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ABSTRAK

Zahrotul Addawiyah I, NIM 072759, Kualitas Pelayanan Badan Layanan
Umum Transjakarta Pada Penumpang Penyandang Cacat Fisik ( Difabel), program
studi Imu Administrasi Negara, Fakultas Hlimu Sosial dan Hmu Politik Universitas
Sultan Ageng Tirtayasa, Serang 2011, Pembimbing [ Maulana Yusuf, S, TP. Msi.
Pernbimbing II Kandung Sapto Nugroho, S.sos, M.si.

Kata Kunci: Aksesibilitas, Penyandang Cacat Fisik, Transjakarta

Fokus penelitian ini adalah kualitas pelayanan badan layanan umum transjakarta
pada penumpang penyandang cacat fisik (difabel). Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui bagaimana kualitas pelayanan badan layanan umum transjakarta pada
penumpang penyandang cacat fisik (difabel). Berdasarkan twjuan penelitian
tersebut, maky metode penelitian yvang digunakan adalalh metode penelitian
deskriptif kualitatif dengan menggunakan teknik purposive sampling dan snow
hall sampling. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan badan
layanan umum transjakarta pada penumpang penyandang cacat fisik (difabel)
adalah tidak optimal. Hal i dapat dilihat dari banyaknya petugas yang tidak
mengamalkan sistem 45 (sapa. sopan, sabar, senyum) tethadap pelanggan
transjakarta, infrastruktur yang tidak memadai bagl penvandang cacat fisik
(difabel) seperti trotoar, jembatan penyebrangan, halte, adanya gap plaiforn:, dan
audiovisual yang bobrok, headway yang sangat lama, tidak adanya pelatihan
khusus bagi pegawai transjakarta dalam melavani penyandang cacat fisik
(difabel), banyak fasilitas yvang tidak terawat, kurangnya pengawasan pegawai
transjakarts dan sulitnya melakukan pengaduan lavanan, kurangnya sosialisasi
program pemberdayaan transjakarta seperti temiu pelangpan, wisata busway, park
and pide busway., Saran vang dapat peneliti berikan kepada Badan Layanan
Umum Transjakarta adalah memperbaiki infrastruktur seperti trotoar dengan
memberikan fack rle dan jembatan  penyebrangan orang (ramp) dengan
kelandaian minimal 1:12, menyempurnakan bus spec dan memperbaiki halte dan
median halte agar mampu menghilangkan gap platform, memberikan pelatihan
khusus kepada pegawai transjakarta mengenai penanganan penumpang cacat fisik,
melakukan pengawasan dan pemberian sanksi vang tegas terhadap pegawai dan
pramudi yang sengaja tidak menyalakan audiovisual, memperjuangkan Badan
Layanan Umum Transjakarta menjadi Badan Usaha Milik Daerah agar mampu
memberikan pelayanan maksimal.



ABSTRACT

FLahrotul Addawiyvah 1, NIM 072759, Service Quality Badan Lavanan Ui
Transjakarta for Physically Disabled Person (Diffable) Customer , The Study
Program of Public Administration, The Facuwly of Social and Political Sciences,
Universitv of Sultan Ageng Tirtavasa, Serang 20011, The first Advisor Mawlana
Yusuf, 8, 1P Msi. The second Advisor Kandung Sapto Nugroho, 5.sos, M.si.

Keywords: Service Quality, Physically Disabled Person, Transjakarta

Focus of this research is Service Qualiny Badan Lavanan Umum Transjakaria for
Physically Disabled Person (Diffable) Customers. This research purpose to know
haw Service Ouality Badan Lavanan Umum Transjakaria for Physically Disabled
Person (Diffable) Customer is, Based on research’s purpose, method used is
gualitative  descriptive with  purposive sampling  and  snow  ball  sampling
technique. Results of the vesearch concluded that Service Qualiny Badan Layanan
Umum Transjakaria for Physically Disabled Persan (Diffalbie) Customer is not
opiimize. Many officers do net practice 4 8§ system 1o the customers of
transjakarta. Inadequate infraswucture for Physically Disabled Person (Diffable)
sueh as sidewalk, bridge crossing, shelter, gap platform, and bad audiovisual
svstem, very long headway, no maining for officers in serving Physically Disabled
Person  (Diffable)  customer, many  facilities ore nor maintained, lack of
supervision to the officers and the difficulty af serviee complain, lack of
soctalization empowermen! program suclh as meet customers, husway lowrist,
park and vide busway, The advice researcher can give to the BLU Transjakarta
dre dmprove infrasteucture such as sidewalk by giving tack tile and bridge
crossing with the minimum flatness is about 1:12, perfect buy spec, improving
shelter and median shelter in order to eliminate gap platform, giving training to
the officers of transjakarta about handfing Physically Disabled Person (Diffable)
custamer, conduct surveillance and strict sanction to the driver who do not tiwrn
on audiovisual svstem, sirugele Badan Lavanan Uwmem Transjakarta hecome
Badan Usaha Milik Dacral (BUMD) in ovder to maximize the service,
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Gelombang besar reformasi yang melanda Indonesia pada tahun 1998
telah menyertakan perubahan- perubahan vang cukup fundamental bagi regulasi-
regulasi pro hak asasi manusia baik di tingkat pusat maupun daerah. Kebijakan
orde baru vang sebelumnya mengabaikan hak asasi manusia, meniadakan
partisipasi rakyat dan kekuasaan yang absolut saat ini telah berakhir. Seiring
dengan berjalannya reformasi regulasi membuka ruang perlindungan hukum bagi
pelaksana hak asasi manuvsia dan pemberdavaan masyarakat. Salah satu regulasi

yang dihasilkan adalah U1 No 39 Tahun 1999 tentang Hak Asasi Manusia.

Konsepsi hak asasi manusia pada undang- undang ini dipandang sebagai
seperangkat hak yang melekat pada hakikat dan keberadaan manusia sebagai
makhluk tuhan dan merupakan anugrah yang wajib dihormati, dijunjung tinggi
oleh Negara, hukum. pemerintah dan semua orang, demi kehormatan serta
perlindungan harkai dan martabat manusia. Atas konsepsi tersebut jelas bahwa
komitmen yang hendak dipertegas dalam regulasi ini adalah kesetarann hak antara
sesama umat manusia dengan tuntutan perlakuan atas hak yang sama tanpa

membeda- bedakan kekurangan 151k maupun mental.

Orang- orang yang memiliki kekurangan fsik kini lebih sering disebut
sebagai kaum difabel. Istilah difabel adalah terjemahan dan kata bahasa inggris

vaitu diffable yang berasal dari istilah people with different abilities, Istilah



eiffabe! ni sebagai penghalus dari kata cacat yang terkesan terlalu memarginalkan
dari kalangan manusia normal. Ditegaskan dalam undang- undang No. 4 tahun
1997 tentang Penvandang cacat bahwa penyandang cacat merupakan bagian
masyarakat Indonesia yang juga memiliki kedudukan, hak, kewajiban, dan peran

VANE SAMT.

Penyandang cacat sebenarnya memiliki hak dan kesempatan vang sama dafam
segala aspek kehidupan dan penghidupan. Pada pasal 6 UU NO 4 tahun 1997,

dijelaskan balwa setiap penyandang cacat berhak memperoleh:

—

Pendidikan pada semua satuan. jalur, jenis, dan jenjang pendidikan

Pekerjaan  dan  penghidupan  vang layak sesuai jenis dan  derajat

kecacatan pendidilian, dan kemampuanmya.

3. Perlakuan yang sama untuk berperan dalam pembangunan dan menikmati
hasilnya

4. Aksesibilitas dalam rangka kemandiriannya

5. Rehabilitasi, bantuan sosial, dan pemeliharaan taratkesejahteraan sosial

. Hak yang sama untuk menumbuhkembangkan bakat, kemampuan,dan

kehidupan sosialnya, terutama bagi penyandang cacat anak dalam

lingkungan keluarga dan masyarakat,

b2

Secara normatif pemerintah sudah memberikan ruang gerak dalam memenuhi
hak asasi penyandang cacat, hal ini dapat dilibat dari produk- produk hukum yang
telah dibuat oleh pemerintah, diantaranya adalah Undang- Undang Dasar 1945
pasal 28 ayat 2, Undang- Undang No 4 Tahun 1997 Tentang Penyandang Cacat,
Undang- Undang No 22 Tahun 2009 tentang Lalu Limas dan Angkutan jalan
pasal 242, Undang-undang No 28 Tahun 2002 tentang Bangunan Gedung,
Peraturan Pemerintah RI No 43 Tahun 1998 Tentang Upaya Peningkatan
Kesejahteraan Sosial Penyandang Caeat, Keputusan Menteri Perhubungan No 71

Tahun 1999 dan Keputusan Menteri Pekerjaan Umum RI No 468/KPTS/1998



Tentang Persyaratan  Teknis  Aksesibilitas  pada Bangunan Umum  dan
Lingkungan, namun belum ada implementasi vang maksimal daripada regulasi-
regulasi tersebut.

