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ABSTRAK

AJENG WAHYUNINGSIH. 2012. 8223128279. “Analisis Kualitas Pelavanan

Pada Transjakarta”. Program Studi DIIl Pemasaran, Jurusan Manajemen,

Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta.

Karya ilmiah ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas
pelayanan yang diberikan Transjakarta. Metode yang digunakan dalam penelitian
ini adalah analisis deskriptif dengan menggunakan pengumpulan data melalui
studi pustaka, dan kuisioner pengguna jasa Transjakarta.

Dari hasil analisis dapat diketahui bahwa konsumen menilai kualitas
pelayanan Transjakarta baik. Hal tersebut dapat diukur dari kedisiplinan waktu
pelayanan, kinerja karyawan yang profesional, proses layanan cepat, keramahan
karyawan, adanya komunikatif dan kepedulian terhadap penumpang. Tetapi masih
terdapat beberapa masalah dalam layanan, antara lain kejelasan tanda-tanda
tempat dilingkungan halte, kelengkapan ruang tunggu, jadwal kedatangan dan

keberangkatan bus, dan keamanan lingkungan halte.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan



ABSTRACT

AJENG WAHYUNINGSIH. 2012. 8223128309. '"Analysis of the Service
Quality on Transjakarta.” Study Program DIIl Marketing, Department of

Management, Faculty of Economics, State University of Jakarta..

This scientific work aims to determine how the quality of services
delivered Transjakarta. The method used in this research is descriptive analysis
by using data gathered through literature, and the service user questionnaire

Transjakarta.

From the analysis, it can be seen that consumers rate the Transjakarta good
reputation. This can be measured from the time of service discipline, the
performance of professional employees, the service is fast, the friendliness of the
employees and the communicative and emphaty to the passenger . But there are
still some problems in the clear signs of places in the neighborhood bus stop,
completeness waiting room, arrival and departure bus, and environmental safety

bus stop.

Keywords: Service quality
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