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PERSEPSI KONSUMEN TERHADAP PELAYANAN 
“BUS RAPID TRANSIT“ TRANS JAKARTA

Abstract

Five dimensions on consumer’s satisfaction are investigated in this study. They are applied in the case of Jakarta Bus Rapid Transit System (Busway) Trans Jakarta. Using nonparametric statistic test, this study found that, in general, the responsiveness is the least satisfying dimension and assurance is the most satisfying one in the eyes of the consumers. Further, if the consumers are classified into gender as well as employment basis, these results remain unchanged. However, these results are not the same between consumers with the different income background. Those with relatively lower income consider that emphaty is the worst dimension for fulfilling their satistaction.

Latar Belakang 


Jakarta merupakan ibu kota Republik Indonesia, dikenal juga sebagai kota metropolitan. Sebagai kota besar Jakarta pasti memiliki banyak masalah, salah satunya diantaranya adalah masalah kemacetan lalu lintas di jalan raya. Kemacetan ini timbul karena semakin banyaknya mobil-mobil pribadi dan kurangnya rasa kedisiplinan para pengendara dalam mengendalikan kendaraannya. Dampak ekonomi yang timbul akibat kemacetan ini sebenarnya amat besar. Tidak saja dari keborosan bahan bakar yang terjadi, keterlambatan delivery barang-barang konsumsi, tetapi juga kerugian yang timbul akibat keterlambatan yang terjadi akibat kemacetan tersebut.


Dalam sebuah acara dialog yang ditayangkan stasiun televisi Anteve di tahun 2005 yang lalu, Gubernur DKI Jakarta, Soetiyoso, mengatakan bahwa, jika masalah kemacetan ini dibiarkan, maka pada tahun 2020 kemacetan terjadi akan sangat parah. Soetiyoso lebih lanjut memberikan illustrasi, seorang penduduk tinggal di daerah Condet Jakarta Timur, ketika ia membuka gerbang rumahnya untuk berangkat kerja maka ia akan melihat pemandangan kemacetan terjadi di depan rumahnya. 


Dilandasi oleh masalah diatas, Pemerintah provinsi lalu DKI Jakarta menggagas untuk membuat sarana transportasi makro bagi penduduk Jakarta guna mengurangi kemacetan yang ada. Gagasan transportasi makro yang dicanangkan antara lain adalah; Monorail yang direncanakan selesai pada tahun 2007, Subway yang masih direncanakan, dan Busway atau Trans Jakarta yang sudah beroperasi sejak 15 Januari 2004 untuk koridor I dan 15 Januari 2006 untuk koridor II dan III.


Setelah lebih dari dua tahun berjalan, BP. Trans Jakarta menyampaikan informasi yang berkaitan dengan Busway, seperti yang terlihat pada tabel dibawah ini  : 

Tabel 1

Perbandingan Penumpang Busway dengan Penduduk DKI Jakarta 

	Keterangan 
	 
	Tahun
	 

	 
	2004
	2005
	2006

	Jumlah Armada
	91 bus
	91 bus
	152 bus*

	Jumlah Koridor
	1
	1
	3

	Jumlah Penumpang
	15.942.423
	20.829.190
	11.468.955 *

	Jumlah Penduduk DKI **
	8.636.100
	8.699.600
	8.755.700

	Penumpang/Penduduk DKI
	1,846
	2,394
	1,311 *


Keterangan :

*
Data jumlah koridor I,II, dan III hingga bulan April 2006 (sumber data BP Trans Jakarta)

**
   (Sumber data BPS )

Sejak 15 Januari 2006 koridor busway bertambah manjadi 3 koridor yaitu Koridor II untuk jurusan Pulo Gadung Harmoni serta Koridor III untuk jurusan Harmoni Kalideres. Dari keterangan tabel diatas dapat dilihat jumlah penumpang meningkat dari tahun ke tahun. Jumlah penumpang yang diangkut per bus juga meningkat drastis, karena dengan jumlah armada bus yang tetap, jumlah penumpang meningkat hampir 30 persen. Secara rata-rata, sebuah bus dalam setahun mengangkut 175191 penumpang  (2004) menjadi 228892 penumpang (2005), atau dari 500 penumpang/hari menjadi 650 penumpang/hari. Jumlah kepadatan ini sedikit menurun menjadi 629 penumpang/bus dengan beropeasinya koridor yang ke tiga. Peningkatan kepadatan di dalam bus ini tentunya akan mengurangi kenyamanan penumpang. Dengan berkurangnya kenyamanan tersebut tentu saja akan timbul keluhan (complaint) dari para pengguna.

Selain itu, dari persentase antara jumlah penumpang per penduduk DKI Jakarta juga mengalami peningkatan sebesar 77,11% (perbandingan antara tahun 2004 dan 2005). Sejalan dengan peningkatan ini, maka pelayanan terhadap kepuasan pengguna (konsumen) seharusnya juga harus ditingkatkan. Tanpa adanya perbaikan dibidang pelayanan ini akan mengakibatkan terjadinya penurunan mutu pelayanan dan meningkatnya keluhan pengguna. Studi ini ingin mengetahui tentang kepuasan konsumen pengguna jasa Busway yang dikelola oleh BP. Trans Jakarta setelah beroperasi selama 2 tahun.

Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk :

1.
Untuk menganalisis persepsi konsumen atas pelayanan jasa transportasi Bus Trans Jakarta atau Busway koridor I jurusan Kota-Blok M

2.
Untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara masing-masing dimensi tingkat kepuasan konsumen dan antara karakteristik konsumen 


Secara umum materi yang akan dibahas dalam tulisan ini akan terbagi dalam lima bagian. Bagian pertama merinci latar belakang dan tujuan penelitian. Bagian kedua memuat rujukan teroritik tentang produk dan pembagiannya, kepuasan konsumen produk jasa. Bagian ini dilanjutkan dengan uraian tentang BP. Trans Jakarta. Hasil temuan dan pembahasannya dijelaskan pada bagian ke empat. Bagian kelima sebagai penutup memuat kesimpulan dan saran.

KAJIAN PUSTAKA

Kepuasan Konsumen 


Zeithamal (2004) merumuskan kepuasan konsumen sebagai “costomer’s evaluation of a product or service in terms of whether that product or service has met their needs and expectation”. Dengan demikian kepuasan konsumen merupakan perilaku yang terbentuk terhadap barang atau jasa sebagai pembelian produk tersebut. Kepuasan konsumen ini sangat penting karena akan berdampak pada kelancaran bisnis atau perusahaan. Pelanggan yang merasa puas akan jasa / produk yang digunakannya akan kembali menggunakan jasa / produk yang ditawarkan. Hal ini akan membangun kesetiaan pelanggan.


Kepuasan konsumen sendiri diartikan sebagai suatu keadaan dimana harapan konsumen terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen tersebut tentang kemampuan produk tersebut. Jika produk tersebut jauh dibawah harapan konsumen maka ia akan kecewa. Sebaliknya jika produk tersebut memenuhi harapan konsumen, maka ia akan senang. Harapan-harapan konsumen ini dapat diketahui dari pengalaman mereka sendiri saat menggunakan produk tersebut, omongan-omongan orang lain, dan informasi iklan yang dijanjikan oleh perusahaan yang menghasilkan produk tadi. 

Kualitas Jasa 


Sesuai definisi dari Kottler, jasa adalah suatu yang tidak berwujud dan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. ( Kotler 2003 : 444 )

“ Any act or performance that one party can offer to another that is essentially intangible and does not result in the ownership of anything “


Pembahasan tentang kualitas jasa merupakan sesuatu yang kompleks karena penilaian kualitas jasa berbeda dengan penilaian terhadap kualitas produk, terutama karena sifatnya yang tidak nyata (intangible) dan pola produksi serta konsumsinya yang berjalan secara simultan. Disamping perbedaan karakteristik ini, dalam penilaian kualitas jasa, konsumen terlibat secara langsung serta ikut di dalam proses jasa tersebut, sehingga yang dimaksud dengan kualitas jasa adalah bagaimana tanggapan konsumen terhadap jasa yang dikonsumsi atau yang dirasakan (Jasfar 2002 : 62) 

Dimensi Kualitas Jasa 


Parasuraman, Zeithamal dan Berry (1985) melakukan penelitian khusus terhadap beberapa jenis industri jasa. Sebelum mengelompokkan ke dalam lima dimensi, ketiga peneliti ini berhasil mengidentifikasi sepuluh faktor yang dinilai konsumen dan merupakan faktor utama yang menentukan kualitas jasa, yaitu : accsess, communication, competence, courtesy, credibility, reliability, responsiveness, security, understanding, dan tangible. 


Selanjutnya Parasuraman (1988) melakukan kembali penelitian pada kelompok fokus (focus group), baik pengguna maupun penyedia jasa. Akhirnya ditemukan hasil, bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat antara  communication, competence, courtesy, credibility, dan security yang kemudian dikelompokan menjadi satu dimensi yaitu assurance. Demikian pula halnya mereka menemukan hubungan yang sangat kuat diantara accsess dan understanding yang kemudian digabung menjadi dimensi emphaty. Akhirnya Parasuraman (1988) mengemukakan lima dimensi kualitas jasa. Kelima dimensi tersebut adalah (Jasfar 2002 : 68):

1. Reliability ( kehandalan)

Yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan kemampuan untuk dipercaya (dependably), terutama memberikan jasa secara tepat waktu (ontime), dengan cara yang sama sesuai dengan jadual yang telah dijanjikan dan tanpa melakukan kesalahan setiap kali. Adapun atribut-atribut yang berada dalam dimensi ini antara lain adalah (Parasuraman  , 2005):

a. Memberikan pelayanan sesuai janji

b. Pertanggung jawaban tentang penanganan konsumen akan masalah pelayanan

c. Memberi pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada konsumen

d. Memberikan pelayanan tepat waktu

e. Memberikan informasi kepada konsumen tentang kapan pelayanan yang dijanjikan akan direlisasikan 

