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Abstrak
Rute trayek Condet–Cililitan merupakan salah satu jalur yang setiap harinya ramai dilintasi oleh masyarakat Jakarta Timur, khususnya warga Balekambang, Batu Ampar, dan Cililitan Pada rute ini, layanan transportasi publik disediakan oleh dua trayek Mikrotrans Jak Lingko, yaitu JAK 16 dan JAK 37, yang keduanya berperan sebagai moda pengumpan (feeder) menuju Terminal Cililitan dan jaringan TransJakarta. Sebagai moda pengumpan (feeder), Mikrotrans Jak Lingko JAK 37 memiliki peran strategis dalam mendukung mobilitas warga. Data bulan Mei 2024 menunjukkan bahwa jumlah pengguna JAK 37 masih lebih rendah 33% dibandingkan pengguna JAK 16, meskipun wilayah layanannya serupa. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Mikrotrans JAK 37 dan menganalisis aksesibilitas layanan tersebut berdasarkan persepsi pengguna. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif. Data primer diperoleh melalui kuesioner kepada 100 responden pengguna JAK 37 dengan teknik accidental sampling. Analisis dilakukan menggunakan model SERVQUAL untuk mengukur kesenjangan (GAP) antara harapan dan kenyataan pelayanan, Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengetahui tingkat kepuasan secara keseluruhan, Importance–Performance Analysis (IPA) untuk memetakan prioritas perbaikan layanan, serta analisis deskriptif untuk mengevaluasi aksesibilitas berdasarkan persepsi spasial pengguna. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai CSI sebesar 74,12% berada dalam kategori “puas”. Meskipun demikian, seluruh dimensi SERVQUAL menunjukkan nilai GAP negatif, terutama pada kenyamanan kabin dan bantuan sopir saat proses tap kartu. Analisis IPA menempatkan beberapa indikator pada kuadran prioritas perbaikan. Sementara itu, aksesibilitas dinilai cukup baik secara umum, meskipun responden mencatat adanya keterbatasan titik naik di beberapa wilayah RW. Temuan ini mendukung pentingnya peningkatan pelayanan dan penyebaran akses yang lebih merata
Kata Kunci : kepuasan, transportasi publik, Mikrotrans Jak Lingko

Abstract

The Condet–Cililitan route is one of the routes that is frequently traversed by the people of East Jakarta every day, especially residents of Balekambang, Batu Ampar, and Cililitan. On this route, public transportation services are provided by two Jak Lingko Mikrotrans routes, namely JAK 16 and JAK 37, both of which serve as feeder modes to the Cililitan Terminal and the TransJakarta network. As a feeder mode, Mikrotrans Jak Lingko JAK 37 plays a strategic role in supporting the mobility of residents. Data from May 2024 shows that the number of JAK 37 users is still 33% lower than that of JAK 16, despite having similar service areas. This study aims to assess the level of public satisfaction with the service of Mikrotrans JAK 37 and to analyze the accessibility of the service based on user perceptions. This research uses a descriptive quantitative approach. Primary data were collected through questionnaires distributed to 100 JAK 37 users using an accidental sampling technique. The analysis employed the SERVQUAL model to identify the gap between users' expectations and perceptions, the Customer Satisfaction Index (CSI) to assess overall satisfaction, the Importance–Performance Analysis (IPA) to prioritize service improvements, and descriptive analysis to evaluate spatial accessibility based on user perception. The results show that the CSI score of 74.12% falls into the “satisfied” category. However, all SERVQUAL dimensions revealed negative gap values, particularly in cabin comfort and driver assistance during the card tapping process. IPA analysis identified several indicators within the priority improvement quadrant. Meanwhile, accessibility is generally perceived as adequate, though respondents noted limited access points in certain RW areas. These findings underscore the need for service enhancement and more equitable access distribution.
Keywords: satisfaction, public transportation, Mikrotrans Jak Lingko
PENDAHULUAN 
Kemacetan di Jakarta disebabkan oleh meningkatnya jumlah kendaraan bermotor yang terus bertambah setiap tahunnya. Jalan-jalan dipenuhi berbagai jenis kendaraan, baik pribadi maupun transportasi umum, yang menyebabkan volume lalu lintas meningkat lebih cepat dibanding kapasitas jalan yang tersedia. Kondisi ini menyebabkan tekanan besar terhadap infrastruktur transportasi dan berdampak pada produktivitas masyarakat. Hampir setiap penduduk di Ibu Kota memiliki lebih dari satu kendaraan, yang semakin memperparah kemacetan.

Fenomena kepadatan lalu lintas ini juga sangat terasa di kawasan Condet hingga Cililitan, Jakarta Timur—wilayah yang dikenal sebagai daerah padat permukiman sekaligus jalur lalu lintas aktif. Trayek Mikrotrans JakLingko seperti JAK16 dan JAK37 beroperasi di wilayah ini sebagai bagian dari sistem pengumpan (feeder) menuju koridor utama Transjakarta. Berdasarkan data operasional Mei 2024, jumlah pengguna Mikrotrans JAK16 (PGC–Condet) tercatat sebanyak 260.897 penumpang, sedangkan JAK37 (Cililitan–Condet via Kayu Manis) hanya mencapai 174.700 penumpang. Perbedaan ini menunjukkan bahwa JAK37 cenderung memiliki peminat yang lebih rendah, meskipun melintasi kawasan padat seperti Kayu Manis dan Condet. Beberapa faktor kemungkinan menjadi penyebabnya, seperti jarak titik naik yang belum ideal, kenyamanan armada, respons sopir, atau ketepatan waktu layanan.

