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Opini Pengguna Bus TransJakarta Mengenai Pelayanan Petugas
Pada Koridor IX Pluit — Pinang Ranti

Dr. Illona V. Oisina Situmeang, MSi
Dosen Pascasarjana Fakultas [Imu Komunikasi UPI YAI Jakarta
ilonaocisina@yahoo.com

ABSTRACT

Development of the mass transportation infrastructure in Jakarta is highly expected
by the whole society in Jakarta, where the presence of a clean and safe transportation is a
dream for every Jakarta’s citizen. The construction of Corridor I of Transjakarta began in
2004, it was designed to meet the society’s need of clean and comfort transportation mode.
In this study, the authors wanted to see the Trans Jakarta Bus user opinions about the
services of Corridor IX Pinang Ranti officers. The average ticket sales per day were 850
tickets and it became the population in this study, and as many as 89 people were selected
as sample. Sampling technique was using Accidental Sampling method.

There are service quality dimensions measurement in the opinion variable;
Reliability achieved a total number of 2350, Responsiveness: 1691, Assurance: 2225,
Empathy: 1335, and Tangibles was at 1780. Judging from the numbers, the results were
fairly good (73-108). These results indicate that the user opinion about the services
provided by the officers at Transjakarta bus Corridor IX route Pluit - Pinang Ranti was in
a fairly good category.

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Menciptakan angkutan massal yang
nyaman dan aman di DKI Jakarta merupa
kan suatu keharusan. Dimana pada peme
rintahan Gubernur DKI Jakarta di pimpin
oleh Sutiyoso, memastikan harus segara
dilakukan reformasi pada angkutan umum
di DKI Jakarta. Langkah awal yang dilaku
kan dengan diresmikannya peluncuran Bus
Transjakarta pada tanggal 15 Januari 2004,
dengan rute Blok M — Kota, 15 Januari
2004. Hingga sekarang Bus Transjakarta
sudah memiliki XI koreder dengan rute
yang menyebar diseluruh wilayah DKI
Jakarta. Dengan maksud agar memudah
kan penumpang untuk sampai ke tujuan
nya masing-masing.

Setelah Koridor I Blok M — Kota
yang diresmikan tanggal 1 Februari 2004
mulai mengalami perkembangan yang
cukup menggembirakan terlihat dari jum
lah penumpang yang terus meningkat, ma
ka dibangunlah koridor II diresmikan pada
tanggal 15 Januari 2006 mulai beroperasi

dengan rute Pulo Gadung — Harmoni. Un
tuk koridor III diresmikan sama dengan
koridor II dengan rute Kalideres — Pasar
Baru. Untuk koridor IV, V, VI, VII, VI
diresmikan pada tanggal 27 Januari 2007
dengan rute Pulo Gadung — Dukuh Atas.
Koridor V dengan rute Ancol — Kampung
Melayu. Untuk koridor VI dengan rute Du
kuh Atas — Ragunan.Untuk koridor VII
dengan rute Kampung Melayu — Kampung
Rambutan. Untuk koridor VIII diresmikan
pada tanggal 21 Februari 2009 dengan rute
Lebak Bulus — Harmoni. Untuk koridor
IX, X beroperasi pada tanggal 31 Desem
ber 2010 dengan rute Pluit — Pinang Ranti.
Untuk koridor X dengan rute Tanjung
Priok — Cililitan. Koridor XI diresmikan
pada tangga 28 Desember 2011 untuk rute
Kampung Melayu — Walikota Jakarta
Timur.

Rute yang dijangkau oleh Bus
Transjakarta semakin menyeluruh, peme
rintah terus mengembangkan dengan berba
gai rute bertujuan untuk memenuhi permin
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taan masyarakat yang mulai memberikan
dukungan untuk terus membangun korj
dor-koridor lainnya yang dapat menjang
kau seluruh wilayah. Untuk mewujudkan
reformasi pada angkutan umum ini dibutuh
kan dukungan dari berbagai pihak. Untuk
mendapatkan dukungan tersebut pemerin
tah harus menciptakan pelayanan yang
prima bagi penumpang Bus Transjakarta.
Di era persaingan sekarang ini, siapa pun
yang terlibat dalam dunia bisnis, sudah
pasti mempunyai tanggung jawab dalam
memberikan pelayanan yang prima bagi
para penumpang.