2. Responsiveness (daya tanggap)

Yaitu kemauan atau keinginan para karyawan untuk membantu dan memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen. Membiarkan konsumen menunggu, terutama tanpa alas an yang jelas, akan menimbulkan kesan negative yang tidak seharusnya terjadi. Kecuali jika kesalahan ini ditanggapi dengan cepat, maka bisa menjadi suatu yang berkesan dan menjadi pengalaman yang menyenangkan. Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman , 2005):

a. Memberikan pelayanan yang cepat

b. Kerelaan untuk membantu / menolong konsumen 

c. Siap dan tanggap untuk menangani respon permintaan dari para konsumen 

3. Assurance (jaminan)

Meliputi pengetahuan, kemampuan, keramahan, sopan, dan sifat dapat dipercaya dari kontak personel untuk menghilangkan sifat keragu-raguan konsumen dan merasa terbebas dari bahaya dan resiko. Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman , 2005):

a. Karyawan yang memberi jaminan berupa kepercayaan diri kepada konsumen

b. Membuat konsumen merasa aman saat menggunakan jasa pelayanan perusahaan

c. Karyawan yang sopan
d. Karyawan yang memiliki pengetahuan yang luas sehingga dapat menjawab pertanyaan dari konsumen

4. Emphaty (empati)

Meliputi sikap kontak personel maupun perusahan untuk memahami kebutuhan maupun kesulitan konsumen, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, kemudahan dalam melakukan komunikasi atau hubungan. Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman , 2005):

a. Memberikan perhatian individu kepada konsumen

b. Karyawan yang mengerti keinginan dari para konsumennya

5. Tangibles (produk-produk fisik)

Tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan, dan sarana komunikasi serta yang lainnya yang dapat dan harus ada dalam proses jasa.

Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman , 2005 ):

a. Peralatan yang modern

b. Fasilitas yang menarik 

Metode Penelitian 

Sumber Data

Dalam penelitian ini menggunakan data primer dan sekunder untuk pengumpulan data,  adapun yang dimaksud dengan kedua data tersebut adalah :

a) Data Primer 

Dalam hal ini penulis langsung mengambil data dengan cara penyebaran pengisian kuisioner oleh para responden.

b) Data Sekunder 

Dalam penelitian ini data sekunder yang digunakan adalah data yang tersedia dari literature,internet yang berkaitan tentang jasa angkutan Trans Jakarta, service quality, dan kepuasan pelanggan. Data lain berasal dari media cetak yang memuat rubrik tentang jasa angkutan Trans Jakarta, dari Badan Pusat Statistik, dan Badan Pengelola Trans Jakarta.

Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah 

1) Observasi yaitu mengamati secara langsung perilaku pekerja dilapangan dalam hal ini seperti pengemudi, petugas keamanan, penjaga tiket Bus Trans Jakarta  dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. 

2) Wawancara yaitu bertanya langsung kepada pengelola perusahaan Trans Jakarta, dan juga kepada pekerja lapangan dalam hal ini seperti pengemudi, petugas keamanan, penjaga tiket Bus Trans Jakarta, serta pengguna Bus Trans Jakarta .

3) Daftar pertanyaan (kuisioner) yang dibuat untuk menangkap kepuasan konsumen.

Metode Analisa 

Statistik Deskriptif dan Inferential


Terdapat dua macam statistik yang digunakan untuk analisa data dalam penelitian (Sugiyono 2005:142) yaitu statistik deskriptif dan statistik inferential. 

Statistik Deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi.Sementara statistik Inferential adalah tehnik statistik yang digunakan untuk menganalisa data sampel dan hasilnya diberlakukan untuk populasi.


Pada statistik inferential terdapat statistik parametris dan non parametris. Statistik parametris digunakan untuk menguji parameter populasi melalui statistik, sedangkan statistik nonparametris tidak menguji parameter populasi, tetapi menguji distribusi. Statistik nonparametris digunakan dalam kajian ini untuk menganalisa data yang berskala nominal dan ordinal (Sugiyono 2005:144). Studi juga menggunakan pengujian nonparametrik Kruskall-Walis untuk menguji hubungan antar dimensi kepuasan konsumen.

GAMBARAN UMUM BP. TRANS JAKARTA

Latar Belakang Pendirian BP. Trans Jakarta

Dengan mengedepankan konsep efficiency and equity pada sistem angkutan umum, Pemerintah Daerah Propinsi DKI Jakarta saat ini melaksanakan sistem Bus Rapid Transit (BRT) berbasis Busway dengan lajur khusus exclusive, Sistem ini merupakan bagian dari kebijakan Pemda yang tertuang dalam Pola Transportasi Makro 2003 dan ditetapkan dalam SK. Gubernur Nomor 84 Tahun 2004. Secara umum, kebijakan Pemda tersebut meliputi dua sistem yang menjadi tulang punggung (backbone system) pengembangan wilayah perkotaan, yaitu : 

1. Sistem Angkutan Umum dengan melakukan promosi terhadap penggunaan angkutan umum, yang meliputi :

a. Mengembangkan tingkat dan jenis pelayanan yang diberikan angkutan umum

b. Mengintegrasikan sistem transportasi multi-moda untuk memberikan kemudahan dan kenyamanan

c. Memanfaatkan sistem angkutan umum yang ada  

2. Sistem Jaringan Jalan dengan melakukan pengurangan tingkat kemacetan lalu lintas, yang meliputi 

a. Mengembangkan sistem jalan arteri

b. Meningkatkan efisiensi penggunaan kapasitas jalan 

c. Menekan demand lalu lintas yang berlebihan dengan penerapan manajemen kebutuhan transportasi (transport demand management).

