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Abstrak

Transportasi di Jakarta memegang peranan yang sangat strategis. Peranan
strategis tersebut adalah sebagai pusat pelayanan pemerintahan negara
sekaligus pusat seluruh kegiatan masyarakat mulai dari bidang ekonomi,
sosial, maupun budaya. Data Dinas Perhubungan DKI Jakarta dalam berbagai
tahun, terjadi peningkatan laju kendaraan, yaitu pada tahun 2002 sebanyak 7,3
juta per hari, tahun 2010 menjadi 9,9 juta per hari dan meningkat sebanyak 13
juta per hari pada tahun 2020 (Maimunah, 2010; BPS Provinsi DKI Jakarta,
2010; BPS Provinsi DKI Jakarta, 2020). Fakta-fakta tersebut menunjukkan
adanya urgensi untuk mengembangkan sistem transportasi umum. Salah satu
bentuk pengembangan sistem transportasi umum yaitu dengan meluncurkan
Mikrotrans yang menggunakan sistem pembayaran terintegrasi Yyaitu
Jaklingko. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dan faktor
dominan dari kualitas pelayanan pada behavioral intention pengguna
mikrotrans Jaklingko di Jakarta. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan tipe eksplanatori. Hasil dari penelitian ini menunjukan
terdapat hubungan yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap
behavioral intention pengguna Mikrotrans Jaklingko di Jakarta. Hasil
penghitungan Koefisien Deteminan baik masing-masing variabel X (Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan empathy maupun variabel X
secara bersama- sama (Kualitas Pelayanan) menunjukkan adanya pengaruh
sebesar 93,7% terhadap variabel Y. Faktor dominan yang mempengaruhi
variabel behavioral intention adalah ada pada variabel tangible, dimana
variabel tersebut paling banyak memberikan pengaruh terhadap variabel
behavioral intention yaitu sebanyak 52,41%.
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PENDAHULUAN

Rutinitas kegiatan manusia tidak bisa terlepas dari keberadaan
transportasi. (Verma & Ramanayya (2014) dan Darmawan et al. (2021)
mengemukakan bahwa transportasi merupakan unsur utama di dalam sistem
kehidupan, sistem pemerintahan dan sistem kemasyarakatan. Sementara itu,
Litman (2003) dan Rosyid et al. (2021) menerangkan bahwa transportasi
merupakan bentuk upaya dalam pemindahan, penggerakan, pendistribusian,
atau pengalihan sebuah objek ke lokasi yang berbeda dimana objek tersebut
lebih memiliki nilai manfaat dan nilai guna dengan berbagai tujuan tertentu.
Berkaca dari hal tersebut, dapat dirumuskan bahwa transportasi di Jakarta
memiliki peranan yang sangat strategis. Peranan strategis tersebut adalah
sebagai pusat pelayanan pemerintahan negara dan sebagai pusat seluruh

kegiatan masyarakat mulai dari bidang ekonomi, sosial, maupun budaya.

Dalam mewujudkan hal tersebut, kota Jakarta perlu meciptakan
mekanisme transportasi yang baik dan efisien. Salah satu faktor pendorongnya
adalah tingkat kemacetan dan kepadatan di Jakarta yang cukup tinggi. Hal ini
karena kebutuhan perjalanan per hari di Jakarta semakin tahun semakin
meningkat. Data Dinas Perhubungan DKI Jakarta pada tahun 2002 mencatat
bahwa perjalanan per hari di kota Jakarta mencapai 7,3 juta per hari, sementara
itu tahun 2010 mencapai 9,9 juta per hari dan meningkat sebanyak 13 juta
perjalanan per harinya di tahun 2020 (Maimunah, 2010; BPS Provinsi DKI
Jakarta, 2010; BPS Provinsi DKI Jakarta, 2020).