Kepadatan lalu lintas di kawasan ini terutama terjadi pada jam sibuk pagi dan sore, ketika kendaraan pribadi dan angkutan umum sama-sama memadati ruas jalan utama. Kondisi ini menimbulkan tantangan tersendiri bagi masyarakat dalam mengakses transportasi publik secara cepat dan nyaman. Oleh karena itu, penting dilakukan evaluasi terhadap kualitas pelayanan transportasi di wilayah Condet–Cililitan, khususnya pada moda Mikrotrans trayek JAK37 yang memiliki fungsi strategis sebagai penghubung dari lingkungan perumahan menuju simpul transportasi utama seperti Terminal Cililitan dan koridor Transjakarta.

Sebagai pusat pemerintahan dan aktivitas nasional, Jakarta mengalami beban lalu lintas tinggi setiap harinya. Tingginya mobilitas masyarakat, terutama pada jam-jam sibuk, seringkali menyebabkan kendaraan umum melampaui kapasitas yang diizinkan. Untuk mengatasi permasalahan ini, diperlukan layanan transportasi yang andal dan mudah diakses oleh seluruh lapisan masyarakat (Arifin & Widyaningsih, 2021).

Transportasi merupakan kebutuhan dasar setiap individu dalam menjalankan aktivitas harian. Definisi transportasi menurut Supriyadi, Manggabari, dan Nastiti (2020) mencakup segala bentuk kendaraan yang memungkinkan perpindahan manusia atau barang dari satu lokasi ke lokasi lain. Seiring perkembangan zaman, transportasi umum juga mengalami transformasi signifikan, dari angkutan konvensional seperti bemo dan angkot, hingga hadirnya moda modern seperti MRT, LRT, dan Mikrotrans yang terintegrasi secara sistem.

Sayangnya, kemacetan tetap menjadi persoalan utama di Jakarta dan menyebabkan kerugian ekonomi yang signifikan, mencapai Rp 65 triliun per tahun. Untuk menjawab tantangan ini, pemerintah menerbitkan Perpres No. 55 Tahun 2018 tentang Rencana Induk Transportasi Jabodetabek (RITJ), yang bertujuan mengintegrasikan sistem transportasi berbasis angkutan umum massal (Dharmawan, 2022). Selaras dengan hal tersebut, Pemerintah Provinsi DKI Jakarta melalui PT Transjakarta meluncurkan program JakLingko, yaitu sistem transportasi terintegrasi yang mencakup integrasi fisik, manajemen operasional, dan sistem pembayaran lintas moda (Arifin & Widyaningsih, 2021).

JakLingko dianggap sebagai solusi untuk mengurangi kemacetan, menurunkan polusi udara, serta meningkatkan kenyamanan dan efisiensi perjalanan masyarakat. Program ini menargetkan peningkatan penggunaan transportasi umum dari 19% menjadi 30% dari total pengguna jalan (Kompas, 2025). Salah satu moda penting dalam sistem JakLingko adalah Mikrotrans, yang dirancang untuk menjangkau kawasan padat penduduk dan menghubungkan ke jalur utama BRT (Bus Rapid Transit) Transjakarta.

Dalam operasionalnya, Mikrotrans trayek JAK37 tetap memegang peran penting karena melayani jalur padat penduduk di kawasan Condet, Kayu Manis, dan Cililitan. Namun demikian, terdapat kecenderungan penurunan minat atau persepsi negatif dari masyarakat terhadap layanan pada trayek ini dibanding trayek lain yang sejenis. Faktor-faktor seperti akses ke halte, kenyamanan kendaraan, pelayanan sopir, dan efisiensi perjalanan diduga memengaruhi persepsi tersebut.

Sayangnya, hingga kini belum banyak kajian akademik yang secara spesifik menganalisis kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Mikrotrans JakLingko JAK37, padahal moda ini memiliki peran penting dalam konektivitas lokal. Mengingat pentingnya peran layanan ini bagi masyarakat dan tingginya kebutuhan akan transportasi publik yang nyaman, terjangkau, dan mudah diakses, perlu dilakukan penelitian yang mengevaluasi bagaimana masyarakat menilai kualitas pelayanan trayek JAK37, dengan mempertimbangkan dimensi aksesibilitas spasial, kenyamanan, ketepatan waktu, keterjangkauan tarif, serta sikap pengemudi. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan dengan judul ANALISIS KEPUASAN PENUMPANG TERHADAP PELAYANAN TRANSPORTASI PUBLIK JAKARTA MODA TRANSPORTASI MIKROTRANS JAK LINGKO (CONDET - CILILITAN).