Dalam Pola Transportasi Makro, terdapat 15 koridor Bus Rapid Transit yang direncanakan secara bertahap sampai dengan tahun 2010. Koridor-koridor tersebut adalah:

1. Kota - Blok M 

2. Pulo Gadung - Harmoni

3. Kalideres – Harmoni

4. Warung Jati – Imam Bonjol

5. Kp. Melayu – Ancol

6. Kp. Rambutan – Kp. Melayu

7. Pulo Gadung – HI

8. Ps. Minggu – Manggarai

9. Kp. Melayu – Roxy

10. Tomang – Harmoni

11. Senayan – Tanah Abang

12. Pulo Gebang – KP. Melayu

13. Lb. Bulus – Kebayoran Lama 

14. Kali Malang – Blok M

15. Ciledug – Blok M 

Untuk menciptakan suatu sistem jaringan yang terpadu, efisien dan efektif dari sisi oprasional dan ekonomi, jaringan bus “priority” ini selayaknya didukung dengan pelayanan jaringan trayek pengumpan (feeder lines service) yang saling terintegrasi satu dengan lainnya

Gambar. 1

Rencana Pola Transportasi Makro
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Sumber : BP. Trans Jakarta 

Gambaran Umum Busway


Implementasi Busway dilakukan pertama kalinya pada Koridor Blok M – Kota yang dipandang sebagai koridor tersibuk di Jakarta, dimana sepanjang koridor ini adalah kawasan  komersial, perkantoran, pemerintahan, jasa dan pusat-pusat aktivitas dan perekonomian masyarakat. Pada tahap selanjutnya, implementasi dilakukan pada dua koridor lainnya, yaitu Pulo Gadung – Harmoni dan Kalideres – Harmoni. Gabungan dari ketiga koridor ini membentuk suatu system tulang punggung (backbone system) yang menghubungkan pergerakan arah barat – timur (Pulo Gadung – Kalideres) menuju utara – selatan (Blok M – Kota) atau sebaliknya.

Gambar. 2 

Peta Jalur Koridor I, II, dan III

(Back Bone System)
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Sumber : BP. Trans Jakarta

Gambaran Umum Koridor Blok M – Kota

Koridor Blok M – Kota secara resmi dioperasikan pada tanggal 15 Januari 2004 dan tarif secara penuh diberlakukan efektif mulai tanggal 1 Februari 2004. Spesifikasi teknis dan operasional untuk koridor dan armada bus adalah sebagai berikut :

1. Koridor

a. Panjang koridor

: 12,9
km

b. Jumlah titik halte

: 20 
halte

c. Jarak antara halte rata-rata
: 650
m

2. Armada Bus

a. Jumlah armada bus

: 91
Bus

b. Kapasitas penumpang 
: 85
Orang 

3. Pelayanan Operasional

a. Jam operasi


: 05:00-22:00

b. Waktu tempuh rata-rata 
: 45
menit

(one way)

c. Kecepatan maksimum

: 50
km/jam

d. Tarif penumpang berdasarkan SK. Gub No. 1912 tahun 2005

1. Rp 2000
(05:00-07:00)

2. Rp 3500
(07:00-22:00)

Gambar. 3

Peta Koridor I (Blok M – Kota)
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Sumber : BP. Trans Jakarta

4. Kinerja Koridor I


Hasil kinerja finansial Busway koridor I tampak dalam tabel berikut ini.

Tabel 2

Jumlah Pendapatan dan Penumpang Koridor I

	
	JUMLAH PENDAPATAN KORIDOR I
	JUMLAH PENUMPANG KORIDOR I

	BULAN
	2004
	2005
	2006
	2004
	2005
	2006

	January
	-
	3,764,531,200
	6,135,282,500
	-
	1,530,988
	1,783,234

	Feb
	2,845,030,125
	3,482,084,300
	6,183,043,500
	1,154,399
	1,420,204
	1,800,059

	March
	3,508,428,350
	4,008,966,700
	6,912,728,500
	1,431,231
	1,631,278
	2,015,954

	April
	3,373,482,500
	4,064,827,000
	6,116,469,000
	1,376,984
	1,658,903
	1,788,032

	May
	3,533,738,100
	4,207,390,600
	-
	1,442,700
	1,718,827
	-

	June
	3,597,666,400
	4,362,754,800
	-
	1,468,293
	1,781,111
	-

	July
	3,821,281,400
	4,730,217,600
	-
	1,557,677
	1,928,143
	-

	August
	3,624,258,700
	4,670,760,800
	-
	1,482,045
	1,903,270
	-

	Sept
	3,535,936,500
	5,019,349,700
	-
	1,446,179
	2,044,177
	-

	Oct
	3,830,482,100
	6,244,606,200
	-
	1,566,527
	1,905,248
	-

	Nov
	3,321,249,900
	4,960,897,500
	-
	1,369,617
	1,447,774
	-

	Dec
	3,948,941,400
	6,315,286,500
	-
	1,646,771
	1,839,695
	-

	Total
	38,940,495,475
	55,831,672,900
	25,347,523,500
	15,942,423
	20,829,190
	7,387,279


 Sumber : BP. Trans Jakarta

HASIL & PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Setelah melalui proses penghitungan, maka didapat data pengguna Busway adalah sebagai berikut :
Tabel 3.