Berbagai fakta tersebut menunjukkan adanya kebutuhan pengelolaan
sistem transportasi publik yang serasi dengan tingkat kebutuhan lalu lintas dan
pelayanan angkutan yang tertib, aman, nyaman dan dengan biaya yang
terjangkau dengan daya beli masyarakat (Adler & Blue, 2002; Sinaga, 2015;
Fiore et al., 2019). Salah bentuk pengembangan sistem transportasi yang
dilakukan oleh Jakarta adalah transportasi umum seperti Bus Rapid Transit
(BRT), Mass Rapid.Transit (MRT), Kereta Rel Listrik (KRL), Light Rail
Transit (LRT) dan Mikrotrans (angkutan kota) yang bernaung dibawah PT.
Transportasi Jakarta (Ernst, 2005; Budiati et al., 2018; Ulkhaq et al., 2019;
Sukwadi et al., 2022).
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Mikrotrans Jaklingko adalah angkutan kota berbentuk mikrolet dimana
sistem pembayaran sudah teritegrasi dalam 1 kartu. Sesuai dengan filosofi dari
nama Jaklingko yaitu “Jaringan Terintegrasi Aman dan Nyaman”, Jaklingko
berusaha mewujudkan kemudahan dalam bertransportasi umum Miktrotrans
(Zahra et al., 2020; Isradi et al., 2021). Jaklingko merupakan bentuk pelayanan
publik pemerintah kepada masyarakat. Sebagai penyelenggara pelayanan
publik, Mikrotrans Jaklingko harus sadar tentang pentingnya memberikan
kualitas pelayanan yang terbaik bagi masyarakat. Dalam melakukan perbaikan
angkutan kota agar tidak hanya memenuhi kebutuhan masyarakat namun juga

memberikan kepuasan layanan (Utami, 2016).

Pada survey yang dilakukan oleh pemerintah DKI Jakarta pada tahun
2019 mengenai tingkat pencapaian harapan pengguna Jaklingko di DKI Jakarta
menyatakan bahwa kinerja yang dilakukan saat ini masuk dalam kategori baik
dilihat dari pengukuran importance performance analysis (IPA) tetapi belum
bisa memenuhi harapan masyarakatnya berdasarkan customer Satisfaction
Indeks (CSI) (Isradi et al., 2021). Dapat dilihat pada gambar 1 dibawah ini,
dimensi yang mendapat nilai gap terbesar yaitu pada dimensi sarana dan

prasarana yaitu bernilai 0.5.

Gambar 1. Tingkat Pencapaian Harapan Pengguna Jaklingko
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Sumber: (Badan Pusat Statistik, 2019)

Banyak kritik dan saran dari pengguna untuk pelayanan Mikrotrans
Jaklingko. Hal ini dapat terlihat pada akun sosial media Jaklingko yang
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menerima banyak kritik salah satunya yang terdapat pada salah satu akun
Twitter (@gustiutomoabd) pada 14 November 2022 yang berbunyi, “awalnya
naik mikrootrans dimarahin supir angkot mulu krna ga punya kartu jaklingko
(gua Cuma ada emoney). Nyoba beli nyarinya susah, halte sekitar priuk gada
yg jual, kosong terusss,, entah sampe kapan”. Kritik selanjutnya datang dari
pemilik akun (@akuiniadadua) pada 22 November 2022 yang berbunyi,
“heraaan gue sm angkot jaklingko 73 Pasar Rebo — Cibubur supirnya pd judes
judes kalo ga di pelototin, di Judesin, di foto pun jg ada pada badmood semua
@PT _Transjakarta” (Rachman et al., 2021; Ladayya et al., 2022).

Berbagai kritikan tersebut menunjukkan bahwa pemerintah sebagai
penyedia layanan publik sebaiknya menjaga kualitas jasa maupun barang yang
ditawarkan kepada masyarakatnya. Apabila kualitas jasa yang diterima oleh
masyarakat baik atau sama dengan yang diharapkan, maka masyarakat
cenderung akan mencoba kembali (Denhardt & Denhardt, 2015). Perilaku
menggunakan Kembali layanan atau jasa dapat dikatakan sebagai behavioral
intention. Behavioral intention didefinisikan Mowen & Minor (2002) sebagai
keinginan konsumen untuk berperilaku menurut cara tertentu dalam rangka
memiliki, membuang, dan menggunakan produk atau jasa. Kemudian, Tjiptono
(2011) merumuskan lima dimensi daftar behavioral intention yaitu loyalty to
the company (kesetiaan pada perusahaan), propensity to switch (keinginan
untuk beralih), willingness to pay more (kemauan untuk membayar lebih),
external response to problem (respons eksternal), dan internal respons to

problem (respons internal).

