lima indikator kualitas 

pelayanan, yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa secara umum kualitas pelayanan Transjakarta di Halte 

Mampang Prapatan sudah berjalan cukup baik. Pada indikator bukti fisik, fasilitas halte 

dinilai memadai, namun masih ditemukan keterbatasan ruang tunggu dan lebar lorong 

halte yang menyebabkan kepadatan pada jam sibuk. Indikator keandalan menunjukkan 

bahwa pelayanan petugas sudah sesuai dengan prosedur yang berlaku, meskipun 

ketepatan waktu kedatangan bus masih menjadi keluhan sebagian pengguna. Pada 

indikator daya tanggap, petugas dinilai cukup sigap dalam membantu penumpang dan 

menangani situasi di halte. Indikator jaminan menunjukkan bahwa petugas memiliki 

kompetensi dan pemahaman tugas yang baik melalui pelatihan dan penerapan standar 

operasional prosedur (SOP). Sementara itu, indikator empati memperlihatkan adanya 

kepedulian dan sikap ramah petugas, khususnya dalam membantu lansia dan 

penyandang disabilitas. Berdasarkan temuan tersebut, penelitian ini menyimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan Transjakarta di Halte Mampang Prapatan telah memenuhi 

harapan pengguna secara umum, namun masih memerlukan peningkatan pada aspek 

fasilitas fisik dan ketepatan waktu layanan. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

bahan evaluasi dan masukan bagi Transjakarta dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

transportasi publik yang lebih optimal. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Transjakarta, Halte Mampang Prapatan, Transportasi 

Publik 
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ABSTARCT  

 

Name   : Yunita Permatasari 

Study Program : Public Administration 

This Title  : Quality Of Service For Transjakarta Users At The Mampang  

Prapatan Bus Stop  

Mentor   : Dr. Bhakti Nur Avianto, S.IP., M.Si. 

 

This study aims to analyze the quality of Transjakarta services at the Mampang 

Prapatan bus stop from the perspective of service users. This study uses a qualitative 

approach with a descriptive method. Data collection was conducted through interviews 

with service users, bus stop officers, and field coordinators, accompanied by direct 

observation at the research location. The analysis of service quality in this study refers 

to five service quality indicators, namely tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy. The results of the study show that, in general, the quality of 

Transjakarta service at the Mampang Prapatan Bus Stop is quite good. In terms of 

tangibles, the bus stop facilities are considered adequate, but there are still limitations 

in terms of waiting room space and bus stop aisle width, which cause congestion during 

rush hour. The reliability indicator shows that the service provided by officers is in 

accordance with applicable procedures, although the punctuality of bus arrivals is still 

a complaint among some users. In terms of responsiveness, officers are considered to 

be quite alert in assisting passengers and handling situations at the bus stop. The 

assurance indicator shows that officers have good competence and understanding of 

their duties through training and the application of standard operating procedures 

(SOPs). Meanwhile, the empathy indicator shows the concern and friendly attitude of 

officers, especially in helping the elderly and people with disabilities. Based on these 

findings, this study concludes that the quality of Transjakarta services at the Mampang 

Prapatan bus stop has generally met user expectations, but still needs improvement in 

terms of physical facilities and service punctuality. This study is expected to serve as 

evaluation material and input for Transjakarta in improving the quality of public 

transportation services to be more optimal. 

 

Keywords: Service Quality, Transjakarta, Mampang Prapatan Bus Stop, Public 

Transportation 
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