Menurut Handi Irawan D. (2002)
mengemukakan bahwa: “Tidak ada strategi
yang ajaib dalam memberikan pelayanan
atau kepuasan pelangan. Kepuasan pelang
gan hanya terwujud berkat komitmen, per
sistensi, determinasi dari top manajemen
dan seluruh jajaran staf manajemen. Ke
puasan pelanggan tercipta mulai dari hal-
hal yang detail, hal-hal yang rutin dan
dimulai jauh sebelum produk atau jasa
diproduksi. Mengapa? Karena kepuasan
pelanggan harus dimulai dari hati, yaitu ke
sadaran dan kecintaan terhadap pelang
gan”

Diharapkan transportasi Bus Trans
jakarta Busway harus bisa mengetahui apa
yang menjadi kebutuhan masyarakat ibu
kota selaku pengguna jasa transportasi.
Perusahaan harus selalu memperhatikan
keinginan masyarakat selain itu juga harus
memperhatikan opini masyarakat terhadap
pelayanan yang diberikan, sehingga me
lalui opini tersebut pelayanan prima yang
ingin diberikan kepada pelanggan dapat
diberikan secara maksimal. Melalui opini
masyarakat dapat membantu dalam mem
perbaiki kinerja Bus Transjakarta. Sebagai
sebuah organisasi yang dibentuk oleh pe
merintah DKI Jakarta untuk mengelola
layanan transportasi Bus Transjakarta diha
rapkan mampu menjadi angkutan umum
yang nyaman bagi para penggunanya.

Melalui opini masyarakat dalam
menyampaikan kritik dan saran terhadap
pelayanan yang diberikan kepada pemberi
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jasa dapat membantu untuk menciptakan
keinginan pelanggan yang terpuaskan. Me
nurut Moore (1998): “Hubungan konsu
men yang baik sangat bergantung pada
nilai produksi dan jasa yang diberikan oleh
seorang produsen kepada konsumennya”.
Sebagai badan pengelola transpor
tasi angkutan massal bagi masyarakat DKI
Jakarta, bus Transjakarta sudah tergolong
sebagai transportasi yang banyak dipergu
nakan oleh masyarakat DKI Jakarta. Ini
terlihat dari tugas ticketing menerapkan

.sistem  “we serve to you” memiliki arti

“selalu memberikan pelayanan yang prima
dan mutu yang tinggi serta harga yang
kompetitif dan terjangkau oleh masyarakat
kelas bawah sekalipun.” Petugas ticketing
rutin dilakukan meeting untuk selalu men
dapatkan masukan agar memberikan pe
layanan yang diberikan adalah pelayanan
yang serba maksimal. Melalui pelayanan
yang maksimal akan memberikan kepua
san bagi penggunan dan menciptakan opini
masyarakat yang positif terhadap trans
portasi Bus Transjakarta.

Opini dari masyarakat merupakan
hal yang sangat penting dipertimbangkan
bahwa diterima atau tidaknya suatu
perusahaan di mata masyarakat. Masya
rakat akan memberikan opini yang positif
terhadap perusahaan jika perusahaan ter
sebut dapat memberikan layanan jasa yang
baik dan memuaskan, namun sebaliknya
Jika pengguna mengalami tidak nyaman
terhadap pelayanan yang diberikan oleh
bagian Ticketing pada saat penggunan
membeli tiket maupun pada saat bertanya,
maka opini yang akan keluar adalah hal-
hal yang negatif dan akan memepengaruhi
citra perusahaan dimata masyarakat.

Dalam penelitian ini, peneliti akan
melakukan penelitian terhadap opini ma
syarakat terhadap pelayanan yang diberi
kan petugas Bus Transjakarta yang diberi
kan kepada para pengguna jasa Petugas
yang diharapkan adalah petugas yang
ramah serta sopan dalam melayani pelang
gan dan aktif untuk melakukan komunikasi
dua arah antara petugas dengan pengguna
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demi terciptanya pelayanan prima, yang
diperoleh dari opini masyarakat terhadap
pelayanan dari petugas sehingga Bus
Transjakarta menjadi salah satu transpor
tasi yang nyaman bagi para penggunanya.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah
yang telah diuraikan di atas, maka peru
musan masalahnya adalah: “Bagaimana
opini pengguna Bus Transjakarta menge
nai pelayanan jasa yang diberikan oleh
Petugas Bus Transjakarta pada koridor IX
rute Pluit — Pinang Ranti.?”.
Tujuan penelitian

Adapun tujuan dalam penelitian ini

adalah: “Untuk mengetahui opini peng
guna Bus Transjakarta mengenai pelaya
nan jasa yang diberikan oleh Petugas Bus
Transjakarta pada koridor IX rute Pluit —
Pinang Ranti.”

TINJAUAN PUSTAKA

Komunikasi Antarpribadi

Menurut  (DeVito) Komunikasi
antar  pribadi merupakan pengiriman
pesan-pesan dari seorang dan diterima oleh
orang yang lain, atau sekelompok orang
dengan efek dan umpan balik yang
langsung (Liliweri, 1991). Menurut Devito
(Liliweri, 1991) menyebutkan bahwa
komunikasi antarpribadi sebagai komuni
kasi yang berlangsung di antara dua orang
yang mempunyai hubungan yang mantap
dan jelas. Kebanyakan komunikasi interper
sonal berbentuk verbal disertai ungkapan-
ungkapan nonverbal dan dilakukan secara
lisan.

Rakhmat (2000) berpendapat bah
wa faktor komunikasi antarpribadi ada
empat yaitu :

a. Persepsi antarpribadi. Menurut Rakh
mat (2000) persepsi adalah pengalaman
tentang peristiwa atau hubungan yang
diperoleh dengan menyimpulkan infor
masi dan menafsirkan pesan untuk mem
bedakan bahwa individu bukan benda
sebagai objek persepsi, maka para ahli
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menggunakan istilah persepsi objek
dengan persepsi antarpribadi.

b. Konsep diri menurut Brooks (Rakhmat,
2000), konsep diri adalah pandangan
dan perasaan individu tentang diri
sendiri.