Kualitas layanan merupakan salah satu dimensi utama dalam melakukan
pelayanan publik. (Rhee Seung-Kyu & Rha, 2009; Ramseook-munhurrun et al.,
2010) menjelaskan bahwa kualitas layanan adalah semacam penilaian, dimana
pelanggan atau pengguna menilai sebuah layanan berdasarkan pada proses
pemberian layanan tersebut, yang kemudian dibandingkan dengan harapannya
berdasarkan pada pengetahuan dan pemahamannya tentang pelayanan yang
seharusnya diberikan. Pelayanan terbilang berhasil apabila pengguna layanan
tersebut merasa puas dengan apa yang didapat. Hal itu tercermin dari kualias
pelayanannya. Sehingga, artikel ini akan menjawab pertanyaan penelitian

tentang apa pengaruh kualitas terhadap kepuasan pengguna mikrotrans
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Jaklingko di Jakarta Selatan? Artikel ini ditulis menggunakan teori service
quality (Sinollah & Masruroh, 2019).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan tipe eksplanatori.
Metode penelitian ini bertujuan untuk membuktikan hubungan antara variabel
penelitian dari hipotesis yang telah ditentukan sebelumnya. Penelitian tipe
penelitian eksplanatori digunakan untuk menjelaskan pengaruh antara variabel
independen X terhadap variabel dependen Y (Lix et al., 1996; Dymond, 2013).

Populasi yang dimaksud pada penelitian ini adalah masyarakat DKI
Jakarta yang pernah menaiki mikrotrans Jaklingko. Menurut data yang
bersumber pada PT. transjakarta.co.id, jumlah populasi dihitung dari rata-rata
jumlah penumpang Mikrotrans Jaklingko pada bulan Oktober tahun 2022
adalah sebanyak 8.324.414 orang. Dari populasi tersebut ditentukan sampel
dengan menggunakan rumus slovin dengan tingkat kesalahan 10%, sehingga
jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang diambil
secara acak. Guna mengumpulkan data penelitian maka peneliti menggunakan
kuesioner yang berbentuk Likert (Nicholls, 2010; Joshi et al., 2015). Setelah
data-data berhasil dikumpulkan selanjutnya adalah melakukan analisis data
yang diolah menggunakan SPSS versi 27. Teknik analisis pada penelitian ini
menggunakan Uji Korelasi Rank Kendall Tau b (Newson, 2002; Brandenburg
etal., 2013).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bagian ini peneliti menyajikan data hasil penelitian yang telah
dilakukan dengan menggunakan kuesioner penelitian, sehingga data penelitian

ini merupakan data yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner.

Uji Koefisien Korelasi Rank Kendall tau
Analisis hubungan pada penelitian menggunakan uji koefisien korelasi
kendall tau yang bertujuan mengetahui hubungan antara variabel. Hasil analisis
korelasi antara variabel tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3),
Assurance (X3), dan Empathy (X5) terhadap Behavioral Intention (Y) dapat
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Gambar 2. Hasil Uji Korelasi Tau

Hasil Uji Korelasi Kendall tau

Variabel Nilai Korelasi Signifikansi
Tangible (X1) 0,724* 0,001
Reliability (X2) 0,669** 0,001

Responsiveness (X3) 0,699** 0,001
Assurance (X4) 0,709* 0,001
Empathy (X5) 0,692* 0,001

Ket : ** = signifikansi dengan a=5%
Sumber : Data dioleh dalam IBM SPSS staristics 27 For Windows, 2022

1. Analisis Koefisien Korelasi Rank Kendall antara variabel Tangible
(X1) dengan Behavioral Intention (Y) Mikrotrans Jaklingko di

Jakarta

Berdasarkan pada hasil penelitian menggunakan perhitungan statistik
korelasi Rank Kendall dengan bantuan program software SPSS versi 27 For
windows, diperoleh hasil koefisien korelasi variabel Tangible (X1) dengan
Behavioral Intention (Y) sebesar 0,724 dengan nilai signifikansi sebesar 0,001.
Hal ini dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi sebesar 0,001 lebih kecil dari

0,05 yang berartibahwa kedua variabel tersebut terdapat hubungan yang Positif,

Hasil perhitungan koefisien korelasi Kendal tau kemudian diuji
menggunakan Uji Z untuk menguji signifikansi hasil koefisien kendall tau
diatas. Nilai uji Z pada variabel X1 sebesar 10,8. Nilai uji Z kemudian
dikonsultasikan dengan Z tabel dengan taraf signifikan 5% yaitu sebesar 1,96
maka Z hitung > Z tabel atau 10,8 > 1,96, maka dapat diartikan memiliki
hubungan yang signifikan dan hipotesis diterima. Dengan demikian, secara
hipotesis yang menyatakan bahwa ‘ada hubungan antara variabel tangible
dengan variabel behavioral intention pada pengguna mikrotrans Jaklingko di
Jakarta’ terbukti dan dapat diterima.