 Jenis Kelamin dan Tempat Tinggal Responden

	TEMPAT TINGGAL
	GENDER

	Wilayah
	Responden
	Presentase
	Jenis Kelamin
	Responden
	Presentase

	Jakarta Pusat
	78
	26.17%
	laki-laki
	134
	45,00%

	Jakarta Barat
	52
	17.45%
	perempuan
	164
	55.00%

	Jakarta Selatan
	55
	18.46%
	Total
	298
	100%

	Jakarta Timur
	26
	8.72%
	
	
	

	Jakarta Utara
	35
	11.74%
	
	
	

	Tanggerang
	19
	6.38%
	
	
	

	Bogor 
	9
	3.03%
	
	
	

	Bekasi
	14
	4.70%
	
	
	

	Depok
	4
	1.34%
	
	
	

	Banten
	2
	0.67%
	
	
	

	Luar Jabotabekjur
	4
	1.34%
	
	
	

	Total
	298
	100.00%
	
	
	


Sumber: Data lapangan diolah
Data tersebut menunjukan bahwa  dilihat dari jenis kelamin, proporsi penumpang perempuan adalah sebesar 55 % dari total responden. Sementara proporsi penumpang laki-laki adalah sebesar 45 %. Dengan demikian jasa angkutan Busway ini lebih banyak digunakan oleh para penumpang wanita. Hal  ini bisa disebabkan, mungkin karena wanita lebih senang memanfaatkan fasilitas umum berupa angkutan umum Busway sebagai angkutan menuju tempat pekerjaannya ataupun tempat yang dituju lainnya. Sementara laki-laki lebih memilih menggunakan kendaraan pribadinya seperti mobil, motor, ataupun sepeda.

Dalam mengidentifikasi tempat tinggal responden, lokasi tersebut dikelompokan menjadi 11 bagian yaitu : lima wilayah di DKI Jakarta, Tanggerang, Bogor, Bekasi, Depok, Banten, dan luar Jabotabekjur. Pembagian ini didasarkan atas responden yang bekerja di Jakarta tetapi memiliki tempat tinggal di dalam kota Jakarta sendiri atau kota-kota satelit dari DKI Jakarta. Menurut data diatas dapat dilihat bahwa penumpang Busway yang lebih dominan memiliki tempat tinggal didaerah Jakarta Pusat dan disusul oleh penumpang yang berada di daerah Jakarta Selatan. Hal ini bisa disebabkan karena jalur atau koridor I Busway (Kota-Blok M) melewati sebagian besar wilayah pemukiman diantaranya daerah Bendungan Hilir, Setia Budi, Kota, Sawah Besar, Mangga Besar, dll. Sehingga penduduk yang tinggal di sepanjang rute tersebutlah yang lebih sering memanfaatkannya.

Tabel.4 

 Usia & Tingkat Pendidikan Responden

	TINGKAT USIA
	TINGKAT PENDIDIKAN

	Usia
	Responden
	Presentase
	Pendidikan
	Responden
	Presentase

	17-20 th
	49
	16.44%
	Universitas
	121
	40.60%

	20-24 th
	105
	35.23%
	Akademi
	40
	13.42%

	25-29 th
	57
	19.13%
	SLTA
	111
	37.25%

	30-39 th
	53
	17.79%
	SLTP
	25
	8.39%

	40-49 th
	20
	6.71%
	SD
	1
	0.34%

	50-60 th
	14
	4.70%
	Total
	298
	100.00%

	Total
	298
	100.00%
	
	
	


      Sumber: Data lapangan diolah

Usia responden dalam hal ini kita bagi menjadi enam kelompok.  Dari hasil penghitungan yang paling dominan, dilihat dari aspek usia, adalah responden yang berusia antara 20-24 tahun. Hal ini bisa disebabkan karena kelompok usia tersebut adalah kelompok usia angkatan kerja baru, bisa terdiri dari mereka yang baru bekerja, maupun yang masih mencari pekerjaan. Bagi mereka yang baru bekerja, masuk akal jika mereka memilih angkutan umum seperti Busway karena sebagian besar dari mereka mungkin belum memiliki kendaraan sendiri. Karena koridor I Busway juga melewati beberapa universitas seperti Universitas Atmajaya, Universitas Al-Azhar, London School Public Relations, dll, maka kemungkinan besar kelompok usia tersebut menggunakan jasa transportasi angkutan umum dalam hal ini Busway koridor I sebagai alat transportasi yang mereka pilih untuk menuju ketempat kuliahnya kemungkinan dikarenakan mereka belum memiliki kendaraan pribadi.