C. Atraksi antarpribadi. Atraksi berasal
dari bahasa latin altrahere. Ad; menuju,
tharahere, menarik, sedangkan menurut
Barlond (Rakhmat, 2000), atraksi
antarpribadi adalah dengan mengetahui
siapa tertarik kepada siapa atau siapa
menghindari siapa, individu dapat
meramalkan arus komunikasi antarpri
badi yang akan terjadi.

d. Hubungan Antarpribadi. Miller (Rakh
mat, 2000), berpendapat bahwa dalam
komunikasi  antarpribadi  menuntut
pemahaman hubungan simbiotis antara
komunikasi dengan perkembangan rela
sional, ~ komunikasi mempengaruhi
perkembangan relasional mempengaru
hi sifat komunikasi antar pibak-pihak
yang terlibat dalam hubungan tersebut.

Pelanggan atau Pengguna Jasa

Menurut Irawan (2002) adalah,
“orang yang paling penting dalam perusa
haan ini. Pelanggan tidak tergantung
kepada kita, tetapi kita yang bergantung
kepadanya”.

Pengertian kepuasan menurut Ri
chard Oliver sebagaimana dikutip Irawan
(2002) bahwa: “Kepuasan adalah respon
pemenuhan dari konsumen. Kepuasan
adalah hasil dari penilaian konsumen bah
wa produk atau pelayanan telah mem
berikan tingkat kenikmatan dimana tingkat
pemenuhan ini bisa lebih atau kurang”.
[rawan (2002). menyatakan bahwa: “Ke
puasan hanya terwujud berkat komitmen,
persistensi, determinasi dari top mana
jemen dan seluruh jajaran staf perusahaan.
Kepuasan tercipta mulai dari hal-hal yang
detil, hal-hal yang rutin dan dimulai jauh
sebelum produk atau jasa diproduksi.
Kepuasan pelanggan sangat tergantung pa
da harapan pelanggan. Kepuasan pelang
gan adalah hasil akumulasi dari konsu
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men atau pelanggan dalam menggunakan
produk atau jasa. Oleh karena itu, setiap
transaksi atau pengalaman baru, akan
memberikan pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan”.

Pelayanan
Menurut ~ Kasmir  (2008),
“pelayanan diartikan sebagai tindakan atas
perbuatan seseorang atau organisasi untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan”.
Menurut Philip Kotler (2003) mendefinisi
kan pelayanan adalah, “cara melayani
service jasa. Kemudahan yang diberikan
berhubungan dengan jual beli jasa. Pelaya
nan juga bisa diartikan sebagai perhatian,
perorangan, pengiriman, jaminan uang
kembali, pelayanan prna jual (affer sales
service) dan lain sebagainya.” Lebih lanjut
Kasmir (2008) mengemukakan bahwa
terdapat dasar-dasar pelayanan yang harus
dipahami dan dimengerti seorang petugas
pelayanan atau biasanya Customer Service
dalam mengangani pelanggannya. Dasar-
dasar pelayanan tersebut antara lain :
a. Berpakaian dan berpenampilan rapi
dan bersih
b. Percaya diri, bersikrap akrab dan
penuh dengan senyum
¢. Menyapa dengan lembut dan berusaha
menyebutkan nama pelanggan atau
nasabah jika kenal
d. Tenang, sopan, dan hormat serta tekun
mendengarkan pembicaraan
e. Berbicara dengan bahasa yang baik dan
benar
Bergairah dalam menlayani pelanggan
dan menunjukkan kemampuan
Jangan menyela atau memotong pem
bicaraan
1. Mampu menyakinkan pelanggan serta
memberi kepuasan
Jika tidak sanggup menangani perma
salahan yang ada, minta bantuan
Bila belum dapat melayani, beritahu
xan kapan akan dilayani.
Sementara Gaspersz (1997) menge
Tuxzkan beberapa hal yang perlu diper
nztikan dalam hal pelayanan, yaitu :

™

aQ
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a. Ketetapan waktu pelayanan berkaitan
erat dengan waktu tunggu dan waktu
proses.

b. Tanggung jawab yang berkaitan erat
dengan penerimaan pesanan dan
penanganan keluhan dari pelanggan
eksternal.

c. Akurasi pelayanan yang berkaitan de
ngan rehabilitasi pelayanan dan bebas
kesalahan-kesalahan.

d. Kelengkapan menyangkut lingkungan
pelayanan dengan ketersediaan sarana
pendukung serta pelayanan komple
menter lainnya.

e. Kesopanan dan keramahan dalam
memberikan pelayanan utama bagi
yang berinteraksi langsung dengan pe
langgan.

f.  Variasai model pelayanan berkaitan de
ngan inovasi untuk memberikan pola-
pola baru dalam pelayanan.

g. Atribut pendukung pelayanan seperti
kebersihan,ruangan ber AC, fasilitas
musik, lobi, dan lain-lain.

h. Pelayanan pribadi berkaitan dengan
fleksibilitas, penanganan, permintaan
khusus, dan lain-lain.

i. Kenyamanan dalam memperoleh pela
yanan berkaitan dengan lokasi rua
ngan tempat pelayanan, dan kemu
dahan menjangkau dan kesediaan
inforamasi.