Hasil dari perhitungan menggunakan program SPSS, untuk mengetahui
berapa besar sumbangan variabel tangible terhadap behavioral intention
dinyatakan dalam analisis Koefisien Determinasi. Pada variabel X1, nilai
koefisien determinasi sebesar 52,41%. Hal ini berarti bahwa variabel tangible
(X1) menjelaskan variabel behavioral intention (Y) sebanyak 52,41%,
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sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam

penelitian ini.

2. Analisis Koefisien Korelasi Rank Kendall antara variabel Reliability

(X2)dengan Behavioral Intention (Y) Mikrotrans Jaklingko di Jakarta

Berdasarkan pada hasil penelitian menggunakan perhitungan statistik
korelasi Rank Kendall dengan bantuan program software SPSS versi 27 For
windows, diperoleh hasil koefisien korelasi variabel Reliability (X2) dengan
Behavioral Intention (YY) sebesar 0,669 dengan nilai signifikansi sebesar 0,001.
Hal ini dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi sebesar 0,001 lebih kecil dari

0,05 yang berartibahwa kedua variabel tersebut terdapat hubungan yang Positif,

Hasil perhitungan koefisien korellasi Kendal tau kemudian diuji
menggunakan Uji Z untuk menguji signifikansi hasil koefisien kendall tau
diatas. Nilai uji Z pada variabel X1 sebesar 9,9. Nilai uji Z kemudian
dikonsultasikan dengan Z tabel dengan taraf signifikan 5% yaitu sebesar 1,96
maka Z hitung > Z tabel atau 9,9 > 1,96, maka dapat diartikan memiliki
hubungan yang signifikan dan hipotesis diterima. Dengan demikian, secara
hipotesis yang menyatakan bahwa ‘ada hubungan antara variabel Reliability
dengan variabel behavioral intention pada pengguna mikrotrans Jaklingko di

Jakarta’ terbukti dan dapat diterima.

Hasil dari perhitungan menggunakan program SPSS, untuk mengetahui
berapa besar sumbangan variabel reliability terhadap behavioral intention
dinyatakan dalam analisis Koefisien Determinasi. Pada variabel X2, nilai
koefisien determinasi sebesar 44,76%. Hal ini berarti bahwa variabel reliability
(X2) menjelaskan variabel behavioral intention (Y) sebanyak 44,76%,
sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam

penelitian ini.

3. Analisis Koefisien Korelasi Rank Kendall antara variabel
Responsiveness (X3) dengan Behavioral Intention (Y) Mikrotrans
Jaklingko di Jakarta

Berdasarkan pada hasil penelitian menggunakan perhitungan statistik

korelasi Rank Kendall dengan bantuan program software SPSS versi 27 For
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windows, diperoleh hasil koefisien korelasi variabel Responsiveness (X3)
dengan Behavioral Intention (Y) sebesar 0,699 dengan nilai signifikansi sebesar
0,001. Hal ini dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi sebesar 0,001 lebih
kecil dari 0,05 yang berartibahwa kedua variabel tersebut terdapat hubungan

yang Positif,

Hasil perhitungan koefisien korellasi Kendal tau kemudian diuji
menggunakan Uji Z untuk menguji signifikansi hasil koefisien kendall tau
diatas. Nilai uji Z pada variabel X3 sebesar 10,4. Nilai uji Z kemudian
dikonsultasikan dengan Z tabel dengan taraf signifikan 5% yaitu sebesar 1,96
maka Z hitung > Z tabel atau 10,4 > 1,96, maka dapat diartikan memiliki
hubungan yang signifikan dan hipotesis diterima. Dengan demikian, secara
hipotesis yang menyatakan bahwa ‘ada hubungan antara variabel
Responsiveness dengan variabel behavioral intention pada pengguna

mikrotrans Jaklingko di Jakarta’ terbukti dan dapat diterima.