METODE

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Artinya penelitian tersebut Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang didistribusikan kepada responden, dengan tujuan untuk mengelompokkan jawaban dari responden berdasarkan variabel yang telah ditetapkan.
Dengan menggunakan pendekatan dan metode analisis jenis ini, diharapkan penelitian ini dapat menghasilkan suatu deskripsi yang menjelaskan hasil analisis data terkait dengan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan transportasi Mikrotrans Jaklingko.
Penelitian ini dilakukan di wilayah administratif Kota Jakarta Timur, dengan fokus khusus pada koridor layanan Mikrotrans JakLingko trayek JAK 37, yang melayani rute Condet – Cililitan via Kayu Manis. Alasan peneliti memilih untuk melakukan penelitian ini karena terdapat fenomena dimana pengguna layanan JAK37 cenderung lebih rendah dibandingkan JAK16. Yang dimana kedua Mikrotrans tersebut melayani jalur yang sama. Pelaksanaan penelitian Waktu pelaksanaan penelitian ini berlangsung pada bulan Juni hingga Agustus 2024, yang mencakup proses pengumpulan data primer melalui survei dan observasi lapangan. Rentang waktu tersebut bersifat tentatif, dan peneliti akan melakukan kunjungan tambahan jika data penelitian masih kurang.

Untuk pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik accidental sampling, yaitu teknik pengambilan sampel berdasarkan siapa saja yang secara kebetulan ditemui oleh peneliti dan memenuhi kriteria sebagai responden (Sugiyono, 2018).
Pengumpulan data dalam penelitian ini diperoleh secara langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner kepada masyarakat pengguna layanan Mikrotrans Jak Lingko trayek JAK 37 (Condet–Cililitan). Kuesioner disusun berdasarkan indikator dalam lima dimensi SERVQUAL (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) serta mencakup pertanyaan terkait tingkat kepuasan dan aksesibilitas layanan, seperti kemudahan menjangkau halte dan ketersediaan titik naik. Pengumpulan data dilakukan secara langsung di lapangan (on-site) dengan teknik accidental sampling, yaitu kepada penumpang yang sedang atau baru saja menggunakan layanan Mikrotrans. Responden dipilih dengan kriteria berusia minimal 16 tahun dan pernah menggunakan layanan JAK 37 minimal satu kali dalam dua minggu terakhir. Proses pengisian kuesioner dilakukan dengan pendampingan untuk memastikan seluruh pertanyaan dipahami secara benar oleh responden, serta untuk menjamin validitas jawaban.
Teknik analisis data dalam penelitian ini, data dianalisis menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif, dengan menerapkan tiga metode utama, yaitu: analisis kesenjangan (GAP analysis), Customer Satisfaction Index (CSI), Importance–Performance Analysis (IPA), dan Aksesibiltas layanan. Pendekatan ini digunakan untuk mengetahui kepuasan masyarakat terhadap pelayanan transportasi Mikrotrans JakLingko, serta menentukan aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan.

HASIL PENELITIAN

A. Karakteristik Responden Penelitian
Pada penelitian ini, peneliti melibatkan 100 responden. Berdasarkan hasil survei terhadap 100 responden pengguna layanan Mikrotrans Jak Lingko pada rute Condet–Cililitan, diketahui bahwa 48% responden berjenis kelamin laki-laki dan 52% berjenis kelamin perempuan. Komposisi ini menunjukkan bahwa distribusi pengguna berdasarkan gender relatif seimbang, meskipun terdapat sedikit dominasi dari kelompok perempuan.
Temuan ini dapat diartikan bahwa layanan Mikrotrans Jak Lingko diminati oleh kedua jenis kelamin secara hampir merata, dan tidak menunjukkan adanya hambatan signifikan berbasis gender dalam mengakses layanan tersebut. Dominasi ringan dari responden perempuan kemungkinan berkaitan dengan persepsi terhadap keamanan, kenyamanan, serta kemudahan akses yang ditawarkan oleh Mikrotrans.  

Tabel 1. Jumlah Responden Berdasarkan Kategori Usia

	No.
	Klasifikasi Kelamin
	Jumlah

	1.
	Laki-laki
	48

	2.
	Perempuan
	52

	
	Jumlah
	100


Sumber : Olah Data, 2025

Berdasarkan hasil survei, sebanyak 52% responden berasal dari kelompok usia di bawah 18 tahun, yang umumnya merupakan pelajar atau remaja. Tingginya proporsi ini menunjukkan bahwa Mikrotrans Jak Lingko menjadi moda transportasi yang sangat diandalkan oleh kalangan muda dalam menunjang aktivitas harian mereka, seperti pergi ke sekolah atau kegiatan sosial lainnya. 