J-  Kemudahan mendapatkan pelayana

berkaitan dcngan banyaknya petugas
yang melayani untuk memproses data
dan alat pendukung lainnya.

Menurut Ruslan (2002) tujuan
pelayanan prima yang diberikan oleh peru
sahaan adalah :

a. Dapat memberikan rasa puas dan
kepercayaan pada konsumennya.

b. Tetap menjaga agar konsumen merasa
diperhatikan dan di pentingkan dalam
segala kebutuhan dan keinginannya.

c. Upaya mempertahankan konsumen
agar tetap loyal menggunakan produk
barang atau jasa yang ditawarkan
tersebut.
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Menurut Rangkuti  (2003) me
ngemukakan bahwa ada lima dimensi yang
berperan penting dalam menentukan kua
litas pelayanan jasa dalam perusahaan,
yakni sebagai berikut :

a. Responsiveness (ketanggapan), yaitu
kemampuan untuk menolong pelang
gan dan ketersediaan untuk melayani
pelanggan dengan baik.

b. Reliability (keandalan), yaitu kemam
puan untuk melakukan pelayanan
sesuai yang dijanjikan dengan segera,
akurat dan memuaskan.

c. Emphaty (perhatian), yaitu rasa peduli
untuk memperikan perhatian secara
individual kepada pelanggan, memaha
mi kebutuhan pelanggan, serta kemu
dahan untuk dihubungi.

d. Assurance (jaminan), yaitu pengeta
huan serta sifatnya yang dapat diperca
ya sehingga pelanggan terbebas dari
resiko.

e. Tangibles (bukti langsung), meliputi
fasilitas fisik, perlengkapan karyawan
dan sarana komunikasi.

Opini

Menurut Websters New Collegiate
Dictionary yang dikutip Moore (2004)
opini adalah: Suatu pandangan, keputusan
atau taksiran yang terbentuk di dalam
pikiran mengenai suatu persoalan tertentu.
Suatu opini adalah lebih kuat dari pada
sebuah kesan yang lebih lemah dari pada
pengetahuan yang positif. Opini berarti
suatu kesimpulan yang ada dalam pikiran
dan belum dikeluarkan untuk bisa diperde
batkan. Suatu opini yang kira-kira sudah
menetap adalah sentiment dan jika dipe
gang secara teguh, kurang lebih adalah
suatu keyakinan. Sedangkan suatu panda
ngan adaiah suatu opini yang agak diwar
nai oleh kecenderungan.

Sebagai bahan pembentukan opini,
pendirian mengenai tiga komponen pem
bentuk yang dikenal sebagai A-B-Cs
Attitude yang dikemukakan oleh D.W. Re
keckik sebagaimana dikutip Kasali (2003),
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bahwa komponen A-B-C tersebut dapat

dijelaskan sebagai berikut yaitu:

Komponen A : Affect atau pera
saan (emosi). Bahasa memberi label
perasaan pada unsure-unsur affect seperti
kata suka, tidak syka, saying, benci, bosan
dan sebagainya. Komponen afektif ini
merupakan elemen evaluasi dalam unsure
pendirian berdasarkan perasaan seseorang
untuk menilai sesuatu baik atau buruk.

Komponen B : Behavior atau
perilaku. Komponen ini merupakan peng
gerak aktif (inventional element) dalam
pendirian seseorang. Contoh tindakan
yang mungkin dilakukan adalah memukul,
mengambil, memilih, membeli dan lain-
lain.

Komponen C : Cognition atau
pengertian. Kata Cognition mencakup
dua variasi yang sangat luas, tetapi dide
fiinisikan sebagai segala informasi, fakta,
pengertian yang relevan terhadap suatu
obyek pendiorian. Jadi cognition menjelas
kan kita tentang fungsi, implikasi, dan
konsekuensi atas obyek pendirian. Misal
nya karena api akan panas, dipukul akan
terasa sakit, dan sebagainya. Secara
umum, cognition adalah suatu keperca
yaan yang dipegang oleh seseorang
terhadap suatu obyek pendirian.

