
 

 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA PENGGUNA 

TRANSPORTASI BUS TRANSJAKARTA 

 

MUHAMMAD RIZKI ROHMADHON 

1702519008 

 

 

 

 

Skripsi ini ditulis untuk memenuhi salah satu persyaratan mendapatkan 

Gelar Sarjana Terapan pada Program Studi D4 Pemasaran Digital Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Jakarta 

 

 

PROGRAM STUDI DIPLOMA 4 PEMASARAN DIGITAL 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA 

2024 

 

 



 

 

 

ANALYSIS OF SERVICE QUALITY IN TRANSJAKARTA BUS 

TRANSPORTATION USERS  

 

MUHAMMAD RIZKI ROHMADHON 

1702519008 

 

 

 

 

This thesis prpared as one of the requirements to obtain an Applied 

Bachelor’s Degree at the Faculty of Economics State University of Jakarta 

 

 

 DIGITAL MARKETING STUDY PROGRAM  

APPLIED STUDIES 

FACULTY OF ECONOMIC 

STATE UNIVERSITY OF JAKARTA 

2024



 

i 
 

LEMBAR PERSETUJUAN 
 

 



 

ii 
 

LEMBAR PENGESAHAN 

  



L_ 

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDA Y AAN, RISET DAN TEKNOLOGI 
UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA 

UPT PERPUST AKAAN 

Jalan Rawamangun Muka Jakarta 13220 
Telepon/Faksimili: 021-4894221 

Laman: lib.unj.ac.id 

LEMBAR PERNY ATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI 
KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS 

Sebagai sivitas akademika Universitas Negeri Jakarta, yang bertanda tangan di bawah ini, saya: 

Nama 

NIM 

F akultas/Prodi 

Alamat email 

\.lo~ 2S 1.9;.::..oD;;....~--- --------
f'A)""olV\1 / Oq fev-Ao5cYf°"' 0(3,_l l:_~_1 ____ _ 
ri 2 )l; • ro"' ~C\ d n C>V\ \ \) @.5 l'V'o I \ . Co M ............................. __ _ 

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada UPT 
Perpustakaan Universitas Negeri Jakarta, Hak Bebas Royalti Non-Eksklusif atas karya 
ilmiah: 

~Skripsi D Tesis D Disertasi D Lain-lain ( .................. .. ...... ....... ) 

yang berjudul : 

.. _ ..... An~.\\S tS ......... l,l.vo \.; to.,:._S __.p_d_ct~f\CW"I Po~ ~ (\~.'!.~.() ....... \ r C\DS fci1 \:cl>; 

.............. t¼) ....... 1rOV\5JoV--or.t.o .... ____ ...... ....................................................................................... ...................... ...... .. ............. _ ........ _ .. 

Dengan Hak Bebas Royalti Non-Ekslusif ini UPT Perpustakaan Universitas Negeri Jakarta 
berhak menyimpan, mengalihmediakan, mengelolanya dalam bentuk pangkalan data 
(database) , rnendistribusikannya, dan menampilkan/mempublikasikannya di internet atau 
media lain sccara Jul/text w1tuk kepentingan akademis tanpa perlu meminta ijin dari saya 
selama tetap mencantumkan oama saya sebagai penulis/pencipta dan atau penerbic yang 
bersan gku tan. 

Saya bersed.ia untuk menanggung secara pribadi, tanpa melibatkan pihak Perpustakaan 
Universitas Negeri Jakarta, segala bentuk tuntutan hukurn yang timbul atas pelanggarnn Hak 
Cipta dalam k.arya ilmiah saya ini . 

Otmikian pemyataan ini saya buat dengan sebenamya. 

Jakurtu 2 S' J;\, '.?~L\ 

Penulis 

( ~ f\C>r' \"-C\J (Zi J>:-i ~oh \"'\C\:l½til'\) 

nama dan tanda tangan 



 

iii 
 

PERNYATAAN ORISINALITAS 

  



 

iv 
 

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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