Kelompok usia produktif (18–45 tahun) hanya mencakup 34% responden, kemungkinan karena preferensi terhadap kendaraan pribadi atau transportasi daring yang lebih fleksibel (Lestari & Syaodih, 2023). Sementara itu, responden usia di atas 45 tahun mencapai 14%, menunjukkan bahwa Mikrotrans juga diminati oleh lansia berkat akses yang mudah dan insentif dari pemerintah. Secara keseluruhan, Mikrotrans Jak Lingko terbukti inklusif, namun peningkatan integrasi layanan dan ketepatan waktu masih diperlukan untuk menarik lebih banyak pengguna dari kalangan usia kerja. Penelitian oleh (Al Humairi et al. 2021) juga menegaskan bahwa pengguna Mikrotrans didominasi oleh masyarakat berpenghasilan menengah ke bawah, termasuk pelajar, karena mereka lebih sensitif terhadap harga dan kenyamanan transportasi harian.
Tabel 2. Jumlah Responden Berdasarkan Kategori Usia

	No.
	Klasifikasi Umur
	Jumlah

	1.
	<18 tahun
	52

	2.
	18-25 tahun
	19

	3.
	26-35 tahun
	7

	4.
	36-45 tahun
	8

	5.
	>45 tahun
	14

	
	Jumlah
	100


Sumber : Olah Data, 2025
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Mikrotrans didominasi oleh pengguna muda, terutama pelajar dan mahasiswa, karena tarif terjangkau, rute strategis, dan frekuensi keberangkatan tinggi di jam sibuk. Pengguna dari kalangan pekerja—seperti karyawan swasta (12%), PNS (6%), dan wiraswasta (8%)—lebih sedikit, kemungkinan karena preferensi terhadap moda transportasi yang lebih fleksibel. Hanya 3% responden yang tidak bekerja, menunjukkan bahwa mayoritas penumpang memiliki rutinitas harian, sehingga Mikrotrans berperan penting dalam mendukung mobilitas masyarakat. 

Tabel 3. Jumlah Responden Berdasarkan Kategori Pekerjaan
	No.
	Klasifikasi Umur
	Jumlah

	1.
	Pelajar
	71

	2.
	PNS
	6

	3.
	Wiraswasta
	8

	4.
	Karyawan
	12

	5.
	Tidak Bekerja
	3

	
	Jumlah
	100


Sumber : Olah Data, 2025
B. Hasil Analisis Penelitian
1. Analisis GAP
Analisis GAP adalah metode kuantitatif yang digunakan untuk mengukur perbedaan antara ekspektasi pelanggan terhadap suatu layanan dan persepsi mereka terhadap kinerja nyata dari layanan tersebut. Nilai GAP diperoleh dengan menghitung selisih antara skor rata-rata kenyataan (K) dan skor rata-rata harapan (H) pada masing-masing indikator layanan. 
Tabel 4. GAP 
	No
	Atribut
	GAP

	1
	Mean Tangible
	-0,32

	2
	Mean Reliability
	-0,31

	3
	Mean Responsiveness
	-0,31

	4
	Mean Assurance
	-0,29

	5
	Mean Empathy
	-0,29

	Mean Keseluruhan
	-0,30


Sumber : Olah Data, 2025

2. Analisis IPA
Untuk mengetahui sejauh mana kesesuaian antara harapan masyarakat dan pelayanan yang mereka rasakan terhadap layanan Mikrotrans JakLingko pada trayek Condet–Cililitan, digunakan analisis diagram kartesius (Importance–Performance Analysis/IPA). Analisis ini bertujuan untuk memetakan posisi masing-masing indikator layanan ke dalam empat kuadran berdasarkan nilai rata-rata kenyataan (X) dan harapan (Y) yang diperoleh dari hasil kuesioner. Hasil pemetaan ini memberikan gambaran visual tentang aspek pelayanan mana yang perlu dipertahankan, ditingkatkan, atau dapat dievaluasi efisiensinya.
Gambar 1. Diagram Kartesius 
3. Analisis CSI
Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan metode kuantitatif yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh terhadap layanan yang mereka terima. Indeks ini mencerminkan sejauh mana pelayanan aktual yang dirasakan pengguna sesuai atau tidak sesuai dengan harapan awal mereka. CSI sangat berguna untuk menilai performa layanan berbasis pengalaman pengguna, terutama dalam konteks pelayanan publik seperti transportasi massal.

Dalam perhitungannya, CSI menggabungkan dua elemen utama, yaitu:

a.
Skor harapan dari pengguna (sebagai indikator tingkat kepentingan suatu atribut), dan

b.
Skor persepsi atas kenyataan pelayanan yang diterima. 
Kedua elemen tersebut dikalikan untuk menghasilkan Weighted Score (WS) atau skor tertimbang. Total skor tertimbang dari seluruh atribut layanan kemudian dibandingkan dengan skor maksimum ideal, sehingga diperoleh persentase indeks kepuasan pelanggan (CSI).

