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ABSTRAK 
 

Muhammad Rizki Rohmadhon. 1702519008. Analisis Kualitas Pelayanan 

Pada Pengguna Transportasi Bus Transjakarta. Skripsi. Program Studi D4 

Pemasaran Digital Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta.  

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan pada 

Bus Transjakarta dan mengetahui faktor-faktor apa saja yang harus diperbaiki oleh 

pihak Transjakarta dalam meningkatkan kualitas pelayanan menggunakan Metode 

SERVQUAL dan Importance Performance Analysis. Sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini berjumlah 200 responden dengan kriteria menggunakan Bus 

Transjakarta minimal 10 kali dalam 6 bulan terakhir. Penelitian ini menggunakan 

dimensi reliability, assurance, tangibles, empathy dan responsiveness. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas pelayanan memiliki nilai 

negatif yang berarti kinerja yang dilakukan oleh pihak Transjakarta belum 

memenuhi harapan pelanggan dan dikategorikan ke dalam kriteria kurang baik.  

Indikator ketepatan waktu Bus Transjakarta, akses informasi Bus Transjakarta, jam 

pelayanan Bus Transjakarta, petunjuk informasi kepada penumpang yang tersedia 

dan cepat tanggap menangani kritik dan keluhan penumpang menjadi prioritas 

perbaikan bagi manajemen Transjakarta. Indikator rasa aman baik di halte maupun 

di dalam Bus Transjakarta, kelengkapan fasilitas AC dan kursi prioritas dan 

mengatasi permasalahan penumpang harus dipertahankan.  

 

 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, SERVQUAL, Importance Performance Analysis, 

Bus Transjakarta, Gap 
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ABSTRACT 

 

Muhammad Rizki Rohmadhon. 1702519008. Analysis of Service Quality in 

Transjakarta Bus Transportation Users . Thesis. D4 Digital Marketing Study, 

Faculty of Economics, State University of Jakarta 

The purpose of this research is to determine the level of service quality on 

Transjakarta Bus and to find out what factors should be improved by Transjakart 

to improve the quality of service using the SERVQUAL Method and the Importance 

Performance Analysis. The sample used in this study consisted of 200 respondents, 

and the criteria was to use the Transjakarta Bus at least 10 times in the last 6 

months. This research uses the dimensions of reliability, assurance, tangibles, 

empathy, and responsiveness. The research results show that the whole dimension 

of service quality has a negative value which means the performance performed by 

Transjakarta has not met customer expectations and is categorized into less good 

criteria. Transjakarta Bus accuracy indicators, access to Transjakarta Bus 

information, transjakarta bus service hours, information to passengers instructions 

available, and quick response to passenger criticisms and complaints are priority 

improvements for Transjakarta management. Indicators of safety at both stops and 

inside Transjakarta Bus, air conditioning facilities, and priority seats, and 

addressing passenger problems must be maintained. 

 

Keyword: Service Quality, SERVQUAL, Importance Performance Analysis, 

Transjakarta Bus, Gap 
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