Proses pembentukan opini individu
menjadi suatu consensus atau kesepakatan
yang menghasilkan opini public tidak
terjadi begitu saja, melainkan melewati
beberapa tahapan. Kasali (2003) menye
butkan tahapan-tahapan dalam pembentu
kan consensus yaitu waktu, cakupan,
pengalaman masa lalu, media massa , dan
tokoh, sebagai berikut :

a. Waktu. Konsensus atas masing-ma
sing individu tidak terjadi dengan
sendirinya, melainkan memerlukan be
berapa waktu. Berapa lama waktu
yang dibutuhkan sangat tergantung
pada unsur emosi anggota segmen ma
syarakat, kesamaan persepsi, keper
cayaan atas issue yang dibicarakan,
pengalaman yang sama, tekanan-
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tekanan dari luar, dan tindakan-tin
dakan yang dilakukan sumber berita.

b. Cakupan (luasan public). Konsensus
atas masing-masing individu terhadap
suatu opjini tertentu biasanya dimulai
dari suatu kelompok segmen yang
paling kecil, kemudian berkembang
menjadi kelompok yang lebih luas.

C. Pengalaman Masa Lalu. Audience
atau khalayak, umumnya pernah
mengalami suatu pengalaman tertentu
atas obyek yang dibicarakan. Makin
intensif hubungan antara obyek ter
sebut dengan audience, maka akan
semakin banyak pengalaman yang
- dimiliki oleh audience.

d. Pengalaman masa lalu ini biasanya
diperkuat oleh informasi lain, seperti
berita di Koran, kejadian yang melan
da obyek, sampai kepada penggantian
manajemen dan teguran pemerintah.

€. Media Massa . Konsensus biasanya
akan berkembang lebih pesat lagi
apabila suatu kejadian diekspos media
massa . Bahkan, media massa sering
disebut  sebagai alat pembentuk
opini.

f.  Tokoh (actor pelaku). Hampir pada
setiap kasus tampil seorang tokoh,
consensus yang muncul biasanya
amat tergantung pada tokoh yang
menangani kasus tersebut.

METODOLOGI PENELITIAN

Desain Penelitian

Pendekatan penelitian mengguna
kan pendekatan penelitian kuantitatif,
dengan sifat penelitian deskriptif dan
dengan metode survey.
Populasi dan Sampel

Populasi adalah kumpulan semua
hal (orang, perusahaan dan sebagainya)
yang dipertimbangkan dengan baik. Ka
rakteristik penting dari populasi adalah
berisi semua elemen yang menarik per
hatian. Populasi dapat dibatasi atau tidak
dalam hal ukuran (Ashenfelter er al.,
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2003). Populasi dalam penelitian  ini
sebanyak 850 responden yang diambil dari
rata-rata per hari dari jumlah tiket yang
terjual di Halte Pluit di koridor IX rute
Pluit — Pinang Ranti. Dimana pemilihan
rute pada koridor IX Pluit — Pinang Ranti
adalah dikarenakan rute tersebut meru
pakan rute yang paling panjang dibanding
kan dengan koridornya yaitu sepanjang:
28,8 KM dan menyinggahin sebanyak 26
halte sepanjang perjalanan dari Halte Pluit
menuju Pinang Ranti.

Sampel adalah sebagian dari po
pulasi yang dipilih untuk dianalisis. Pemi
lihan sampel ini merupakan hal yang
sangat penting. Berbagai metode pengam
bilan sampel tersedia namun hal kunci
yang harus diingat bahwa sampel sebuah
populasi dapat menggambarkan populasi
(Ashenfelter e al.,, 2003).

Besarnya jumlah sampel ditentukan
berdasarkan rumus Slovin (Sevilla et al,
1993), yaitu:

Keterangan :
n = Ukuran Sampel
N = Jumlah populasi
d = Nilai presisi (tingkat kesalahan)
I = Angka konstan
Jadi dengan populasi sebesar 850
orang pelanggan dan presisi 10 % maka
diperoleh jumlah sampel sebagai berikut:

N
n = cemcssnsesscee
Nd* + 1
850
n = e S
850 (0,1)* + 1
850
n = sesssseasao
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85+1

= 89,47 = 89 responden

Jadi sampel yang diambil untuk
penelitian ini adalah sebanyak 89 orang
pelanggan atau pengguna Transjakarta
Busway koridor IX rute Pluit — Pinang
Ranti. Penarikan sampel dengan menggu
nakan teknik Accidental Sampling. Teknik
pengambilan sampel secara kebetulan atau
accidental sampling digunakan oleh pene
liti dikarenakan peneliti, memang dengan
sengaja memilih sampel kepada siapa pun
yang ditemuinya atau by accident pada
saat tempat, waktu, dan cara yang telah
ditentukan oleh peneliti. Teknik memilih
dengan accidental ini keuntungan yang
paling tampak adalah adalah mudah dila
kukan dan mudah memperoleh informasi
yang diinginkan.

Teknik Pengumpulan Data

Data merupakan salah satu unsur
atau komponen utama dalam melaksana
kan penelitian, artinya “tanpa data tidak
akan ada penelitian.” Data yang dipergu
nakan dalam suatu penelitian merupakan
data yang harus benar, kalau diperoleh
dengan tidak benar, maka menghasilkan
informasi yang salah. Menurut cara perole
hannya data dapat dikelompokkan menjadi
dua (Ruslan 2008), yaitu data primer

(primary data) dan data sekunder (secon

dary data). Data primer adalah data yang

diperoleh secara langsung dari obyek
penelitian perorangan, kelompok dan orga
nisasi. Data sekunder adalah data yang
diperoleh dalam bentuk yang sudah jadi
(tersedia) melalui publikasi dan informasi
yang dikeluarkan di berbagai organisasi.
Menurut Kriyantono (2007), jenis
data meliputi:

1. Data primer adalah data yang diperoleh
dari sumber data pertama atau tangan
pertama di lapangan, di mana sumber
data dapat melalui responden atau sub
yek penelitian, hasil pengisian kue
sioner, wawancara maupun observasi.