Sekitar awal tahun 2000, pada masa pemerintahan Kh. Abdurahman Wahid
lahirlah Gerakan Aksesibilitas Umum Nasional (GAUN) 2000, Gerakan ini
merupakan upaya penvediaan sarana yang aksesibel bagi kalangan difabel
khususnya pada sarana transportasi publik. Pada era Presiden Susilo Bambang
Yudhoyono program tersebul berjalan dengan nama GAUN 2005, dimana
presiden menginstruksikan kepada seluruh Gubernur untuk menyediakan fasilitas
memadai bagi kalangan difabel, namun hal tersebut tidak membawa perubahan
yang signifikan. Penyandang cacat yang berharap akan memperoleh pelayanan
vang sama dengan orang normal lainnya dan mempunyai kesempatan yang sama
dan sejajar dengan orang biasa yang tidak mengalami cacat fisik hingga saal ini
masih banvak orang yang memandang kepentingan penyandang cacat dengan
sebelah mata,

Jumlah penyandang cacat selaln bertambah setiap tahunnya, hal ini dapat
dipicu oleh kecelakaan, kehidupan yang tidak sehat, peperangan dan kurangnya
ilmu pengetahuan mengenai kecacatan. Klasifikasi penyandang cacat menurut UL
No 4 Tahun 1997 Tentang Penyandang Cacat antara lain:

1. Cacat fisik

a. Cacat Tubuh
Anggota tbuh vang tidak lengkap oleh karena bawaan dari lahir,
kecelakaan, maupun akibat penvakit yang menyebabkan terganggunya
maobilitas vang bersangkutan

b, Cacat Rungu Wicara

Kecacatan sebagal akibat  hilangnya atau terganggunya  fungsi
pendengaran dan atau fungsi bicara baik disebabkan oleh kelahiran,



kecelakaan, maupun penyakit. terdiri dari cacat rungu dan wicara, cacal
rungu dan cacat wicara.
¢. Cacat Netra
Seseorang yang terhambat mobilitas gerak yang disebabkan oleh hilang
atau berkuranpnya fungsi penglihatan sebagai akibat dari kelahiran,
kecelakaan maupun penyakit. terdiri dari buta total, persepsi cahaya dan
memiliki sisa penglihatan (fow vision).
2. Cacal mental
a. Cacat Mental Retardasi
Seseprang vang perkembangan mentalnya tidak sejalan  dengan
pertumbuhan usia biologisnya.
b. Eks Psikotik
Seseorang vang pernah mengalami gangguan jiwa
3. Cacat fisik dan mental.
Seseorang yang memiliki kelainan fisik dan mental

Berikut merupakan data prosentase penyandang cacat berdasarkan umur;

Gambar 1.1
Prosentase Penyandang Cacat
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ﬂ 14.65%
50-59 Tahun [ 1 5. 7%
I T
40-44 Tahun GG 7.1%
I 7
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Sumber: Pusat Data dan Info Kesejahteraan Sosial, Departemen Sosial RI 2008
Adapun jumlah penyandang cacat pada 14 provinsi yang didata oleh

Departiemen Sosial RI antara lain:



Tabel 1.1
Jumlah Penyandang Cacat

Provinsi Laki-Laki Perempuan Total
Jambi B.528 6.436 14.964
Bengkulu 7.422 4.917 12:339
Dki jakarta 11.585 10,128 21,713
Jowa barat 87.992 64.291 152 283
Jawa tengah 210.129 173.714 IH3.R43
Di yogyakarta 21.690 18,354 40.050
Jawa timur 207.385 175387 382.772
Banten 23.230 16.300 39.530
Bali 5.176 3.594 2770
Musa tenggara barat 9.056 7036 16.092
Nusa tenggara timur 21.904 16.746 38.650
Kalimantan barat 10.323 6.345 16.668
Sulawesi selatan 20,153 14.357 343510
Ciorontalo 2862 2.0635 4.927
Total 647.441 519.670 1.167.111

Sumber: Pusar Data dan Tnfo Kesefahreraan Sosial, Departenien Sosial RT 2008
Jumlah penyvandang cacat diatas masih merupakan gabungan antara
penyandang cacat fisik dan penvandang cacat mental sehingga peneliti
mengurangi  jumlah penyandang cacat dengan akumulasi dari prosentase
penyandang cacat mental {mental retardasi 14,6% dan eks psikotk 5,3%), jadi
Jumlah penyandang cacat fisik yang didapat dari daia diatas adalah 934.856 jiwa,

Berikut merupakan data klasifikasi penyandang cacal pada 14 provinsi;



Gambar 1.2
Klasifikasi Penvandang Cacat
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Swmber: Pusat Data dan Info Kesejalternan Sosial, Departemen Sosial RI 2008
Pada umumnya, data populasi penyandang cacat di Indonesia tidak
sepenuhnya terbarn, namun Departemen Sosial Rl yang saat ini menjadi
Kementrian Sosial RI memperbaharui data penyandang cacat pada 14 provinsi.
Berdasarkan data- data tersebut dapat diketahui babwa penvandang cacat di 14
provinsi tersebut, termasuk Jakarta adalah Banyak dan mayoritas penyandang
cacat di Indonesia adalah usia produktif. Hal ini berarti bahwa Negara selaku
lembaga tertinggi yang mempunyai wewenang dan  kekuasaan  harus
bertanggungjawab atas hak asasi penyandang cacat. Seperti yang diamanatkan
oleh TAP MPR No XVIIMPR/1998 tentang Hak Asasi Manusia, khususnya pada

Bab VIII pasal 30 ditegaskan bahwa “Setiap orang berhak memperoleh




kemudahan dan perlakuan khusus dimasa kanak- kanak, di hari tua,.termasuk
penyandang cacat”™.

Pada pasal § Srandard Rules On The Equalization Of Oppartunities For
Person Who Disabifities 1993 dijelaskan bahwa Negara barus mengakui dan
menjamin aksesibilitas para penvandang cacal melalui penetapan  program-
program aksi untuk mewujudkan aksesibilitas fisik penvandang cacal; serta
upaya- upava uniuk memberikan akses terhadap informasi dan komunikasi bagi
penyandang cacat'. Pemerintah harus mampu menjaga inter-relasi harmoni
dengan komponen- komponen masyarakat yang ada di dalamnya. Salah sam
bentuk inter- relasi yang diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat adalah
pelayanan publik, suatu bentuk paling konkrit pertemuan antara Negara dengan
rakyat.

Pemerintah harus mampu memberikan pelayanan secara optimal kepada
semua kalangan, tanpa ada satu pihak pun yang terdiskriminasikan, termasuk
penyandang cacat vang terkadang tidak mendapatkan prioritas. Pelayanan publik
adalah hak dasar warga Negara dan tanggung jawab Negara untuk memenuhinya.
Sesuai Kepmen PAN No 25 Tahun 2004 Tentang Pedoman Umum
Penyelenggaraan Pelayvanan Publik terdapat tiga pengelompokan jenis pelayanan
berdasarkan ciri dan sifat kegiatan serta produk layanan yang dihasilkan, yaitu
pelayanan administratif, pelayanan barang dan pelayanan jasa. Adapun pelayanan
Jjasa merupakan jenis pelayanan vang diberikan oleh unit pelayvanan berupa sarana

prasarana serta penunjangnya. Pengoperasiannya berdasarkan suatu  sistem

* hepe fwwew 1. umn.edu/humanrts/instres/ disabilitystandards.huml diakses 6 Maret 2011 pukul
16.00 WIB




pengoperasian  tertentu  dan  pasti.  Produk  akhimya berupa  jasa  yang
mendatangkan manfaat bagi penerimanya secarsy langsung dan habis dipakai

dalam jangka waktu tertentu, yang mana salah satunya adalah jasa transportasi.

Transportasi merupakan bagian yang tidak dapat dipisahkan dari
kehidupan manusia. Terdapat hubungan erat antara transportasi dengan jangkauan
dan lokasi kegiatan manusia, barang- barang dan jasa. Kaitannya dengan
kehidupan manusia, transportasi memiliki peranan signifikan dalam aspek sosial,
ckonomi. lingkungan. politilk dan pertahanan keamanan. Jika perkembangan
transportasi tidak diikuti dengan tata kota dan lingkungan yang baik maka yang
timbul adalah ketidaknyamanan hidup dan masalah- masalah transportasi yang

kompleks. Hal ini banyak terjadi di kota- kota besar, termasuk kota Jakarta.

Jokarta merupakan kota besar vang berpeduduk =85 juta jiwa tidak
terlepas dari permasalahan transportasi yang sangai kempleks baik kuantitas
maupun kualitas. Sejak beberapa talun terakhir, permasalahan transportasi
Jakarta telah berada pada kondisi yang mengkhawatirkan akan menjadi suatu
masalah besar pada masa yang akan datang. Jika tidak ada perubahan mendasar
pada kebijakan penanganan transportasi , maka para ahli transportasi
memperkirakan Jakarta akan mengalami stagnasi atau kemacetan total pada tahun
2014. Menyadari hal tersebut pemerintah DKI Jakarta telah berupaya mencari
solusi terbaik yang dilakukan sebagai langkah nyvata, hingga akhimya pada tahun
2003 tersusuniah apa vang disebut Pola Transportasi Makro DKI Jakarta, yang

lebih dikenal dengan PTM.