Interpretasi umum terhadap hasil CSI adalah sebagai berikut:

a.
85–100%: Sangat puas

b.
70–84%: Puas

c.
50–69%: Cukup puas

d.
< 50%: Tidak puas

Gambar 2. Perhitungan Skor  
Setelah hasil perhitungan jumlah skor tiap atribut, maka dimasukan ke dalam rumus berikut:

Csi=   = 74,12%
C. Pembahasan Penelitian

1. Analisis GAP
Berdasarkan hasil pengolahan data kuesioner yang telah disebarkan kepada 100 responden, diketahui bahwa kepuasan penumpang terhadap pelayanan Mikrotrans Jak Lingko berada dalam kategori “puas”. Hal ini tercermin dari rata-rata nilai persepsi (kenyataan/K) sebesar 3,70 dan rata-rata nilai harapan (H) sebesar 4,00, berdasarkan skala Likert 1–5. Meskipun selisih antara skor harapan dan kenyataan tidak terlalu besar, adanya selisih atau GAP sebesar -0,30 menunjukkan bahwa harapan penumpang belum sepenuhnya terpenuhi, dan masih terdapat ruang untuk peningkatan kualitas pelayanan (Hamdan et al., 2023). 

Analisis ini mengacu pada model SERVQUAL yang dikembangkan oleh (Parasuraman 1988), yang membagi kualitas pelayanan ke dalam lima dimensi utama: Tangibles (bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathy (empati). Model ini telah banyak digunakan dalam studi transportasi publik karena mampu mengidentifikasi titik-titik lemah dalam pelayanan secara sistematis dan terukur. (Tjiptono, 2020).

Di antara kelima dimensi tersebut, dimensi Empathy menunjukkan performa tertinggi, dengan rata-rata persepsi sebesar 3,90 dan rata-rata harapan 4,19, menghasilkan GAP terkecil dibanding dimensi lainnya (-0,29). Temuan ini menunjukkan bahwa pengguna layanan Mikrotrans merasa cukup diperhatikan kebutuhannya, terutama terkait kecocokan jadwal operasional dengan rutinitas mereka serta kemudahan dalam mengakses informasi dan menyampaikan kritik dan saran (Lestari & Syaodih, 2023).

Secara umum, hasil ini mengindikasikan bahwa upaya peningkatan kualitas pelayanan tidak hanya perlu difokuskan pada aspek fisik atau teknis, tetapi juga pada aspek relasional dan komunikasi yang menyangkut interaksi antara penyedia layanan dan pengguna. (Wijianto et al., 2022).
Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh dimensi pelayanan memiliki nilai GAP negatif, menandakan bahwa pelayanan aktual masih berada di bawah ekspektasi pengguna, walaupun secara umum tetap berada dalam kategori “puas”. Hal ini sejalan dengan temuan Humairi et al. (2021), yang menyatakan bahwa rata-rata persepsi pengguna terhadap layanan Mikrotrans berada dalam kategori baik, tetapi beberapa indikator masih menunjukkan skor di bawah ekspektasi, khususnya pada aspek kenyamanan fisik dan dukungan sopir terhadap pengguna.

     Gambar 3. Proporsi GAP  
2. Analisis IPA 

Analisis ini bertujuan untuk memetakan 15 indikator layanan ke dalam empat kuadran berdasarkan rata-rata nilai kenyataan (X = 3.70) dan nilai harapan (Y = 4.00) yang diperoleh dari hasil survei. Pendekatan ini mengacu pada metode Importance Performance Analysis (IPA), yang merupakan alat strategis untuk mengidentifikasi prioritas peningkatan kualitas layanan dengan cara membandingkan tingkat kepentingan dan kinerja aktual setiap atribut layanan (Esmailpour et al., 2020).

Metode ini telah digunakan secara luas dalam evaluasi layanan transportasi publik karena mampu menyajikan analisis yang intuitif dan komprehensif terkait efisiensi dan efektivitas pelayanan, serta menunjukkan area layanan mana yang perlu dipertahankan, ditingkatkan, atau disederhanakan (Pradana et al., 2022).

Diagram ini membagi indikator ke dalam empat kuadran utama:

a.
Kuadran I (prioritas pertahankan)

b.
Kuadran II (prioritas perbaikan)

c.
Kuadran III (prioritas rendah)

d.
Kuadran IV (berlebihan atau overdelivery)

Dengan cara ini, dapat diketahui atribut layanan mana yang sudah sesuai ekspektasi masyarakat, serta atribut mana yang masih perlu ditingkatkan secara prioritas (Sinambela,2019).
a. Kuadran I – Pertahankan Kinerja (High Importance – High Performance) masuk ke pembahasan

Kuadran ini berisi indikator yang memiliki nilai harapan di atas rata-rata (Y > 4.00) dan kenyataan di atas rata-rata (X > 3.70). Artinya, atribut-atribut di kuadran ini dianggap penting oleh masyarakat dan sudah dipenuhi dengan baik oleh layanan Mikrotrans.

b. Kuadran II – Prioritas Utama Perbaikan (High Importance – Low Performance)

Kuadran ini mencakup atribut yang dianggap sangat penting oleh masyarakat (Y > 4.00) tetapi kenyataannya belum memuaskan (X < 3.70). Atribut dalam kuadran ini adalah prioritas tertinggi untuk perbaikan dan peningkatan kualitas layanan.

c. Kuadran III – Prioritas Rendah (Low Importance – Low Performance)

Kuadran ini berisi atribut dengan nilai kenyataan di bawah rata-rata (X < 3.70) dan nilai harapan juga di bawah rata-rata (Y < 4.00). Artinya, atribut-atribut ini tidak terlalu diprioritaskan oleh masyarakat, dan tingkat pelayanannya juga relatif rendah.

d. Kuadran IV – Berlebihan (Low Importance – High Performance)
Temuan ini mendukung pandangan bahwa strategi layanan Mikrotrans di rute Condet–Cililitan telah dijalankan secara efisien dan tepat sasaran (Wijaya & Wibowo, 2022).