Hasil dari perhitungan menggunakan program SPSS, untuk mengetahui
berapa besar sumbangan variabel Responsiveness terhadap behavioral intention
dinyatakan dalam analisis Koefisien Determinasi. Pada variabel X3, nilai
koefisien determinasi sebesar 48,86%. Hal ini berarti bahwa variabel
responsiveness (X3) menjelaskan variabel behavioral intention (Y) sebanyak
48,86%, sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti

dalam penelitian ini.

4. Analisis Koefisien Korelasi Rank Kendall antara variabel Assurance

(X4)dengan Behavioral Intention (Y) Mikrotrans Jaklingko di Jakarta

Berdasarkan pada hasil penelitian menggunakan perhitungan statistik
korelasi Rank Kendall dengan bantuan program software SPSS versi 27 For
windows, diperoleh hasil koefisien korelasi variabel Assurance (X4) dengan
Behavioral Intention (YY) sebesar 0,709 dengan nilai signifikansi sebesar 0,001.
Hal ini dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi sebesar 0,001 lebih kecil dari

0,05 yang berartibahwa kedua variabel tersebut terdapat hubungan yang Positif,

Hasil perhitungan koefisien korellasi Kendal tau kemudian diuji
menggunakan Uji Z untuk menguji signifikansi hasil koefisien kendall tau
diatas. Nilai uji Z pada variabel X4 sebesar 10,5. Nilai uji Z kemudian dikaitkan
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dengan Z tabel dengan taraf signifikan 5% yaitu sebesar 1,96 maka Z
hitung > Z tabel atau 10,5 > 1,96, maka dapat diartikan memiliki hubungan yang
signifikan dan hipotesis diterima. Dengan demikian, secara hipotesis yang
menyatakan bahwa ‘ada hubungan antara variabel Assurance dengan variabel
behavioral intention pada pengguna mikrotrans Jaklingko di Jakarta’ terbukti

dan dapat diterima.

Hasil dari perhitungan menggunakan program SPSS, untuk mengetahui
berapa besar sumbangan variabel tangible terhadap behavioral intention
dinyatakan dalam analisis Koefisien Determinasi. Pada variabel X4, nilai
koefisien determinasi sebesar 50,26%. Hal ini berarti bahwa variabel Assurance
(X4) menjelaskan variabel behavioral intention (Y) sebanyak 50,26%,
sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam

penelitian ini.

5. Analisis Koefisien Korelasi Rank Kendall antara variabel Empathy
(X5) dengan Behavioral Intention (Y) Mikrotrans Jaklingko di
Jakarta

Berdasarkan pada hasil penelitian menggunakan perhitungan statistik
korelasi Rank Kendall dengan bantuan program software SPSS versi 27 For
windows, diperoleh hasil koefisien korelasi variabel Empathy (X5) dengan
Behavioral Intention (YY) sebesar 0,692 dengan nilai signifikansi sebesar 0,001.
Hal ini dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi sebesar 0,001 lebih kecil dari
0,05 yang berartibahwa kedua variabel tersebut terdapat hubungan yang Positif,

Hasil perhitungan koefisien korellasi Kendal tau kemudian diuji
menggunakan Uji Z untuk menguji signifikansi hasil koefisien kendall tau
diatas. Nilai uji Z pada variabel X5 sebesar 10,3. Nilai uji Z kemudian
dikonsultasikan dengan Z tabel dengan taraf signifikan 5% yaitu sebesar 1,96
maka Z hitung > Z tabel atau 10,3 > 1,96, maka dapat diartikan memiliki
hubungan yang signifikan dan hipotesis diterima. Dengan demikian, secara
hipotesis yang menyatakan bahwa ‘ada hubungan antara variabel Empathy
dengan variabel behavioral intention pada pengguna mikrotrans Jaklingko di
Jakarta’ terbukti dan dapat diterima.
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Hasil dari perhitungan menggunakan program SPSS, untuk mengetahui
berapa besar sumbangan variabel Empathy terhadap behavioral intention
dinyatakan dalam analisis Koefisien Determinasi. Pada variabel X5, nilai
koefisien determinasi sebesar 47,88%. Hal ini berarti bahwa variabel Empathy
(X5) menjelaskan variabel behavioral intention (Y) sebanyak 47,88%,
sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam

penelitian ini.

Uji Konkordansi Rank Kendall tau

Analisis hubungan variabel tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy terhadap variabel behavioral intention dilakukan uji
rank kendall dengan menggunakan program SPSS. Hasil perhitungan tersebut
dapat dilihat pada tabel berikut ini.