Pola transportasi makro merupakan arah  kebijakan pembangunan
transportasi DE Jakarta hingga tahun 2020, Akan dibawa kemana dan seperti apa
rencana transportasi Jakarta pada masa vang akan datang. PTM ini dilaksanakan
berdasarkan Perda No 12 tahun 2003 tentang Lalu Lintas dan Angkutan lalan,
Kereta Api, Sungai Danau Serta Penyebrangan di Propinsi DK Jakarta dan SK
Gubernur DK Jakarta No 84 tahun 2004 tentang Penetapan Pola Transportasi
Makro Di Propinsi Daerah Khususnya Ibukota Jakarta PTM vang akan
mengintegrasikan 4 empat moda transportasi sekaligus didalam satu sistem ini,

salah satu dart sistem tersebut adalah busway,

Transjakarta atay umum disebut Busway adalah sebuah sistem transportasi
bus cepat atau Bus Rapid Transit di Jakarta, Indonesia. Sistem ini dimodelkan
berdasarkan sistem transmilenio yang sukses diterapkan di Bogota, Colombia.
Bus transjokarta memulal operasinya pada 15 Januari 2004 dengan tujuan
memberikan jasa angkutan vang lebih cepat, nyaman, namun terjangkau bagi

warga Jakarta.

Transjakarta memiliki misi angkutan umum yang cepat, aman, nyaman,
manusiawi, elisien, berbudaya, dan bertaral’ internasional. Tidak hanya
menjanjikan efesiensi waktu para pengpunanya, Transjakarta juga menjanjikan
aksesibilitas bagi penyandang cacat. Sebuah terobosan baru mengingat sistem
transportasi Indonesia tidak pernah mempedulikan hak penyandang cacat walaupu
di Jakarta sendiri sudah memiliki Surat Keputusan Gubernur DK Jakarta No 81
tahun 1981 tentang Ketentuan Penyediaan Sarana/Perlengkapan Bag Penderita

Cacat Pada Bangunan-Bangunan Fasilitas umum, Pusat Pertokoan/Perkantoran



Dan Perumahan Flat dan Surat Keputusan Gubermur No 140 tahun 2001 tentang
Tim Aksesibilitas ‘Sarana Dan Prasarang Bagi Penvandang Cacat Di Wilayah
Provinsi TXKT Jakarta.

Hingga saat ini ada sepuluh korider Transjakarta yvang telah beroperasi
diantaranya adalah:

Tabel 1.2
Trayck Bus Transjakarta
No Koridor Travek Jumlah Halte
1 koridor 1 blok M- Kota 20
2 koridor 2 Pulogadung- Harmoni 23
3 koridor 3 Kalideres- Pasar Baru 16
4 koridor 4 Pulo Gadung-Dukuh Atas 2 17
5 koridor § Kampung Melayu- Ancol 17
t koridor 6 Ragunan- Dukuh Atas 2 20
T koridor 7 Kampung Rambutan- 14
Kampung Melayu
8 koridor 8 Lebak bulus- Harmoni 25
9 koridor 9 Pinang Ranti- Pluit 24
10 koridor 10 Tanjung Priuk- Cililitan 19

Sumber: Badan Lavanan Umum Transjakari 2011

Adapun badan yang bertanggungjawab dalam mengelola bus transjakarta
ini adalah Badan Layanan Umum Transjakarta yang awalnva bernama Badan
Pengelola (BP) Transjakarta. Lembaga ini dibentuk pada tahun 2003 berdasarkan
SK Gubernur Provinsi DKI Jakarta No 102003 tentang Pembentukan BP
Transjakarta. Pada tahun 2006 namanya kemudian diganti menjadi Badan
Layanan Umum Transjakarta. Pada penerapannya bus transjakarta masih banyak

sekali mengalami kendala, hal ini dapat dilihat langsung maupun dari berbagai



sumber, Salah satu kendala yang diatami bus transjakarta adalah kurangnya

aksesibilitas bagi penyandang cacat fisik (difabel).

Berdasarkan Pengamatan {observasi) yang dilakukan oleh peneliti selama
ini pada koridor- koridor busway ternyata aksesibilitas penyandang cacat fisik
(difabel) pada layanan bus transjakarta masih mengalami pelbagai masalah dan

hambatan yaitu sebagai berikut:

Pertama, fasilitas- fasilitas vang telah diadakan khusus bagi penyvandang
cacat tidak terawat. Berdasarkan salah satw indikator pelayanan prima yang
dikemukakan FEko Suoprianto dan  Sri Sogianti,  yaitu  Perbaikan  vang
Berkelanjutan, bahwa pelayanan dapat dikatakan prima jika selalu ada perbaikan
yang berkelanjutan, namun saat ini kita dapat melihat samp- ramp yang mulai
rusak, tempat memasukan tiket vang sudah tidak otomatis lagi dan bus yang
dicorat- coret. lift halte busway saringh yang awalnya diperuntukan untuk
dksesibilitas penyandang cacat kini telah menjadi rongsokan, Lift mati, pintu
kotor dan tidak bisa dibuka, bahkan kini, di depan pintu lift bagian bawah lebih
sering menjadi tempat berteduh dan tiduran para gelandangan. Sementara itu,
pada pintu bagian atas juga sangat kotor seakan-akan menjadi bak sampah dan
pada bagian lain jupa menjadi tempat yvang indah bagi para gelandangan, selain
itu, tidak berfungsinya audiovisual di dalam halte maopun di dalam bus
menjadikan pengguna jasa bus transjakarta yang tunaneira amu tunarungu

kebingungan mencari halte pemberhentian mereka.



Gambar 1.3

Fasilitas Busway Tidak Terawat
Sumber: Peneliti 23 Januari 2011

Kedwa, akses menuju halte dan bus yang sulit. Salah satu indikator
pelavanan prima vang dikemukakan oleh Eko Suprianto dan Sri Sugianti adalah
Sistem yang Efekl (Hard Syvsten) yvang menyatakan bahwa untuk melaksanakan
pelayanan prima diperlukan fasilitas yang memadai termasuk pengadaannya untuk

aksesibilitas. penyandang cacat. Saat ini penyandang cacat masih sulit menuju



halte lantaran di beberapa halte hanya dibangun tangga dari pinggir jalan untuk
menuju halte. Tangpa dan fompnya pun cendrung curam baik untuk tunanetrn
maupun bagi yang menggunakan kursi roda, selain it tidak semua halte dapat
diakses oleh penyvandang cacat. Seperti halte cenfral senen yang fidak
menyediakan akses untuk kursi roda, sehingga mereka harus transit ke halte yang
lebih jauh, halte yang memilili akses kursi roda agar dapat sampai ke tempat
mjuar. Tidak adanya fasilitas ruang tunggu khusus penyandang cacat juga

menyulitkan penyandang cacat dalam mengakses bus dan halte,

Gambar 1.4
Akses yang Sulit

Sumber: Peneliti 23 Januari 2011



Adanya jarak antara halte dengan bus menjadikan pengguna kursi roda
sulit masuk ke dalam bus dikarenakan jarak antara halte dan bus vang cukup jauh
schingga terkadang penyandang cacat yang menggunakan kursi roda harus di
dorong atau di gotong, Selain itw, pintu darurat vang hiasanya digunakan untuk
akses keluar terlalu sempit. sehingea penyandang cacat yvang menggunakan kursi

roda harus dibopong agar bisa keluar dan bus.

