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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 

PELAYANAN TRANSJAKARTA PADA KORIDOR 6 (RAGUNAN – 

GALUNGGUNG) 

Aulia Mudjri 

 

ABSTRAK 
 

Transjakarta merupakan salah satu moda transportasi utama di Jakarta, 

namun masih menghadapi berbagai tantangan terkait pelayanan kepada 

pelanggan. Masalah seperti kurangnya informasi rute dan jadwal di bus stop, serta 

kondisi bangunan dan fasilitas halte yang tidak memadai, menimbulkan 

ketidakpuasan di kalangan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan Transjakarta di Koridor 6 (Ragunan 

– Galunggung), serta mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kualitas 

layanan tersebut.Penelitian ini menggunakan metode survei yang melibatkan 100 

responden di halte-halte yang terintegrasi dengan LRT, yaitu Halte Kuningan, 

Rasuna Said, Setia Budi, dan Galunggung. Data yang dikumpulkan dianalisis 

menggunakan metode Importance-Performance Analysis (IPA) untuk 

membandingkan kinerja layanan dengan tingkat kepentingan yang diinginkan 

pelanggan, serta Customer Satisfaction Index (CSI) untuk menilai kepuasan 

pelanggan secara keseluruhan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

wawasan untuk strategi peningkatan layanan Transjakarta, khususnya pada 

Koridor 6, sehingga mampu memenuhi harapan dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

Kata Kunci:  Transjakarta, Tingkat Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, 

Koridor 6 (Ragunan – Galunggung), Importance-Performance Analysis (IPA), 

Customer Satisfaction Index (CSI), Integrasi LRT, Transportasi Publik, Strategi 
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ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION WITH TRANSJAKARTA 

SERVICES ON CORRIDOR 6 (RAGUNAN – GALUNGGUNG) 

Aulia Mudjri 

 

ABSTRAC 

TransJakarta is one of the primary modes of transportation in Jakarta, yet 

it still faces various challenges related to customer service. Issues such as 

insufficient route and schedule information at bus stops, as well as inadequate 

station buildings and facilities, have led to dissatisfaction among users. This study 

aims to evaluate customer satisfaction with TransJakarta services on Corridor 6 

(Ragunan – Galunggung) and identify factors influencing the quality of these 

services. The research employs a survey method involving 100 respondents at bus 

stops integrated with the LRT, including Kuningan, Rasuna Said, Setia Budi, and 

Galunggung stations. The collected data is analyzed using the Importance-

Performance Analysis (IPA) method to compare service performance with the 

level of importance desired by customers, as well as the Customer Satisfaction 

Index (CSI) to assess overall customer satisfaction. The results of this study are 

expected to provide insights for improving TransJakarta services, particularly on 

Corridor 6, in order to meet customer expectations and enhance satisfaction. 
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Improvement Strategy.  
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