Ini menunjukkan bahwa semua sumber daya pelayanan yang digunakan sudah relevan dengan kebutuhan masyarakat, tidak ada aspek layanan yang dinilai “berlebihan”. Hal ini mencerminkan efisiensi strategi layanan Mikrotrans di rute Condet–Cililitan.

3. Analisis CSI 

Nilai ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden dengan menggunakan skala Likert dan metode Customer Satisfaction Index (CSI) (Nurjane et al., 2020). Pengukuran ini mencakup berbagai indikator pelayanan seperti kenyamanan kendaraan, ketepatan waktu, kebersihan, keamanan, kemudahan pembayaran, serta sikap dan perilaku petugas (sopir) (Trinoto & Zamakhsari, 2021).

Berdasarkan interpretasi nilai CSI, skor 74,12% termasuk dalam kategori “Puas”, yang berarti bahwa secara umum layanan Mikrotrans Jak Lingko telah memenuhi ekspektasi pengguna. Hal ini menandakan bahwa sebagian besar penumpang merasa pelayanan yang diterima sudah memadai dalam memenuhi kebutuhan transportasi harian mereka. (Sunandar & Ainundyasari, 2020).

Maka dapat disimpulkan bahwa nilai 74,12% berada dalam kategori “Puas”. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum, pengguna Mikrotrans Jak Lingko menilai layanan yang diberikan telah memenuhi harapan mereka. Berdasarkan interpretasi nilai CSI, skor 74,12% termasuk dalam kategori “Puas”, yang berarti bahwa secara umum layanan Mikrotrans Jak Lingko telah memenuhi ekspektasi pengguna, seperti juga temuan pada sistem transportasi lain di Indonesia (Rudi & Makuta, 2025).
Namun demikian, nilai indeks yang belum mencapai kategori “Sangat Puas” (85–100%) mengindikasikan bahwa masih terdapat sejumlah aspek layanan yang perlu ditingkatkan (Purnomo, 2023). Berdasarkan hasil tanggapan responden, terdapat beberapa catatan penting yang perlu menjadi perhatian, antara lain: 
a. Kenyamanan perjalanan masih perlu ditingkatkan, khususnya terkait kondisi kursi, ventilasi kabin, dan kebersihan kendaraan.
b. Sistem pembayaran elektronik dinilai belum sepenuhnya mudah digunakan oleh semua kalangan, khususnya lansia dan pengguna baru.
c. Responsivitas sopir, seperti bantuan saat tap kartu dan pemberitahuan perubahan rute, masih belum optimal menurut sebagian responden.
d. Konsistensi waktu keberangkatan dan kepatuhan terhadap rute tetap menjadi sumber ketidakpuasan kecil, meskipun tidak dominan.

Namun demikian, nilai indeks yang belum mencapai kategori “Sangat Puas” mengindikasikan bahwa masih terdapat sejumlah aspek layanan yang perlu ditingkatkan, seperti kenyamanan, kemudahan sistem pembayaran, dan kejelasan informasi, sebagaimana dikemukakan juga oleh (Ali Khan et al., 2024).

Temuan ini memperkuat simpulan dari studi terkait bahwa persepsi masyarakat terhadap layanan Mikrotrans secara umum positif, namun perbaikan pada indikator teknis dan perilaku petugas masih diperlukan untuk meningkatkan indeks kepuasan (Al Humairi et al., 2021).

4. Faktor Pendorong Perempuan di Bidang Pertanian 

Berdasarkan hasil pengumpulan data dan observasi lapangan, diketahui bahwa mayoritas pengguna layanan Mikrotrans Jak Lingko rute Cililitan–Condet berasal dari kalangan pekerja dan pelajar. Sebagian besar penumpang memulai perjalanannya dari wilayah Balekambang pada jam-jam sibuk pagi hari, khususnya antara pukul 06.00 hingga 08.00 WIB. Mereka kemudian turun di Terminal Cililitan, yang merupakan titik transit strategis untuk melanjutkan perjalanan menggunakan moda TransJakarta menuju kawasan perkantoran di pusat kota maupun wilayah Jakarta Selatan.

Temuan ini menunjukkan bahwa Mikrotrans berperan penting sebagai penghubung antara kawasan pemukiman dan simpul transportasi utama, serta berfungsi efektif sebagai moda pengumpan (feeder) dalam sistem transportasi terintegrasi di Jakarta. Peran ini tidak hanya membantu mempercepat mobilitas pengguna, tetapi juga mendukung efisiensi biaya perjalanan, khususnya bagi pekerja dengan mobilitas tinggi.