Pengguna Busway sebagian besar berlatar pendidikan sarjana dan SMU. Yang memiliki latar belakang sarjana bisa saja menggunakan angkutan Busway untuk berangkat ke tempat kerjanya atau bagi mereka lulusan sarjana yang belum mendapatkan pekerjaan kemungkinan menggunakan alat transportasi Busway ini untuk mencari pekerjaan karena jalur Busway koridor I ini melewati beberapa kompleks perkantoran tepatnya di jalan Jendral Sudirman. Bagi mereka yang memiliki latar belakang pendidikan SMU kemungkinan mereka juga bekerja di salah satu perkantoran ataupun pusat perbelanjaan yang ada di korodor I tersebut atau bisa juga mereka menggunakan Busway untuk menuju kampus mereka yang dilewati Busway koridor I. Bagi mereka yang memiliki latar belakang pendidikan diploma, SLTP ataupun, SD kemungkinan mereka memang ingin berangkat kerja ataupun hanya berekreasi bersama keluarga saja. 

Tabel.5 

 Pekerjaan dan Tingkat Pendapatan Responden

	Pekerjaan
	Responden
	Presentase
	Pendapatan
	Responden
	Presentase

	Pegawai Negeri
	22
	7.40%
	Rp. 500.000,00 atau kurang
	68
	22.82%

	Pegawai Swasta
	108
	36.24%
	Rp. 500.001,00 – Rp.700.000,00
	35
	11.74%

	Wiraswasta/ Pedagang
	31
	10.40%
	Rp. 700.001,00 – Rp.1.000.000,00
	32
	10.74%

	Petani
	-
	0%
	Rp 1.000.000,00 - Keatas
	163
	54.70%

	Buruh
	3
	1.01%
	Total
	298
	100.00%

	Ibu Rumah Tangga 
	9
	3.02%
	
	
	

	Pelajar / Mahasiswa
	109
	36.60%
	
	
	

	Lainnya 
	16
	5.33%
	
	
	

	Total
	298
	100.00%
	
	
	


    Sumber: Data lapangan diolah

Pengguna jasa Busway bila dilihat dari latar belakang pekerjaannya maka didapat hasil yang menunjukan bahwa urutan terbesar diduduki oleh responden yang memiliki pekerjaan sebagai pelajar atau mahasiswa, urutan berikutnya adalah responden yang berprofesi sebagai pegawai swasta. Diurutan ketiga dan keempat terdapat responden yang memiliki pekerjaan sebagai pegawai negeri ataupun wiraswasta.

Dari segi pekerjaan penumpang pengguna Busway dapat terlihat yang lebih dominan adalah penumpang yang berprofesi sebagai pegawai swasta dan mahasiswa. Hal ini bisa disebabkan karena jalur atau koridor I Busway (Kota-Blok M) melewati sebagian besar wilayah Jakarta Pusat serta Jakarta Selatan dan juga melewati kawasan perkantoran serta pusat pemerintahaan seperti jalan Gajah Mada yang melewati kantor Sekretariat Negara, kantor Walikota Jakarta Pusat diwilayah Tanah Abang, jalan Sudirman yang melewati beberapa kompleks perkantoran, dll. 

Dilihat dari segi pendapatan, pengguna Busway lebih didominanisasi oleh konsumen yang berpenghasilan labih dari Rp. 1.000.000,00 keatas perbulannya. Pendapatan penumpang Busway koridor I rata-rata diatas satu juta Rupiah ini disebabkan karena pengguna Busway memang lebih didominanisasi oleh pegawai swasta yang rata-rata memiliki latar belakang pendidikan sarjana serta adapula sebagian mahasiswa yang memiliki uang saku perbulannya mencapai satu juta lima ratus ribu rupiah ini merupakan hasil dari wawancara dengan responden. 

Analisis Data 

Uji Kruskal-Walis
Uji Kruskal Wallis digunakan untuk mencari tingkat kepuasan konsumen dari berbagai dimensi yang dilakukan dengan menggunakan rata-rata hitung. Dari 315 responden terdapat 17 quetionaire yang rusak dan sebab itu tidak dapat digunakan. Dengan demikian didapat 298 quetionaire yang dapat diolah dengan metode Kruskal Wallis. Adapun data dari quetionaire yang akan dianalisa adalah :

1. Penilaian responden secara umum terhadap kelima dimensi 

2. Penilaian responden pria terhadap kelima dimensi

3. Penilaian responden wanita terhadap kelima dimensi

4. Penilaian responden yang telah bekerja terhadap kelima dimensi

5. Penilaian responden yang masih bersekolah (SD, SLTP, SLTA, Universitas/Diploma) terhadap kelima dimensi

6. Penilaian responden yang berpendapatan dibawah UMR terhadap kelima dimensi

7. Penilaian responden yang berpendapatan diatas UMR terhadap kelima dimensi

Hipotesis

Uji Kruskal Walls digunakan untuk menguji ada tidaknya perbedaan yang nyata dalam tingkat kepuasan atas berbagai dimensi.