Ketiga, petugas BLU Transjakarta yang tidak ramah terhadap pelanggan
termasuk penyandang cacat. Indikator selanjutnya adalah Sistem yang Efektif
(Soft System), vang termasuk pada indikator ini adalah kesopanan dan keramahan
(senyum), Senyum merupakan bahasa isyarat universal yang dipahami serua
orang dimuka bumi ini. Berlaku positif seyogyanya berlaku hangat dalam
menyambut para konsumen dengan senyum, namun hal ini tidak terjadi pada
pepawai bus Transjakarta, tidak ada senyum dan keramahan dari petugas baik dari
petugas loket, petugas halte, petugas bus bahkan supir bus yang kadang menyetir
ugal- ugalan (kesopanan). Hal ini peneliti dapat dari Participunt Observation
dimana peneliti melihat dan mengalami sendiri sikap dari petugas BLU
Transjakarta dan melakukan wawaneara dengan penumpang normal dan

penyandang cacat,

Keempat, minimnya pengetahuan petugas di lapangan untuk membantu
para penyandang cacat. Indikator selanjutnya adalah Melayani dengan Hati
MNurani, petugas seharusnya dapat bersikap baik terhadap penyandang cacat, ibu
hamil, anak- anak dan lansia. Petugas yang cuek. diam saja dan tidak menanyakan

kebutuhan  keonsumen ketika melihat adanya  konsumen penvandang cacat



membuktikan babwa petugas kurang tanggap akan kebutshan konsumen
penyandang cacat dan tidak mengetahiui cara memperlakukan penyandang cacat,
sepertl yang diungkapkan oleh Imei, seorang penumpang bus Transjakarta yang

menaiki bus dari halte Bunderan Senavan menuju halte Dukuh Atas 2:

“ketika save masek halte  bundevan  senavan  sudal banvak orang
berdesakan,  namun  penigas  falte bunderan  senavan  cuek  sajd
menghadapi  sava,  sepertinva  mereka  tidak  tahi  cora  melavani
penvandang cacat seperti sava. Melthar sava tidak dipriovitaskan di halre
rersebut kemudian sava herbalik  arah menujn halie
sebelumnva "(wawancarataneeal 24 Janwari 201 1 'wawancara ditakukan
di halte Harmoni Jakarta)

Kelima, mintmnya usaha BLU Transjakarta dalam memberdayakan
pelanggan  terutama  penyandang  cacat.  Indikator  selanjutnya  adalah
Memberdayakan Pelangean, Menurut Eko Suprianto dan Sri Sugianti untuk
mencapal  pelayanan  prima  dibutuhkan  kemampuan  erganisasi  dalam
memberdayakan pelanggan. Pemberdayaan pelanggan  dimaksudkan agar
konsumen dan instansi dapat saling berinteraksi sehingga mempermudah instansi
dalam memperbaiki kinerja, selain it melalui pemberdayaan pelanggan, instansi
dapat bekerja sama dengan pihak ketiga dalam memenuli kebutuhan konsumen.
Program ini pernah  diselenggarakan oleh Yayasan Lembaga Konsumen
Indonesia, yaitu menjembatani kebutuban aksesesibilitas penyandang cacat
melalui forum diskusi bersama perwakilan dari BLU Transjakarta dan Dinas
Perhubungan Provinsi DK Jakarta, nanpmm belum ada tindak lanjut dari pihak
BLU Transjakarta. Pembangunan lift halte Sarinah yang bekerjasama dengan
pihak ketiga demi memenuhi kebutuhan penyandang eacat saat ini harus menjadi

barang rongsokan karena minimmnya perawatan fasilitas,



Beranjak dari segala permasalahan diatas maka penelitian ini diberi judul

KUALITAS PELAYANAN BADAN LAYANAN UMUM TRANSJAKARTA

PADA PENUMPANG PENYANDANG CACAT FISIK (DIFABEL).

1.2 Identifikasi masalah

Berdasarkan pemaparan pada latar belakang masalah diatas, maka peneliti

dapat mengidentifikasikan permasalahan- permasalahan yvang ada sebagai berikut:

L

Fasilitas- tasilitas yang dindakan khusus bagi penyandang cacat
tidak terawat, seperti lift halte Sarinah yang sudah menjadi
rongsokan, ramp vang bolong dan sistem audiovisual vang tidak
herfungsi.

Akses menuju halee dan bus vang sulit, lantaran di beberapa hale
hanya dibangun tanggea dar pinggir jalan untuk menuju halte,
reempnya curam, tidak ada ruang tunggu khusus penyandang cacat
dan adanyva jarak antara bus dan halte.

Petugas BLU Transjakarta vang tidak ramah terhadap pelanggan
termasuk penyandang cacat,

Minimnya pengetahuan petugas di lapangan untuk membantu para
penyandang cacat,

Minimnya usaha BLU Transjakarta dalam  memberdayakan

pelanggan terutama penyandang cacat.



1.3 Pembatasan Masalah

Dalam penelitian ini, peneliti membatasi ruang lingkup permasalahan
pada: Kualitas Pelayanan Badan Layanan Umum Transjakarta Pada Penumpang

Penyandang Cacat Fisik (Difabel).

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan pemaparan pada studi pendahuluan dimuka dan dengan
memperhatikan pada fokus penelitian yang telah disebutkan dalam batasan
masalah, maka ada hal yvang menjadi kajian peneliti, yaitu. Bagaimana Kualitas
Pelayanan Badan Lavanan Umum Transjakarta Pada Penumpang Penyandang

Cacat Fisik (Difabel)?

L.5 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian tentang Kualitas Pelayanan Badan Layanan Umum
Transjakarta Pada Penumpang Penyandang Cacat Fisitk (Difabel)  yaitu,
Mengetahui Kualitas Pelayanan Badan Layanan Umum Transjakarta Pada

Penumpang Penyandang Cacat Fisik (Difabel)..

1.6 Manfaat Penelitian



a)  Secara Teoritis,

. Uniuk mengetahui relevansi teon dengan fakia yang sebenarnya terjadi.
1. Dapat memberikan manfaat bagi pengembangan konsep serta teori

mengenai pelayanan publik khususnya mengenai kualitas pelayanan.

b)  Secara Prakiis,
I. Hasil dani penelitan ini, diharapkan dapat menjadi masukan bagi
pemerintah provinsi DKI Jakarta dalam memenuhi Kualitns Pelayanan
Badan Layanan Umum Transjakarta Pada Penyandang Cacat Fisik

{ Ditabel).

b=

Bagi penulis, untuk melatih kemampuan analisa penulis dalam penerapan

teoritis dengan tugas riset di lapangan,

1.7 Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut
BAB1 PENDAHULUAN

Pada Bab T waitu pendahuluan terdiri dari latar belakang masalah yang
menggambarkan ruang lingkup serta kedudukan masalah yang akan diteliti
dalam bentuk uraian secara deduktif, identifikasi rmasalah dan batasan
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan
sistematika penulisan,

BABII DESKRIPSI TEORI DAN HIPOTESIS PENELITIAN



Pada Bab 11 memaparkan tentang deskripsi teori yvang berhubungan dengan
penelitian, keranpka berfikir yang menggambarkan alur pikiran peneliti
sebagal kelanjutan dari kajian teori dan hipotesis penelitian yaitu jawaban

sementara terhadap permasalahan vang diteliti.

BAB IIT METODOLOGI PENELITIAN
Pada Bab 11l mengemukakan tentang metode penelitian, instrumen penelitian,
populasi dan sampel penelitian, teknik pengolahan dan anualisa data, serta

tempat dan waktu dalam pelaksanaan penelitian.

BAB IV HASIL PENELITIAN

Pada bab ini dipaparkan mengenai: Deskripsi Obyek Penelitian, Gambaran
Umum Badan Layanan Umum Transjakarta, Deskripsi dan Analisis Data,
Informan Penelitian Temuan Peneiltian dan Pembahasan Hasil Penelitian,
BAB V PENUTUP

Pada bab ini peneliti menjelaskan mengenai; kesimpulan dari hasil penelitian
vang telah dilakukan, kemudian memberikan saran-saran yang bersifat
konstruktif pada instansi yang terkait dalam penelitian ini.

DAFTAR PUSTAKA

Memuat daftar referensi (literatur lainnya) vang dipergunakan dalam
penelitian

LAMPIRAN

Menyajikan lampiran-lampiran yang dianggap perlu oleh peneliti, yang

berhubungan dengan data penelitian, dan tersusun secara berurutan



BABI1
TINJAUAN PUSTAKA DAN ASUMSI DASAR PENELITIAN
2.1 Tinjauan Pustaka
2.1.1 Pengertian Organisasi Publik

Secara harfiah organisasi berasal dari bahasa Yunani “organon” yang
berarti alat atan instrumen. Arti kata ini menyiratkan bahwa organisasi adalah alat
bantu manusia. Jfadi, ketika seseorang mendirikan sebuah organisasi, tujuan
akhirnya bukan organisasi itu sendiri melainkan agar ia dan semua orang yang

terlibat didalamnya dapat mencapai tujuan lain lebih mudah dan lebih efektif.
Stephen Robbin mendefinisikan organisasi sebagai berikut’:

“Organisasi adalah unit sosial yang sengaja didirikan untuk jangka wakiu
yvang relatf lama, beranggotakan dua orang atau lebih yang bekerja
bersama- sama dan terkoordinasi, mempunyai pola kerja tertentu yang
terstruktur, dan didirikan untuk mencapai tujuan bersama atau satu set
tujuan yang telah ditentukan sebelumnya™,

Terdapat keidentikan pendefinisian para pakar tentang organisasi, berikut

merupakan pendefinisian tersebut’:

; Sobirin, Achmad. 2007, Budaya Organisos!, Yogyakarta: STIM YKPN hal 5



Menurut James D Mooney Organization is the form of every human
assoctation for the anainment of common puepose. Muoksudnya, organisasi adalah
sebagai bentuk setiap perserikatan orang- orang untuk mencapai suatu tujuan
utama. Menurut Jhon D Millet: Ovganization s the structural framework within
wich the work of many individuads is carried an for the realization of common
purppse. Maksudnya, organisasi adalah sebagai kerangka struktur dimana
pekerjaan dari beberapa orang diselenggarakan untuk mewujudkan suatu tujuan
bersama, Menurut Herbert A Simon OQrgonization is the complex pattern of
communicaiion and other relations in a groups of human being. Maksudnya,
organisasi sebagai pola komunikasi yang lengkap dan hubungan- hubungan orang

lain di dalam suatu kelompok orang- orang,

Publik sering dipahami sebagai segala sesuatu yang berhubungan dengan
kepentingan umum dan penyediaan barang atau jasa kepada publik (masyarakat)
vang dibayar melalui pajak atau pendapatan negara lain yang diatur dengan
hukum'. Publik juga dikonsepkan sebagai sebuah ruang yang berisi aktivitas
manusia yang dipandang perlu untuk diatur atau diintervensi oleh pemerintah atau

aturan sosial atau setidaknya oleh tindakan bersama.