2. Data Sekunder adalah data yang
diperoleh dari sumber kedua atau
sumber sekunder.

Operasionalisasi Variabel
Konsep Opini pengguna jasa Bus
Transjakarta Busway Koridor XI rute
Pluit — Pinang Ranti.
Atribut: Baik
Cukup Baik
Tidak Baik
Dimensi dan Indikator:
e Kehandalan:
Kemampuan petugas dalam mem
berikan pelayanan
Kemampuan petugas dalam me
nyapa
Pengetahuan petugas yang luas
tentang perusahaan
Kemampuan petugas dalam ber
komunikasi yang baik
e Daya Tanggap:
Kecepatan dalam memberikan

respon
Ketepatan dalam memberikan
respon

Ketanggapan dalam memberikan
respon

e Kepastian/Jaminan:
Pengetahuan dalam menyampai
kan informasi
Keramahtamahan dalam menja
wab keluhan
Perhatian dalam memberi pelaya
nan
Kesopanan dalam melayani

e Perhatian:

Pemahaman
Perhatian kepada pelanggan
Menangani keluhan pelanggan

o Fasilitas Fisik:

Kebersihan ruangan petugas
Kerapihan ruang kerja
Kenyamanan ruang tunggu di
halte

Kebersihan ruang tunggu di
halte.

Teknik Analisis Data
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Di dalam menganalisis data kuan
titatif ini terdapat suatu proses dengan
beberapa tahap yang sebaiknya dilakukan
oleh peneliti. Penulis gunakan antara lain
untuk memperoleh data. Setelah data
terkumpul dari penyebaran kuesioner,
kemudian disusun menggunakan tabel
frekuensi yang berbentuk tabel tunggal.
Data dari hasil penelitian dalam tabel
tunggal disajikan ke dalam tiga kategori
yang ditentukan sebagai berikut:

1. Menentukan total skor tertinggi dan
total skor terendah yang mungkin diper
oleh oleh responden dengan menjawab
pertanyaan-pertanyaan dalam satu kue
sioner dan membagi jawaban melalui
pengklasifikasian jawaban yang diper
oleh dari hasil poling dengan ukuran-
ukuran baik, kurang baik, dan tidak
baik.

2. Menentukan interval kategori dengan
menggunakan perhitungan sebagaima
na yang dikemukakan oleh Rachmat
Kriyantono (2009) sebagai berikut:

(Skor tertinggi - Skor terendah) IK

Jumlah kategori

3. Menentukan kelas interval secara
abstrak dengan mengumpulkannya
melalui observasi pertanyaan dari tiga
kategori tersebut diatas.

Dengan demikian, anzlisa-analisa
yang ditampilkan dalam tabel tunggal
tersebut  diharapkan dapat menemukan
suatu jawaban mengenai permasalahan
yang diteliti sehingga kemudian dapat
ditarik suatu kesimpulan. Permasalahan
tersebut adalah “Bagaimana opini peng
guna Bus Transjakarta mengenai pelaya
nan jasa yang diberikan oleh Petugas
Ticketing Bus Transjakarta pada koridor
IX rute Pluit — Pinang Ranti.?”.

PEMBAHASAN

Hasil Analisis Opini Pengguna Jasa
(Pelanggan) Terhadap Pelayanan Petug
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as Ticketing Bus Transjakarta Koridor
IX Rute Pluit — Pinang Ranti.

Dalam penelitian ini menggunakan
skor untuk jawaban tertinggi yaitu sangat
setuju sekali dieri skor 4, setuju diberi skor
3, tidak setuju diberi skor 2 dan sangat
tidak setuju diberi skor 1
1 (Skor Untuk Jawaban Terendah) x 36
(Jumlah Pertanyaan) = 36
4 (Skor Tertinggi) x 36 (Jumlah
Pertanyaan) =144

144 - 36 s
—T =36
Keterangan:
1. Tidak baik: 36- 72
2. Cukup baik: 73 - 108
3. Baik: 109 - 145
Sehingga diperoleh:

1. Baik, jika responden ataupun pe
langgan Bus Transjakarta Koridor
IX Pluit — Pinang Ranti men
dapatkan nilai 109 - 145

2. Cukup Baik ., jika responden
ataupun pelanggan Bus Transja
karta Koridor IX Pluit — Pinang
Ranti mendapatkan skor atau
nilai 73 - 108

3. Tidak Baik, jika responden atau
peianggan Bus Transjakarta Kori
dor IX Pluit — Pinang Ranti
mendapatkan nilai 36 - 72

Hasil penelitian yang diperoleh dari
penyebaran kuesioner yang dibagi-bagikan
kepada sampel penelitian secara keseluru
han sebanyak 89 orang penumpang di
dapatkan hasil seperti pada tabel di bawah
ini:

Opini Pelanggan Terhadap Pelaya
nan Petugas Bus Transjakarta
Dimensi :

e Kehandalan, total keseluruhan dari
dimensi ini diperoleh sebesar: 2350

* Daya tanggap, total keseluruhan
dari dimensi ini diperoleh sebesar:
1691

Jurnal Ikom Volume XII, Nomor 3, Desember 2014



e Kepastian, total keseleruhan dari
dimensi ini diperoleh sebesar: 2225

e Perhatian, total keseluruhan dari
dimensi ini diperoleh sebesar: 1335

e Fasilitas fisik, total keseluruhan
dari dimensi ini diperoleh sebesar:
1780

Berdasarkan dari hasil yang diper
oleh dari masing-masing dimensi maka
total keseluruhan adalah: 9381 : 89 =
105,4 Dilihat dari hasil yang didapat
termasuk dalam kategori cukup baik (73 —
108). Berdasarkan hasil diatas menunjuk
kan bahwa opini pengguna Bus Trans
jakarta mengenai pelayanan jasa yang
diberikan oleh Petugas Bus Transjakarta
pada koridor IX rute Pluit — Pinang Ranti
dalam kategori cukup baik. Artinya bahwa
pengguna Bus Transjakarta koridor IX rute
Pluit — Pinang Ranti dalam kategori cukup
baik menunjukkan bahwa petugas sudah
menjalankan tugasnya dengan baik, namun
kekurangan pasti tetap ada, sehingga diha
rapkan dengan kekurangan tersebut sema
kin hari semakin memperhatikan pelaya
nan yang diberikan dan harus semakin
baik.

Berdasarkan wawancara yang dilaku
kan dengan penumpang yang bernama
Zubaidah mengatakan bahwa:

“Pelayanan yang diberikan petugas
Bus Transjakarta sela ma ini
semakin meningkat, terlihat dengan
jumlah  petugas yang semakin
banyak yang bertugas pada koridor
ini. Namun yang saya perhatikan
tidak terlihat adanya peningka tan
yang berarti pada petugas yang
memperhatikan pertanya an dan
keluhan pelanggan ma sih belum
teratasi dengar: baik. Dan harapan
saya  petugas yang  bertugas
diharapkan da pat memberikan
perhatian yang positif terhadap
setiap keluhan dan permasalahan
pelanggan.”

Hal yang sama yang juga diungkap
kan oleh Bapak H. Nuryadi, namun peneliti

sengaja melakukan wawancara di hari yang
sama dengan penyebaran Kkuesioner
sehingga pertanyaan yang diajukan secara
spontan tanpa melihat terlebih dahulu hasil
dari kuesioner, sehingga mendapatkan
jawaban yang bervariasi dari para sampel,
Bapak Nuryadi mengatakan bahwa:
“Saya melihat banyak peruba han
yang kearah positif sem akin hari di
koridor ini, namun yang sering
terjadi adalah p etugas yang kurang
mampu memperhatikan keluhan dan
permasalahan dari pelanggan. Saya
juga tidak tau pasti penye babnya
kenapa, apakah setiap
permasalahan harus diselesai kan
melalui atasan mereka se hingga
mereka tidak diberikan kesempatan
untuk menanganin secara mandiri di
tempat atau seperti apalah yang
pasti pela yanan jasa harus mampu
mela yani pelanggannya secara mak
simal termasuk pada mem berikan
jawaban yang terbaik dari setiap
permasalahan yang ada.”

Dari pendapat diatas terlihat bahwa
jawaban dari hasil kuesioner yang peneliti
sebarkan dengan jawaban dari wawancara
yang penulis lakukan adalah sama. Total
skor terendah yang diberikan pelanggan
melalui kuesioner ada pada dimensi “perha
tian” yang indikatornya membedakan atas
pemahaman, perhatian kepada pelanggan
dan menangani keluhan pelanggan. Dari
hasil wawancara yang diutarakan oleh Ibu
Zubaedah dengan Bapak H. Nuryadi me
ngeluhkan masalah perhatian yang petugas
berikan kepada pelanggan. Petugas sering
tidak mampu menjawab permasalahan
yang diutarakan oleh pelanggan. Hal ini
banyak faktor yang melatarbelakangi, seper
ti yang diutarakan oleh salah seorang
petugas yang sedang bertugas menanggapi
pernyataan diatas adalah:

“kami sebagai petugas kadang-kadang
mengalami  ketidakmampu an untuk
menjawab seluruh pe rtanyaan dari
penumpang  yang sangat banyak.
Apalagi pada jam-jam yang sibuk
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kadang kami harus melaksanakan tugas
wajib kami seperti yang bertugas di
ticketing, atau menjaga pintu masuk
atau yang menjaga pintu menuju bus
nya, sehingga kami tidak menang gapi
pertanyaan-pertanyaan dari
penumpang, karena tugas utama kami
harus yang kami kerjakan. Namun pada
jam yang tidak ramai penumpang kami
selalu  berusaha wuntuk menjawab
pertanyaan dari para pelanggan sambil
melaksana kan tugas utama kami,
namun pe langgan ada juga yang tidak
mengerti tugas utama kami sehing ga
merasa tersinggung kalau pertanyaan
mereka tidak dapat kami jawab dengan
sempurna.”’