Selain pekerja, kelompok pengguna lainnya adalah pelajar yang memanfaatkan layanan ini untuk pergi ke sekolah yang berada di sepanjang jalur operasional Mikrotrans, mulai dari daerah Condet Raya, Batu Ampar, hingga sekitar Cililitan. Jadwal operasional yang konsisten dan tarif yang terjangkau menjadikan layanan ini pilihan utama bagi pelajar dari kalangan menengah ke bawah yang sangat bergantung pada transportasi publik.

Dominasi kedua kelompok pengguna ini memperlihatkan bahwa layanan Mikrotrans telah memenuhi fungsi sosial transportasi publik, yaitu menyediakan akses mobilitas harian yang aman, murah, dan terjangkau bagi masyarakat perkotaan, khususnya di wilayah Jakarta Timur yang dikenal padat penduduk. Temuan ini sejalan dengan misi sistem Jak Lingko yang bertujuan untuk menciptakan layanan transportasi yang terintegrasi, efisien, dan ramah lingkungan.

Dukungan terhadap hasil ini juga ditunjukkan (Al Humairi et al. 2021) yang menyatakan bahwa layanan Mikrotrans berperan penting dalam mendukung mobilitas pekerja dan pelajar sebagai bagian dari sistem transportasi publik yang terintegrasi di Jakarta.

Aspek aksesibilitas dalam penelitian ini tidak dianalisis secara spasial atau kuantitatif karena data lokasi tempat tinggal responden tidak diperoleh secara rinci. Sebagian besar responden hanya menyebutkan wilayah tempat tinggal dalam bentuk RW (Rukun Warga), tanpa menyebutkan alamat spesifik, sehingga tidak memungkinkan dilakukan analisis berbasis jarak tempuh atau pemetaan buffer.

Namun demikian, peneliti tetap menggali pemahaman mengenai aksesibilitas layanan Mikrotrans JAK 37 melalui wawancara singkat dengan beberapa responden. Hasil wawancara menunjukkan bahwa:

a. 
Sebagian responden menyatakan bahwa halte atau titik naik Mikrotrans masih bisa dijangkau dengan berjalan kaki, meskipun dalam beberapa kasus mereka harus memutar karena kondisi jalan lingkungan atau gang sempit. 
b. 
Terdapat responden yang menyebut bahwa jarak halte cukup jauh dari rumah, sehingga mereka lebih memilih menggunakan ojek atau kendaraan pribadi menuju titik pemberangkatan.

c.
Ada pula yang menyampaikan bahwa akses ke halte tidak selalu ramah pejalan kaki, terutama di beberapa RW yang memiliki jalan kecil tanpa trotoar.

Dari informasi tersebut, dapat disimpulkan bahwa aksesibilitas terhadap Mikrotrans JAK 37 bersifat bervariasi antar wilayah RW, tergantung pada kondisi lingkungan fisik dan jarak subyektif yang dirasakan warga. Akses yang mudah umumnya dikaitkan dengan rasa puas terhadap layanan karena tidak perlu biaya tambahan atau waktu tempuh yang panjang untuk mencapai moda.

Sebaliknya, warga yang merasa jauh dari titik pemberhentian cenderung menilai layanan Mikrotrans kurang optimal bagi mereka secara pribadi, meskipun mereka tetap mengapresiasi keberadaan layanan ini secara umum.

Selain hasil temuan mengenai karakteristik pengguna, penelitian ini juga mencermati lokasi-lokasi bangkitan penumpang di sepanjang trayek Mikrotrans JAK 37. Salah satu titik yang paling ramai adalah halte Al-Bariyah, yang terletak sangat dekat dengan RSUD Kramat Jati. Titik ini menjadi lokasi naik-turun penumpang yang cukup signifikan, terutama pada pagi dan siang hari, karena berdekatan dengan fasilitas pelayanan kesehatan besar yang dikunjungi oleh pasien, tenaga medis, maupun pengunjung lainnya. Aktivitas di sekitar RSUD Kramat Jati turut mendorong tingginya permintaan transportasi pada titik ini.

Selain halte Al-Bariyah, titik bangkitan lainnya terdapat di kawasan jalan Haji Ali Hingga jalan SMP 126. Daerah tersebut termasuk titik padat karena digunakan oleh pelajar yang berangkat dan pulang sekolah. Banyak sekolah yang berada pada kawasan tersebut antara lain SMP 126, SMP 209, dan beberapa SD Negeri.

Titik lainnya yang menunjukkan intensitas tinggi naik-turun penumpang adalah area perempatan Batu Ampar dan persimpangan Condet Raya yang menghubungkan ke sejumlah kawasan permukiman padat dan pusat aktivitas ekonomi lokal. Lokasi-lokasi ini secara umum menjadi simpul mikro yang menunjukkan bahwa trayek JAK 37 tidak hanya menjadi jalur penghubung, tetapi juga melayani mobilitas masyarakat dari berbagai lapisan dan kebutuhan. Observasi terhadap titik-titik ini penting untuk evaluasi efisiensi penempatan halte serta perencanaan jadwal operasional yang adaptif terhadap pola permintaan penumpang di lapangan.