Organisasi vang terbesar adalah organisasi yang mewadahi seluruh lapisan
masyarakat dengan rumng lingkup Nepara yang disebut dengan organisasi publik.
Pengertian organisasi publik bermula dari konsep barang publik (public goods),

vaitu adanya produk- produk tertentu berupa barang dan jasa yang tidak dapat

3 Syafiie, Innu Kencana. 1997, limu Administrasi Publik. Jakarta: PT Adi Maha Satya. hal 51
4 Mahsun, Muhammad 2006, Pengukuran Kinero Sektor Publik, BPEE, Yogyakarta, Hal, 7



dipenuhi dengan mekanisme pasar yang dilakukan individu- individu, Konsep ini
menunjukan adanya produk- produk yang bersifat kolektif dan harus diupayakan
secara kolektif pula. Ada beberapa bidang yang bersifat kolektif dimana
organisasi publik memainkan peranannya, antara lain penegakan hukum,
pelayanan kesehatan, pendidikan, keamanan nasional, jasa transportasi dan

sebagainva,
Stewart mengemukakan 13 karakteristik organisasi publik. diantaranya®:

|. Target atau sasaran yang tidak terdefinisi secara jelas

2. Harapan- harapan yang beragam dan acapkali bersifat artificial dan politis

3. Tuntutan dari berbagai pilkak yang berbeda

4. Tuntutan dari badan- badan vang mengucurkan anggaran

5. Penerima jasa, yaitu masyarakat, tidak memberikan kontribusi secara
langsung melainkan melalui mekanisme pajak

6, Sumberanggaran yang berbeda- beda

7. Anggaran yang diterima mendahului pelayanan yang diberikan

4. Ada pengaruh dari perubahan politik

9. Tuntutan dan arahan yang harus dipatuhi dari pusat

11}, Batasan- batasan yvang ditetapkan ofeh undang- undang

1. Larangan atau pembatasan  untuk  melakukan usaha- usaha yang
menghasilkan laba

[2. Larangan atay pembatasan untuk menggunakan angearan diluar twjuan
vang secara formal telah ditetapkan

I3. Tingkat sensitivitas terhadap tekanan kelompok masyarakat

Sorensen membagi organisasi publik dalam empat kategori”:

Tabel 2.1

Tipolegi Organisasi Publik

Tujuan
Jelas Tidak Jelas
 Pasti a. Efesiensi ¢. Legitimasi
Hubungan Ekonomi Kelembagaan
Kausal | Tidak b. Kriteria d. Legitimasi

* Kusdi. 2009, Teori Orgonisasi don Administrast lakarta: Salemba Humanika. hal 44-45
“ ibid. hal 46



| Pasti | Judgemental |  Kelembagaan |

Organisasi publik kategori “a™ adalah organisasi publik yang memiliki
herbagai tujuan yang terdefinisi secara jelas serta hubungan sebab akibat yang
diketahui dengan pasti dalam memproduksi public goods yang dibenkan
kepadanya, contohnya terdapat pada BUMD/BUMMN. Organisasi publik kategori
“h™ adalah organisasi- organisasi publik dimana tujuan yang harus dicapai cukup
jelas, akan tetapi hubungan sebab akibat dalam proses operasionalnva tidak
diketahui dengan pasti. Contohnya adalah organisasi- organisasi publik yang

menangani masalah pendidikan.

Organisasi publik kategori "¢ adalah organisasi publik dimana tujuan
organisasi  tidak secara jelas hisa didefinisikan (biasanya karena banyak
stakeholder vang terlibat), tetapi hubungan sebab akibat dalam kegiatan organisasi
dapat ditentukan secara pasti, contohnya rumah sakit, Bea cukai, perpajakan dan
lain- lain. Organisasi publik kategori “d” adalah organisasi publik dimana tujuan
organisasi maupun hubungan sebab akibat operasionalnya tidak dapat ditentukan

secara jelas, contohnya adalah kepolisian, ABRtentara dan lain- lain,

Organisasi sektor publik bukan semata-mata organisasi sosial vang non
profit oriented karena terdapat organisasi sektor publik vang bertipe guasi non
profit.  Quasi non profic bertujuan meningkatkan kesejahtersan masyarakat
dengan motif surplus (laba) agar terjadi keberlangsungan organisasi dan
memberikan kontribusi pendapatan negara atau daerah, misalnya BUMN dan

BUMD. Jadi, organisasi publik adalah organisasi yang berhubungan dengan



kepentingan umum dan penyediaan barang dan jasa kepada publik vang dibayar

melalui pajak atau pendapatan negara lain vang diatur dengan hukum’.

2.1.2 Pengertian Manajemen Pelayanan Publik

Manajemen dibutuhkan oleh semua jenis organisasi untuk mencapai tujuan
bersama termasuk organisasi publik. Ada berbagai macam definisi manajemen,

misalnya Manulang mendefinisikan manajemen sebagai’:

*Seni dan ilmu perencanaan, pengorganisasian, penyusunan, pengarahan
dan pengawasan daripada sumberdaya manusia untuk mencapai tujuan
yang telah ditetapkan terlebih dahulu™

Definisi lainnya dikemukakan oleh Stoner”, vaitu:
“Manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan,
dan pengawasan usaha-usaha para anggota organisasi dan penggunaan

sumber daya-sumber dava organisasi lainnya agar menecapai tujuan
organisasi yang telah ditetapkan™

Dua defimsi tersebut jika dicermati prinsipnya adalah sama. Perencanaan,

penyusunan, pengorganisasian, pengarahan, pengawasan merupakan koordinasi

" Mahsun, Mohamad Op.Cit hal 14

* Ratminto, Atik Septh Winarsih. 2005 _Marajenen Pelovanan Pengembangan Model Konsepiual,
Ponerapan Chizen's Charter dun Standar Pelayveian Minimol Y ogyakoeriaPusiaka Pelajor. hal 1
* Handoko, T Ha ni, Manajemen, BPFE, Yogyakarta, 1098, hal 3



berbagai aktivitas lain. Menurut Ordway, Administrasi, Manajemen, dan
Organisasi memiliki keterkaitan satu sama lain,

Administrasi adalah kegiatan yang berhubungan dengan pembuatan
Kebijakan, sedangkan manajemen adalah pelaksana kebijakan yang dibuat pada
tingkatan administrasi. Organisasi merupakan wadah untuk  melaksanakan
kegiatan-kegiatan manajemen. Sedangkan wadah vang melaksanakan kegiatan-
Kegiatan manajemen demi kepentingan publik disebut organisasi publik.

Organisasi  publik diadakan untuk memberikan pelayanan terhadap
masyarakat, yaitu pelayanan- pelayanan yang tidak dapat dilakukan sendiri secara
terpisah oleh masing- masing individu, Oleh karena itu kita bisa mengatakan
bahwa fungsi organisasi publik adalah mengatur pefayanan yang dibutuhkan oleh
masyarakat secara umum. Definisi pelayanan menurut Ivancevich. Lorenzi,

Skinner, dan Crosby'":

"Pelayanan adalah produk-produk yang tidak kasat mata (tidak dapat
diraba) wang melibatkan usaha-usaha manusia dan  menppunakan
peralatan.”

Definisi yang lebih rinci dikemukakan oleh Gronroos, vaitu':

“Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) vang terjadi sebagai akibat adanya
interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal- hal lain yang
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yvang dimaksudkan untuk
memecahkan permasalahankonsumen/pelanggan”

an Ratminto, Atik Septl Winarsih, Op.Cit hal 2
iid



Produk birokrasi, sebagai organisasi publik adalah pelayanan publik yang
diterima oleh warga Negara maupun masyarakat secara luas, Pelayvanan publik
dapat didefinisikan sehagai serangkaian aktivitas vang dilakukan oleh birokrasi
publik untuk memenuhi kebutuhan warga pcnggun.au. Menurut Londsale dan

Evendi bahwa pelayanan pubiik adalah™;

“Semething made available 10 the whole of popwdation, and it involves
thing wich people cannot provide for themselves ie: people must act
collectively ™.

Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat di definisikan sebagai segala
bentuk jasa pelavanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang
pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi
pemerintah di pusat, di daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau
Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan
masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan, Pelayanan publik sangat terkait dengan pengadaan barang dan jasa
publik. Barang publik dan jasa publik dapat dipahami dengan menggunakan

taksonomi barang dan jasa vang digunakan oleh Howlett dan Ramesh. Perbedaan

tersebut dapat dilihat dalam tabel berikut'":

Tabel 2.2

Taksonomi Barang dan Jasa

Tingkat Tingkat Eksklusivitas
Keterhabisan

I Dwiyanto, Agus. 2005, Mowujudkan Good Governance Melalwl Pelayanan Publik ¥Yogyakarta:
UaEM Press hall41

“husdi. Op.Cit. hal 41

. Ratrminto, Atik Septl Winarsih, Op.ct. hal 8



"' Rendah ‘ Tinggi

Tinggi | Barang milik bersama | Barang/jasa privat
Rendah | Barang/jasa publik | Peralatan publik barang/jasa
| semi publik

Menurut Albercht dan Zemke suatu pelayanan publik dapat dikatakan baik
jika terjadinya interaksi- interaksi dari berbagai aspek, yaitu sistem pelayanan,
sumberdaya manusia pemberi pelavanan, strategi, dan pelanggan. Suatu sistem
vang baik akan memberikan prosedur pelayanan yang terstandart dan memberikan
mekanisme kontrol di dalam dirinya sehingga segala bentuk penyimpangan yang
terjadi dapar dengan mudah diketahui. Selain i, sistem pelayanan juga harus
sesual dengan kebutuhan pelanggan. Ini berarti organisasi harus mampu merespon
Kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan menyvediakan sistem pelayanan dan

strategi yang tepat,

Gambar 2.1

Segitiga Pelayanan Publik

Strateg]
Pelayanarn




Swniber: Dwianto, 2005: 146

Pelayanan publik kepada masyarakat merupakan tugas darn aparatur
negari. Pada hakekatnya pelayanan publik, yaitu memberikan pelayanan kepada
masyarakat secara prima dan sesuai peraturan yang berlaku. Pelavanan publik
diartikan, pemberian pelayanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang
mempunyai kepentingan pada organisasi it sesuai dengan aturan pokok dan tata
cara vang telah dj{:iplakmi's. Terkait dengan hakekat dari suatu pelayanan publik,

yaitu memberikan pelayanan prima kepada masyarakal, menurut Barata mengurai

kata service dalam suatu pelatihan pelayanan prima menjadi'®:

1. Self awareness:!

Menanamkan kesadaran diri schingga dapat memahami posisi, agar mampu
memberikan pelayanan dengan benar

2. Enthusiasm:

Melaksanakan pelayanan dengan penuh gairah

3. Reform:

Menmiperbaiki kinerja pelayanan dan waktu ke wakiu

4. Value:

Memberikan pelayanan yang mempunyai nilai tambah

5. Impressive:

Menampilkan diri secara menarik, tetapi tidak berlebihan

6. Care:

Memberikan perhatian atau kepedulian kepada pelanggan secara optimal
7. Evaluation:

Mengevaluasi pelaksanaan layanan yang sudah diberikan,

Berdasarkan organisasi yang menyelenggarakannya, pelayanan publik dapat

dibedakan menjadi dua, vaitu'":

T Agung, Kurnlawan. 2005, Transformasi Pelayanan Publik, Yogyakarta:Pembaruan hal 1-2
¥ Barata Atep Adyi. 2003 Dasar-Dasur Pelavanan Prima (Pestopan Membangun Budaya
Pelavanan Prima Untek Meninghatban Kepuasan Dan Lovelitas Pelanggant Jakarta:PT Elex
Medie Komputindo, hal 18

" Ratminte, Atik Septi Winarsih, Op.cit. hal 9



I. Pelayanan publik vang diselenggarakan oleh organisasi publik.
i Pelayanan publik primer

Semua penyediaan barang dan jasa publik vang diselenggarakan oleh
pemerintah yang didalamnya pemerintah merupakan satu- satunya
penyelenggara  dan  pengguna‘’klien mau tidak  mau  harus
memanfaatkannya. Misalnya adalah pelayanan dikantor imigrasi,
pelayanan penjara dan pelayanan perizinan.

Pelayaan publik sekunder.

Segala bentuk penyediaan barang/jasa publik vang diselenggarakan
oleh pemerintah, tetapi yang didalamnya pengguna/klien tidak harus
menggunakannya karena adanya beberapa penyelenggaraan pelayanan,
Misalnya program asuransi tenaga kerja

2. Pelayanan publik vang diselenggarakan oleh organisasi privat

Pelayanan umum imemiliki faktor- faktor pendukung yang penting,

diantaranya adalah'™:

1. Faktor Kesadaran
Adanya kesadaran dapat membawa seseorang kepada keikhlasan
dan kesungguhan dalam menjalankan atau melaksanakan suatu
kehendak, karena itn dengan adanya kesadaran kepada pegawai
atau petugas diharapkan mereka dapat melakssanakan tugas dengan
penuh keikhlasn, kesungpuhan dan disiplin.

2. Faktor Aluran
Aturan menyangkut langsung atau tidak langsung terhadap
manusia serta sifat manusia vang harus menjadi pertimbangan
utama, pertimbangan manusia sebagai subjek aturan ditunjukan
kepada hal- hal yang penting, vaitu kewenangan, pengetahuan dan
pengalaman, kemampuan bahasa. pemahaman oleh pelaksana, dan
disiplin dalam pelaksanaan

3. Faktor Organisasi
Organisasi pelayanan yang dimaksud disini adalah mengorganisir
fungsi pelayanan baik dalam bentuk struktor  maupun
mekanismenya vang akan berperan dalam mutu dan kelancaran
pelayanan.

4. Faktor Pendapatan
Pada dasarnya pendapatan harus dapat memenuhi kebutuhan hidup
baik untuk dirinya maupun keluarga,

" Moenir. 1992 Manajemen Pelayanan Umum Of indonesio. bumi aksara: Jakarta hal 8%



5. Faktor Kemampuan Dan Keterampilan
Dengan kemampuan dan  keterampilan wvang memadai maka
pelaksanaan tugas’ pekerjaan dapat dilakukan dengan baik, cepat
dan memenuhi semua pihak, baik manajemen itu sendirl maupun
masvarakat.

6. Faktor Sarana Pelayanan
Sarana pelayanan berfungsi memperlancar kerja, menyenangkan
situasi ruangan, merapikan hasil pekerjaan, membuat orang tidak
banyak bertanya mengenal segala sesuatu yang berhubungan
dengan kepentingannya dan merasa puas

Menurut Lenvine pelayanan publik di Indonesia paling tidak harus

memenuhi tiga indikator vaitu'":

2,

Responsiveness  adalah daya tanggap penyedia layanan terhadap
harapan, keinginan, aspirasi, maupun tuntutan pengguna layanan.
Responsibiliny adalah suatu ukuran yang menunjukan seberapa jauh
proses pemberian pelavanan public itw dilakukan sesuai dengan
primsip- prinsip atau ketentuan- ketentuan administrasi dan organisasi
yang benar dan telah ditetapkan.

Accountability adalah suatu ukuran yang menunjukan seberapa besar
proses  penyelenggaraan  pelayanan  sesual  dengan  kepentingan
stakeholders dan normma- norma yang berkembang dalam masyarakat.

Berikut merupakan siklus pelayanan publik:

Gambar 2.2
Siklus Pelayanan Publik

* oy Iyanto, Agus. Op.Cit. hal 147
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Berdasarkan pemaparan diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa manajemen
pelayanan publik adalah suatu proses penerapan ilmu dan seni untuk menyusun
rencana, mengimplementasikan rencana, mengkoordinasikan dan menyelesaikan
aktivitas- aktivitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat demi tercapainya

tujuan pelayanan.

2.1.3 Pengertian Jasa

Jasa merupakan salah satu produk pelayanan publik, termasuk kaitannya
dengan jasa transportasi. Banyak para ahli memberikan pandangan mengenai
definisi jasa, Lovelock lebih jelas mendeskripsikan jasa sebagai proses daripada

produk, dimana suatu proses melibatkan input dan mentransformasikannya



sebapai uutputl{’. Lain lagi dengan pendapat Kotler dan Armstrong dalam Arief,
jasa merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
menyebabkan kepemilikan terhadap sesuatu, vang dapat berhubungan dengan

suatu produk fisik maupun tidak™ .