Gambar 3. Hasil Uji konkordansi Rank Kendall’s tau b

Test Statistics

N 100
Kendall's W2 .968
Chi-Square 483.967
Df 5
Asymp. Sig. .000

Kendall's Coefficient of Concordance

Uji konkordansi Rank Kendall digunakan untuk mengetahui
besarnyakorelasi ganda variabel yang lebih dari satu terhadap variabel terikat
(Y). Berdasarkan hasil penelitian yang menggunakan perhitungan konkordasi
Rank Kendall, diperoleh konkordasi sebesar 0,968 dengan nilai signifikansi
0,000. Nilai Chi- Square sebesar 483,967. Hal ini dapat disimpulkan bahwa nilai
signifikansisebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 yaitu berarti bahwa kelima
variabel tersebut terdapat hubungan yang positif. Pengujian taraf signifikansi
juga dapat dilakukan dengan meilhatr nilai chi-square dengan chi-square tabel.
Nilai taraf signifikansi tabe chi- square 5% adalah 5,991, maka nilai chi-square
hitung > tabel chi square 5% vyaitu 483,967 > 5,991 maka hasil tersebut

menunjukan hubungan yang signifikan.

Dengan demikian, secara hipotesis yang menyatakan bahwa ‘ada
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hubungan antara variabel kualitas pelayanan dengan variabel behavioral
intention pada pengguna mikrotrans Jaklingko di Jakarta’ terbukti dan dapat
diterima. Hasil dari perhitungan menggunakan program SPSS, untuk
mengetahui berapa besar sumbangan variabel kualitas pelayanan terhadap
behavioral intention sebesar 93,7% Hal ini berarti bahwa variabel kualitas
pelayanan (X) menjelaskan variabel behavioral intention () sebanyak 93,7 %,
sedangkan sisanya yaitu sebanyak 6,3% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak

diteliti dalam penelitian ini.

KESIMPULAN
Dari hasil analisis di atas terlihat bahwa terdapat hubungan antara variabel
kualitas pelayanan terhadap behavioral intentionpengguna mikrotrans
Jaklingko di Jakarta. Berdasarkan hasil yang diperoleh menunjukan korelasi
positif dan signifikan artinya jika kualitas layanan semakin baik, maka
behavioral intention pengguna mikrotrans Jaklingko di Jakarta akan semakin
baik.Begitu pula sebaliknya, Jika kualitas layanan semakin rendah, maka
behavioral intention pengguna mikrotrans Jaklingko di Jakarta akan semakin

rendah juga.

SARAN
Berdasarkan hasil temuan dalam penelitian tentang analisis hubungan
antara kualitas pelayanan dengan behavioral intention pengguna mikrotrans Jak

Lingko di DKI Jakarta saran-saran yang diberikan adalah sebagai berikut:

1. Saran untuk meningkatkan kualitas pelayanan mikrotrans Jak Lingko
di DKI Jakarta khususnya dalam hal kehandalan karena variabel ini
dinilai  memiliki nilai signifikansi terkecil yaitu sebesar 9,9.
Reliability (kehandalan) yang berkaitan dengan ketepatan waktu,
sikap simpatik terhadap penumpang dan keahlihan pengemudi dalam
berkendara. Peneliti menyarankan agar pihak pengelola agar
membuat jadwal kedatangan mikrotransJaklingko secara pasti agar
dapat diandalkan secara akurat dan mempermudah penumpang untuk
memperkirakan waktu kedatangan armada di halte mikrotrans
Jaklingko. Berkaitan dengan keahlian pengemudi, peneliti

menyarankan agar pihak pengelola melakukan pengawasan terhadap
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kinerja pengemudi bertujuan agar kualitas kerja pengemudi dapat

selalu terpantau oleh pihak pengelola.

2. Saran untuk meningkatkan rasa kepedulian petugas terhadap
penumpang. khususnya dalam hal empati karena variabel ini dinilai
dinilai memiliki nilai signifikansi terkecil yaitu sebesar 10,3. Variabel
ini berkaitan dengan sikap peduli kepada penumpang khususnya pada
penumpang kelas prioritas yaitu lansia, ibu hamil, dan penyandang
disabilitas. Saran peneliti adalah pengelola dapat memberikan dapat
memberikan ruang atau tempat duduk khusus penumpang prioritas

seperti ibu hamil, lansia, dan penumpan disabilitas.
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