Sejak April 2025, Pemerintah Provinsi DKI Jakarta melalui Instruksi Gubernur No. 6 Tahun 2025 mewajibkan seluruh Aparatur Sipil Negara (ASN) untuk menggunakan transportasi umum—termasuk TransJakarta, MRT, LRT, KRL, angkot, bahkan Mikrotrans—setiap hari Rabu sebagai bentuk dukungan terhadap mobilitas hijau, pengurangan kemacetan, dan peningkatan kualitas udara di ibu kota. Dibuktikan dengan cara ASN tersebut berfoto selfie di dalam angkutan.
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai kepuasan penumpang dan aksesibilitas pelayanan transportasi publik Mikrotrans Jak Lingko rute JAK 37 (Condet–Cililitan), maka dapat disampaikan kesimpulan sebagai berikut:

1.
Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Mikrotrans JakLingko

Hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan penumpang berada dalam kategori “puas” dengan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 74,12%. Seluruh dimensi dalam metode SERVQUAL (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy) menunjukkan nilai GAP negatif, yang berarti pelayanan belum sepenuhnya memenuhi harapan penumpang. Dimensi Tangibles memiliki GAP tertinggi, terutama pada kenyamanan kendaraan, sedangkan dimensi Empathy mencatat persepsi tertinggi dari pengguna. Analisis Importance–Performance Analysis (IPA) juga mengidentifikasi dua indikator pada kuadran prioritas perbaikan, yaitu kedisiplinan sopir dan kepatuhan terhadap rute. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan Mikrotrans cukup memuaskan, tetapi masih perlu peningkatan pada aspek operasional dan perilaku pelayanan.

2.
Tingkat Aksesibilitas Layanan Mikrotrans Jak Lingko JAK 37

Dari sisi aksesibilitas, sebagian responden menyatakan bahwa titik naik Mikrotrans masih sulit dijangkau, terutama bagi warga yang tinggal di RW yang tidak langsung dilalui oleh rute JAK 37. Meskipun mayoritas pengguna tetap dapat mengakses layanan dengan berjalan kaki atau moda lain, hal ini menunjukkan bahwa kemudahan akses menjadi salah satu faktor penting dalam membentuk kepuasan pengguna dan perlu menjadi perhatian dalam perencanaan transportasi yang lebih inklusif dan terintegrasi.

B. Saran

Berdasarkan temuan penelitian yang diperoleh dari analisis SERVQUAL, CSI, dan IPA terhadap pelayanan Mikrotrans Jak Lingko trayek Condet–Cililitan (JAK 37), terdapat sejumlah saran yang dapat diberikan sebagai bahan pertimbangan bagi pihak-pihak yang berkepentingan dalam pengelolaan dan pengembangan layanan transportasi publik.

1. Bagi Instansi Terkait

Untuk PT Transjakarta dan Dinas Perhubungan DKI Jakarta, perbaikan layanan sebaiknya difokuskan pada indikator prioritas seperti kedisiplinan dan kepatuhan sopir, yang dinilai penting namun masih berkinerja rendah. Pelatihan rutin sopir dalam pelayanan publik dan etika perlu dilakukan guna meningkatkan profesionalisme. Sistem pembayaran elektronik juga harus disederhanakan agar inklusif bagi lansia dan pengguna awam. Indikator yang sudah baik seperti kebersihan dan kenyamanan armada perlu dipertahankan. Selain itu, pemetaan aksesibilitas hingga tingkat RW serta penambahan titik naik-turun di kawasan padat akan meningkatkan keterjangkauan layanan, sementara saluran pengaduan yang aktif akan memperkuat partisipasi warga.

2. Bagi Masyarakat Pengguna

Masyarakat diharapkan terus mendukung transportasi publik dengan menjadi pengguna aktif yang bertanggung jawab, menjaga kebersihan, serta bersikap sopan terhadap sesama dan pengemudi. Selain itu, partisipasi masyarakat dalam menyampaikan masukan melalui kanal resmi sangat penting agar layanan dapat ditingkatkan sesuai kebutuhan nyata. Di era digital, kolaborasi antarpengguna, khususnya dalam membantu penggunaan sistem pembayaran elektronik, juga dibutuhkan agar aksesibilitas dan kenyamanan layanan dapat dirasakan secara setara oleh seluruh kalangan, termasuk lansia dan pengguna awam teknologi.

3. Bagi Penelitian Selanjutnya

Peneliti selanjutnya disarankan menggunakan pendekatan spasial berbasis koordinat lokasi responden untuk memungkinkan analisis aksesibilitas menggunakan GIS, sehingga hasilnya lebih objektif. Metode kualitatif seperti wawancara mendalam atau FGD juga dapat memperkaya pemahaman terhadap pengalaman pengguna. Cakupan penelitian sebaiknya diperluas ke trayek lain dan dilakukan secara longitudinal agar dinamika kepuasan pengguna dapat dipantau dari waktu ke waktu, khususnya saat terjadi perubahan layanan. Penambahan variabel seperti keselamatan, inklusivitas difabel, dan integrasi antarmoda juga direkomendasikan guna memperkuat konteks dan relevansi penelitian.
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