Selanjutnya, menurut Rangkuty jasa merupakan pemberian suatu kinerja
atan tindakan tak kasat mata dari satu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya
jasa diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, dimana interaksi antara
pemberi jasa dan penerima jasa mempengaruhi hasil jasa tersebut™. Jasa memiliki

karakteristik yang dapat membedakan antara barang dan jasa.
Menurut Tjiptono karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut™;

a) fnrangibility (tidak berwujud)

Jasa berbeda dengan barang, jika barang merupakan suatu objek, alat,
atau usaha, maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja (performance)
atan usaha. Bila barang dapat dimiliki, maka jasa hanya dapat
dikonsumsi tetapi tidak dapat dimiliki. Jasa tidak dapat dilihat, diraba,
dicium, atau didengar sebelum dibeli.

b} fnseparability (tidak terpisahkan)

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual lalu  dikonsumsi.
Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan,

L Ariel 2007, Pemasaran Jasa & Kealitas Pelovanan (Bagatmang Mengelola Kealitas Pelayanan
Agar Memuaskan Pelangyan) Malang:Bayamedia Publishing hal 11-12

it

H Rongkuty, Freddy, 2003 Meastring Customer Satisfaction Jokaro:PT. Gramedie Pustaka Utamo
hal 26.

Y Tiiptona Fandy 1996 Manajenten Jasa ¥ opyukarta: Andl hal 15-18



¢} Fariability {bervariasi)
Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan nonstandardized

outpet, artinya banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis tergantung
pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan.

d)y Perishabiliny (mudah lemah)

Jasa merupakan komeditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.

Dari berbagai definisi mengenai jasa di alas dapat disimpulkan balvwa jasa
merupakan bentuk layanan vang bersifat kasat mata yang berwujud tindakan serta
dapat diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, dimana interaksi antara

pemberi jasa dan penerima jasa mempengaruhi hasil jasa tersebut,

2.1.4 Pelayanan Prima

Penyelenggaraan pelayanan publik perlu memperhatikan dan menerapkan
prinsip, standard, pola penyelenggaraan, biaya, pelayanan bagi seluruh
masyarakat Indonesia termasuk penvandang cacat, wanita hamil, anak kecil, dan
lanjut usia. Perkembangan tuntutan pelayanan saat ini adalah pelayanan prima
atau pelayvanan vang dapat memenuhi harapan masvarakat atau lebih baik dari

standar dan asas-asas pelayanan publik/pelanggan.

Pada organisasi publik hal ini sebenarnya telah menjadi tuntutan sejak
munculnya teori negara bary (Frederickson) tentang azas keadilan, Oleh sebab itu
dalam pelayanan prima pun perlu adanya standar pelayanan sebagal ukuran yang
telah ditentukan untuk pembakuan pelayanan yang baik dan berkeadilan. Bila
seluruh pelayanan telah memiliki standar maka akan Iebih mudah memberikan

pelayanan yang lebih baik. sehingga secara kontinyu akan dapat disebut prima.



Terdapat variabel- variabel pelayanan prima dalam agenda perilaku

pelayanan prima sektor publik SESPANAS LAN, diantaranya™:

L L b e

Pemerintahan yang bertugas melayani

Masyarakat yang dilayani pemerintah

Kebijaksanaan yang dijadikan landasan pelayanan publik

Peralatan atau sarana pelayanan yang canggil

Resowrces vang tersedia untuk  diracik dalam  bentk  kegiatan
pelavanan

Kualitas pelayanan yang memuaskan masyarakal sesuai dengan
standard dan asas pelayanan masyarakat

Manajemen dan kepemimpinan serta organisasi pelayanan masyarakat
Perilaku pejabat yang terlibat dalam pelayanan masyarakat, apakah
miasing- masing telah menjalankan tugas mereka

Menurut Eko Suprianto dan Sri Sugianti pelayanan dapat dikatakan prima

Jika prosedur dan desainnya memenuhi persyaratan sebagai berikut :

t

Ly e

Mengutamakan pelanggan

a. Pelanggan adalah pemilik layanan Tanpa pelanggan tidak ada
pelayaman Kekuatan untuk menghentikan dan menghidupkan
pelayanan.

b. Mengutamakan pelanggan eksternal daripada pelanggan internal

¢. Kemudahan hagi pelanggan untuk mendapatkan haknya

Merupakan sistem efektif

a. Hard System
Berbagai unit kerja organisasi
Berbagai perangkat fisik

b, Seft System
Face to face sysiem
Emational svstem

Hard+Soft System =* Image/Citra
Melayani dengan hati nurani

Melakukan perbaikan yang berkelanjutan
Memberdayakan pelanggan

* Simambela, Lijun Polink. 2006, Beforma Pelavanan Pubilih Teort, Kebifakan dan Implemeniasi.
Jakarta:PT Burmi Aksar hal 8

= Suprinnto, ko, S Sugianti. 2001 Operasionafisasd Pelavanan Pring. Takarta: Lembaga
Administrasi Negara. hal 19



Pelayanan vang berkualitas juga dapat dilakukan dengan konsep Layanan

Sepenuh  Hati, Layanan sepenull hati wang digagas oleh Patricia Patton

dimaksudkan lavanan yang berasal dari diri sendiri vang mencerminkan. emosi,

watak, keyakinan, nilai, sudut pandang dan perasaanzh. (Meh karena itu, aparatur

pelayanan dituntut untuk memberikan layanan kepada pelanggan dengan sepenuh

hati. layanan seperti ini tercermin dari kesungguhan aparatur untuk melayani

Kesungguhan vang dimaksudkan, aparatur pelavanan menjadikan Kepuasan

pelanggan sebapai tujuan utamanya.

Nilai yang sebenarnya dalam layanan sepenuh hati menurut Patton terletak

pada kesungguhan empat sikap P, yaitu”’;

b

Passionare (gairah)

Antusiasme dan perhatian yang dibawakan pada layanan sepenuh hati
akan membedakan bagaimana memandang diri sendiri dan pekerjaan dari
tingkah laku dan cara member pelayanan kepada konsumen.

Progressive (progresif)

Pekerjaan apapun yang kita tekuni, jika memiliki gairah dan pola pikir
yang progresif, akan menjadikan pekerjaan lebih menarik.

Proaetive (proaktif)

Untuk mencapai kualitas pelayanan yang lebih bagus diperlukan imsiatif
yang tepat.

Pasitive (positif)

Senyum merupakan bahasa isyarat universal yang dipahami semua orang
dimuka bumi ini. berlaku posinf seyogvanya berlaku hangat dalam
menyambut para konsumen dan tidak ada pernyataan atau pertanyaan yang
tidak pada tempatnya.

Christopher Lovelock mengemukakan melalui diagram bunganya dimana

terdapat delapan suplemen pelayanan yang terdiri dari*™:

* Sinambela. Op. Cit. hal 8
it hal 9
® Suryanto, Adl, Sutopo,2003. Pelayanan Brima. Lembaga Administrasl Negara: Jakarta hal 35
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Sumber: Survanto dan Sutopo, 2003:35

Information

Suatu pelayanan yang berkualitas dimulai dari suplemen informasi dari
produk dan jasa wyang diperfukan pelanggan. Penyediaan informasi
memberikan kemudahan kepada pelanggan

Consultation

Setelah memperoleh informasi yang diinginkan, biasanya pelanggan akan
membuat suatu keputusan. didalam proses ini biasanva pelanggan
memerlukan konsultasi

Chnderiaking

keyakinan yang diperoleh pelanggan melalui konsultasi akan menggiring
pelanggan menggunakan suatu jasa. penilaian pelanggan pada titik ini
ditekankan pada kemudahan administrasi. tidak berbeiit- belit, flexible,
biaya murah.

Haspirality

Sikap ramah menjadi penting manakala berurusan dengan pelanggan.
Caretaking

Kepedulian terhadap kebutuhan pelanggan

Exception

Beberapa pelanggan  terkadang menginginkan pengecualian  kualitas
pelayanan.

Billing

Titik rawan ketujuh pada administrasi pembayaran. Niat baik pelanggan
seringkali terhambat pada titik ini.

Payment

Pada ujung pelayanan, harus disediakan fasilitas pembayaran berdasarkan
keinginan pelanggan.



Berdasarkan dari berbagai pengertian mengenai pelayanan prima diatas
dapat disimpulkan bahwa pelayanan prima adalah pelayanan terbaik yang
dilakukan demi mendapatkan kepuasan dari pelanggan dengan prinsip- prinsip
dan desain yang beragam, kepuasan tersebut dapat dikatakan tercapai jika
pelayanan yang didapatkan oleh pelanggan dapat mereka terima lebih dari apa

vang mereka harapkan.

2.1.5 Pengertian Aksesibilitas

Aksesibilitas adalah derajat kemudahan dicapni oleh orang, terhadap suatu
objek. pelayanan ataupun lingkunean. Aksesibilitas juga difokuskan pada
kemudahan bagi  penderita cacat  untuk menggunakan  fasilitas  seperti

pengguna kursi roda harus bisa berjalan dengan mudah di trotoar ataupun naik ke

atas ﬂngi_ﬁutan UITLm.