Ho : Rata-rata tingkat kepuasan dari kelima dimensi sama 


Hi  : Rata-rata tingkat kepuasan dari kelima dimensi berbeda

Tabel. 6

  Penilaian Responden 

	Ranks
	
	SECARA UMUM
	LAKI-LAKI
	PEREMPUAN

	 
	Dimensi
	N
	Mean Rank
	N
	Mean Rank
	N
	Mean Rank

	Penilaian
	Reliability
	298
	787.11
	134
	347.29
	164
	440.40

	 
	Responsiveness
	298
	544.03
	134
	243.21
	164
	301.28

	 
	Assurance
	298
	910.58
	134
	415.25
	164
	495.91

	 
	Emphaty
	298
	593.91
	134
	283.75
	164
	310.51

	 
	Tangibles
	298
	891.86
	134
	388.00
	164
	504.41

	 
	Total
	1490
	 
	670
	 
	820
	 


	Ranks
	
	BEKERJA 
	BERSEKOLAH
	DIBAWAH UMR
	DIATAS UMR

	 
	Dimensi
	N
	M Rank
	N
	M Rank
	N
	M Rank
	N
	M Rank

	Penilaian
	Reliability
	164
	422.41
	109
	294.51
	103
	275.66
	195
	511.99

	 
	Responsiveness
	164
	292.80
	109
	203.15
	103
	206.23
	195
	338.41

	 
	Assurance
	164
	505.64
	109
	335.09
	103
	312.00
	195
	599.00

	 
	Emphaty
	164
	343.29
	109
	207.17
	103
	200.71
	195
	393.69

	 
	Tangibles
	164
	488.35
	109
	325.07
	103
	295.40
	195
	596.91

	 
	Total
	820
	 
	545
	 
	515
	 
	975
	 


	Test Statistics(a,b)
	
	
	
	
	
	

	 
	Umum
	Pria
	Wanita
	Bekerja
	Sekolah
	Dibawah UMR
	Diatas UMR

	Chi-Square
	224.390
	89.492
	139.179
	120.977
	86.809
	60.218
	168.721

	df
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	Asymp. Sig.
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000
	.000

	a  Kruskal Wallis Test
	
	
	
	
	
	

	b  Grouping Variable: Dimensi
	
	
	
	
	


Dari hasil perhitungan output dari uji Kruskal Wallis diatas dapat diinterpretasikan sebagai berikut :

a. Berdasarkan statistik hitung dan statistik tabel.

1. Dari tabel output diatas terlihat bahwa statistik hitung Kruskal Wallis (sama dengan perhitungan Chi-Square) adalah 224,390 (umum), 89,492 (pria), 139,179 (wanita), 120,977(bekerja), 86,809 (sekolah), 60,218 (dibawah UMR), 168,721 (diatas UMR).

2. Dengan melihat tabel Chi-Square, untuk df (derajat kebebasan)= 4 dan tingkat signifikan sebesar 0,05 yang artinya statistik hitung > dari statistik tabel 

3. Oleh karena statistik hitung > statistik tabel, maka hipotesis nol (Ho) ditolak

b. Berdasarkan probabilitasnya

1. Jika probabilitasnya > 0,05, maka Ho diterima

2. Jika probabilitasnya < 0,05, maka Ho ditolak 

3. Karena 0,0000 < 0,05 , maka Ho ditolak


Bila dilihat berdasarkan probabilitasnya maka output SPSS diatas menggunakan hipotesis alternatif atau Hi ditolak. ( Singgih , 2006 ). Probabilitasnya dapat dilihat pada kolom Asymp Sig ( 0,000 < 0,05 ) . Karena probabilitasnya lebih kecil dari 0,05 maka hipotesa pertama ditolak, atau dapat diartikan bahwa rata-rata tingkat kepuasan dari kelima dimensi memang berbeda.

Penilaian responden atas pelayanan secara umum


Dilihat pada kolom mean rank, dimensi Responsiveness ternyata memiliki penilaian terendah dalam kualitas pelayanan. Hasil wawancara di lapangan menunjukkan bahwa hal ini disebabkan oleh lambannya respon/penanganan keluhan, terlebih pada masalah sistem antrian. Karena kurang baiknya sistem antrian dan ditambah pula dengan kurangnya armada bus membuat penumpang merasa kurang nyaman ketika menggunakan jasa Busway disaat jam-jam tertentu. 

Penilaian atas kelima dimensi pelayanan
Dari kedua hasil pada Tabel 6., diatas ternyata baik pria dan wanita menilai dimensi Responsiveness adalah dimensi dengan tingkat kepuasan yang terendah dari kelima dimensi. Ini mungkin bisa disebabkan karena sejauh ini masalah tentang angkutan Busway yang mereka keluhkan kepada pihak badan pengelola kurang mendapatkan tanggapan. Dari kelima dimensi ternyata responden wanita lebih memilih dimensi Tangibles sebagai dimensi tertinggi penilaian tingkat kepuasannya, sedangkan responden pria lebih memilih dimensi Assurance sebagai dimensi tertinggi penilaian tingkat kepuasannya. Ini disebabkan kemungkinan karena responden wanita lebih puas akan fasilitas yang ada saat ini, sedangkan pria lebih puas dengan jaminan keselamatan dan keamanan di Busway saat ini.