Dari beberapa penjelasan diatas
terlihat bahwa petugas Bus Transjakarta
sudah melaksanakan tugasnya sebagai
pelayanan dengan baik, namun karena
keterbatasan petugas yang bekerja pada
masing-masing koridor dan untuk jam-jam
tertentu sehingga banyak pertanyaan dan
keingintahuan pelanggan tidak dapat
terjawab dengan sempurna. Jumlah petugas
sudah ditambah namun dengan semakin
banyak dan bertambahnya penumpang Bus
Transjakarta sehingga tidak dapat memberi
kan layanan yang prima pada jam-jam
tertentu kepada para penumpang.

Dari hasil yang diperoleh melalui
kuesioner yang dibagikan kepada sampel
penelitian, dimana dimensi kehandalan me
rupakan dimensi yang paling tinggi skor
nya dibandingkan dengan dimensi yang
lainnya. Terlihat total skor yang diper
olehnya sebanyak 2350 dari 89 respon
dalam kategori cukup baik. Hal ini artinya
bahwa petugas bekerja secara maksimal
dan itu merupakan kekuatan dan keseriusan
yang dimiliki oleh petugas sebagai pelayan,
hal ini diperkuat oleh pendapat dari Wahyu
ni Tami mengatakan bahwa:

“Petugas yang bertugas selalu

mengutamakan jasa dan pelaya nan

yang baik kepada penum pang sesuai
dengan bagiannya masing-masing.

Dalam  bekerja semua petugas
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bekerjasama de ngan baik sehingga
terlihat seperti kerja team, melalui
ker ja team ini semua pekerjaan
dalam memberikan pelayanan da pat
secara prima, di ma sing-masing
halte biasanya in formasi yang
lengkap untuk halte yang akan dilalui
oleh busway.”

Hasil wawancara yang didapatkan
dari beberapa orang informan yang terpilih
secara acak, mengatakan hampir sama de
ngan hasil kuesioner yang diperoleh se
hingga memiliki terdapat keterkaitan antara
jawaban kuesioner dengan jawaban wawan
cara yang dilakukan. Untuk dimensi yang
skor tertinggi dan skor terendah yang di
peroleh melalui kuesioner sesuai dengan
hasil wawancara yang diperoleh.

Untuk memperbaiki kualitas pelaya
nan salah satunya melalui dengar pendapat
(opini) dari pengguna, yang dilakukan
secara rutin terhadap pengguna yang ber
beda dan saling tidak mengenal, sehingga
diperoleh jawaban yang jujur dari para sam
pel penelitian, kekurangan terhadap pela
yanan yang dilakukan oleh petugas me
mang harus diperbaiki sehingga terwujud
pelayanan prima untuk pengguna Bus
Transjakarta.

PENUTUP
Kesimpulan
Dari penjelasan di bab-bab sebe
lumnya, maka penulis mengemukakan beb
erapa kesimpulan yakni sebagai berikut:

1. Hasil penelitian yang dilakukan dimensi
yang memiliki total skor tertinggi
adalah dimensi kehandalan. Dimana
dimensi ini menunjukkan bahwa petu
gas dapat melaksanakan kerjanya de
ngan baik untuk melayani pelanggan.

2. Hasil penelitian yang memiliki skor
terendah dari dimensi perhatian, dimana
dimensi ini menjadi yang paling rendah
dikarenakan bahwa petugas disaat-saat
jam sibuk tidak memiliki waktu untuk
melayani setiap pertanyaan dari pelang
gan sehingga dianggap kurang mem
berikan perhatian kepada penumpang.
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Saran
Adapun saran penulis antara lain:

1. Skor tertinggi terdapat pada dimensi
kehandalan, namun jika dilihat hasilnya
kebanyakan pengguna menjawab setuju
terhadap berbagai pertanyaan yang
berhubungan dengan pelayanan, dan
sangat sedikit yang menjawab sangat
setuju. Hal ini berarti bahwa skor
tertinggi dalam penelitian ini bukan
berarti pelayanan yang diberikan sangat
baik, banyak hal yang harus diperbaiki,
diantaranya petugas harus memiliki
pengetahuan yang lengkap terhadap
perusahaan, sehingga petugas memiliki
rasa loyalitas terhadap perusahaan di
mata pelanggan.

2. Skor terendah dalam penelitian ini
disebabkan karena kurangnya petugas
pada jam-jam tertentu, namun yang
diharapkan adalah petugas selalu mam
pu memberikan layanan prima bagi para
pelanggannya. Dapat dilakukan melalui
menambah petugas pada jam-jam ter
tentu sehingan tetap memberikan pelaya
nan yang prima bagi pelanggan.
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