Penilaian Responden Yang Bekerja dan Responden Yang Masih Bersekolah Terhadap Kelima Dimensi

Tabel. 6 juga memperlihatkan bahwa responden yang masih bersekolah dan yang sudah bekerja menilai bahwa dimensi Responsiveness adalah dimensi yang memiliki tingkat kepuasan yang terendah. Hal ini mungkin disebabkan karena mereka masih merasakan bahwa masalah yang ada saat ini belum mendapat respon yang baik dari badan pengelola. Selain dimensi Responsiveness ternyata responden yang bersekolah juga menilai dimensi Emphaty sebagai dimensi yang memiliki tingkat kepuasan yang rendah. Ini kemungkinan disebabkan karena mahasiswa dan pelajar menilai petugas keamanan belum optimal dalam memprioritaskan orang cacat, hamil, dsb. Dilain pihak, responden yang bekerja kemungkinan memahami akan tugas dari petugas keamanan sehingga mereka tidak begitu mempermasalahkan dimensi ini. Sedangkan dari kelima dimensi yang ada ternyata baik dari responden yang bekerja maupun responden yang bersekolah, keduanya memilih dimensi Assurance sebagai dimensi yang memiliki penilaian tingkat kepuasan tertinggi. 

Penilaian Responden Menurut Tingkat Pendapatan Terhadap Kelima Dimensi

Dari kedua hasil output diatas yaitu output responden berpendapatan dibawah UMR dan responden berpendapatan diatas UMR, memiliki penilaian yang berbeda terhadap tingkat kepuasan dari masing-masing dimensi. Responden berpendapatan dibawah UMR menilai bahwa dimensi Emphaty merupakan dimensi yang terendah tingkat kepuasannya. Ini kemungkinan berhubungan dengan penilaian responden yang bersekolah, karena responden yang bersekolah memiliki pendapatan dibawah UMR jadi alasan tentang penilaian dimensi Emphaty ini kemungkinan sama dengan alasan yang telah dikemukakan pada analisa responden yang bersekolah yaitu disebabkan karena responden berpendapatan dibawah UMR menilai petugas keamanan belum optimal dalam memprioritaskan orang cacat, hamil, dsb. Sedangkan responden berpendapatan diatas UMR kemungkinan memahami akan tugas dari petugas keamanan sehingga mereka tidak begitu mempermasalahkan dimensi Emphaty ini. Disisi lain responden yang memiliki pendapatan diatas UMR menilai bahwa dimensi Responsiveness merupakan dimensi yang memiliki tingkat kepuasan yang terendah. Ini disebabkan karena lambannya respon pihak pengelola dalam menangani keluhan yang ada saat ini.

Kesimpulan dan saran

Berdasarkan kuisioner yang disebarkan didapat hasil bahwa dimensi Responsiveness merupakan dimensi yang memiliki penilaian tingkat kepuasan yang terendah dimata konsumen Busway saat ini. Melalui wawancara dilapangan, konsumen mengeluhkan lambannya penanganan keluhan tentang sistem antrian yang ada saat ini. Berdasarkan hasil observasi di lapangan, pada jam-jam tertentu ketika penumpang dihalte sudah penuh, memang terlihat antrian yang tidak teratur dan banyak pula penumpang yang terjepit pintu halte ataupun pintu Bus. Jika dilihat dari tingkat pendapatan, konsumen yang memiliki pendapatan dibawah UMR menilai bahwa dimensi Emphaty merupakan dimensi yang memiliki nilai terendah, menurut hasil wawancara dilapangan ini disebabkan karena kurang adanya rasa emphaty  petugas dalam memprioritaskan orang cacat, wanita hamil, dan lain-lain. Di sisi lain penumpang yang memiliki pendapatan diatas UMR memahami tentang kurangnya rasa empati petugas tadi, responden ini justru menilai bahwa dimensi Responsivenes-lah sebagai dimensi yang mempunyai kualitas pelayanan yang rendah.

Dari hasil permasalahan diatas maka perusahaan sebaiknya menambah armada bus agar tidak terjadi antrian yang terlalu banyak guna dapat meningkatkan kenyamanan penumpang, selain menggunakan cara itu perusahaan dapat menggunakan cara lain yaitu dengan menerapkan sistem antrian yang lebih baik dari saat ini. Masalah yang harus juga diperhatikan oleh perusahaan adalah respon penanganan keluhan yang lebih cepat dari yang ada saat ini. Jika perusahaan dapat meningkatkan kenyamanan penumpang maka perusahaan akan mendapatkan keuntungan yang lebih besar dari tahun ini dan cita-cita pemerintah untuk mengurangi penggunaan kendaraan pribadi dapat terealisasikan secepatnya.
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