Menurut UL No. 4 tahun 1997 pada pasal | ayat 4 menjelaskan makna

aksesibilitas sebagai berikut:

“Kemudahan yang disediakan bagi penyvandang cacat guna mewujudkan
kesamaan kesempatan dalam segala aspek kehidupan dan penghidupan.”™

Menuwrut PP No 43 ahun 1998 tentang upaya peningkatan kesejahteraan

sosial penvandang cacat. pasal 11 avat | dan 2 menyebutkan penvediaan



aksesibilitas  berbentuk fisik dilaksanakan pada sarana dan pra sarana umum

meliputi:

[-..J

Aksesibilitas pada bangunan umum

Secara rinei, ketentuan pasal 11 ayat (1) dan (2) serta pasal 12 PP No
43 Tahun 1998 tentang aksesibilitas pada bangunan umum
dilaksanakan dengan menyediakan:

a) Akses ke, dari dan di dalam bangunan;

b) Pintu, tangea, lift khusus untuk bangunan bertingkat;

¢) Tempat parkir dan tempat naik turun penumpang:

d) Toilet;

g) Tempat minum;

) Tempat telepon:

o) Peringatan darurat;

h) Tanda-tanda (signage) lainnya,

Aksesibilitas pada jalan umum;

Aksesibilitas pada jalan umum dilaksanakan dengan menyediakan
akses ke dan dari jalan umum, akses ke tempat pemberhentian
bus/kendaraan, jembatan penyebrangan. jalur penyebrangan bagi
pejalan kaki. tempat parkir dan npaik turun penumpang . tempat
pemberhentian kendaraan umum, tanda-tanda/rambu-rambu dan/atau
marka jalan, trotoar bagi pejalan kaki/pemakai kursi roda dan
trowongan penycbrangan,

Aksesibilitas pada pertamanan dan pemakaman umuom;

Aksesibilitas pada pertamanan dan pemakaman umum dilaksanakan
dengan menyediakan akses ke, dari dan di dalam pertamanan dan
pemakaman umum, tempat parkir dan tempat turun naik penumpang,
tempat minum, tempat telepon, toilet, dan tanda-tanda atau signage,

Aksesibilitas pada angkutan umum.

Aksesibilitas pada angkutan umum dilaksanakan dengan menyediakan
tangga naik furun tempat duduk, dan landa-tanda atau sienage.
Sementara itu untuk pelayanan informasi dan pelayanan khusus,
dilaksanakan untuk tujuan memberikan informasi kepada penyandang
cacat berkenaan dengan aksesibilitas yang tersedia pada bangunan
umun jalan umum, pertamanan dan pemakaman uwmum  serta
angkutan umum.



2.2 Kerangka Berpikir

Penelitian tentang Aksesibilitas Penyandang Cacat Fisik (Difabel) Pada
Sarana Layanan Bus Transjakarta ini menggunakan teori pelayanan prima yang
dikembangkan oleh Eko Suprianto dan Sri Sugianti. Adapun dalam penilaiannya
pelavanan dapat dikatakan prima jika prosedur dan desainnya memenuhi

persyaratan sebagai berikut:

I. Mengutamakan pelanggan, bahwa pelanggan adalah  raja,
pelanggan adalah pemilik lavanan, tanpa pelanggan tidak ada
pelayanan.

2. Merupakan sistem efektif . yaitu sebuah sistem yang dibuat untuk
mengatur pelayanan sedemikian rupa sehingga dapat menimbulkan

citra yang baik dimata pelanggan,



Ln

Melayani dengan hati nurani, yaitu melayani dengan penuh
kesopanan, menggunakan hati purani, ikhlas dalam melayani,
mendahulukan penvandang cacat, lansia, anak kecil dan ibu hamil,
semangat dan ceria dalam melayani

Melakukan perbaikan yang berkelanjutan, yaitu melakukan
evaluasi yang disertai dengan tindakan untuk memperbaiki
kekurangan- kekurangan vang pernah terjadi.

Memberdayakan pelangean, yaitn memanfaatkan pelanggan agar

dapat memperoleh keuntungan yang nantinya juga akan dirasakan

oleh pelanggan,

Gambar 2.4

Proses Kerangka Berpikir

Hak Asasi Manusia

BLU Transpjakarta

Penyandang Cacat Fisik
(Difabel)

Teori Pelayanan Prima Yang Dikembangkan Oleh Eko Suprianto Dan
Sri Sugianti.

‘Mengutamakan | Sistem | Melayani | Perbaikan yang | Memberdayakan

Pelanggan yang dengan berkelanjutan pelanggan
efektif hati nurani

Pelanggan Keramahan | Semangat, | Evaluasi kinerja | kegiatan/acara

eksternal dan Ikhlasdan pemberdayaan
kesopanan | ceria pelanggan

Pelangegan tidak | Sarana/ Sikap [ Perbaikan -Kerja sama

langsung fasilitas terhadap kinerja dengan pihak




2.3 Asumsi Dasar

Berdasarkan pada keranpka pemikiran yang telah dipaparkan di atas,
peneliti telah melakukan observasi awal terhadap objek penelitian, Maka peneliti
berasumsi bahwa penelitian tentang Aksesibilitas Penyandang Cacat Fisik
(Difabel) Pada Sarana Layanan Bus Transjakarta dapat dikatakan belum berhasil

dalam memenuhi kebutuhan aksesibilitas penyvandang cacar fisik.



BAB I11
METODOLOGI PENELITIAN

Metode penclitian menurut Mikkelsen didefinisikan sebagai alat untuk
menjawab pertanyaan- pertanyaan tertentu dan untuk menyelesaikan masalah ilmu
atau pml\'.tis“‘u, sedangkan metode penelitian menurit Sochartono adalah cara atau
strategi menyeluruh untuk menemukan atau memperaleh data yvang diperlukﬂnm_
Dalam penelitian mengenai Aksesibilitas Penyandang Cacat Fisik (Difabel) Pada
Sarana Layanan Bus Transjakarta ini, peneliti menggunakan metode penelitian
deskriptif kualitatif yaity penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena
tentang apa yang dialami oleh subyek penelitian secara holistik dan dengan cara
deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa. pada suatu konteks khusus yang
alamiah dan dengan menggunakan metode ilmiah berupa wawancara, studi

dokumentasi dan observasi,
3.1. Instrumen Penelitian

Dalam penelitian tentang Aksesibilitas Penyandang Cacat Fisik (Difabel)
Pada Sarana Layanan Bus Transjakarta yang menjadi instrumen utama penelitian

adalah peneliti sendiri. Menurut Trawan, dalam sebuah penelitian kualitatif yang

MMIkkelsen, britha. 1989, Metode Penelitianpartisipatoris dan upaya- upaya pemberdayaan.
Jakarta: Yayasan Obor Indonesla, Hal 313
e Soehartono, Irawan. 2004, Metode Penelition Sesial, Bandung: CV alfabota hal 9



menjadi instrumen terpenting adalah peneliti sendiri’’. Sedangkan menurut
Moleong pencari tahu alamiah (peneliti) dalam pengumpulan data lebih banyak
bergantung pada dirinya sebagai alat pengumpul data’. Lain halnya dengan

pendapat Bogdan & Tavlor, menurutnya’

"Sebagai peneliti kualitatif, tugas anda adalah menembus pengertian akal
schat (commonsense understanding) tentang kebenaran dan kenyataan.
Apa yang kelihatannya keliru atau tidak konsisten menurut perspektif’ dan
logika anda, mungkin menurut subyek anda tidak demikian, Dan, kendati
anda tidak harussependapat dengan pandangan subyek terhadap dunia ini,
anda harus dapat mengetahui, menerima dan menyajikan pandangan
mercka itu sebaimana mestinya”,

Oleh karena itu peneliti sebagai instrumen juga harus “divalidasi” seberapa
jauh peneliti kualitatif’ siap melakukan penelitian vang selanjumya terjun ke
lapangan. Validasi terhadap peneliti sebagai instrumen meliputi validasi terhadap
pemahaman metode penelitian kualitatif. penguasaan wawasan terhadap bidang
vang diteliti, kesiapan peneliti untuk memasuki obyek penelitian baik secara
akademik maupun logistiknya. Validasi dilakukan oleh peneliti sendiri, melalui
evaluasi diri seberapa jauh pemahaman terhadap metode kualitatif, penguasaan
teori dan wawasan terhadap bidang wvang diteliti, serta kesiapan dan bekal

memasuki lapangan.

Peneliti kunlitatif’ sebagai human instrument berfungsi menctapkan fokus
penelitian, memilih informan sebagai sumber data, melakukan pengumpulan data,

menilai kualitas data, analisis data, menafsirkan data dan membuat kesimpulan

! jrawan, Prasetya, 2006, Pnenelitian Kualitatif & Kuantitarif Untuk Umuo-limu Sosial. Jakarta : DI
FISIP Universitas Indonesia. Hal, 17

“ Muoleong, Lexy 1. 2005. Metodelogi Penelition Kualitatif. PT. Remaja Rosdakarya : Bandung.
Hal. 19

M Furchan, arif & Agus Maimun. 2005, Syudi Tokoh: Metode Panefitian Mengenal Tokoh, Pustaka
Pelajar:Yogyakarta, Hal 33



atas semuanya. Dalam penelitian kualitatif’ instrumen utamanya adalah peneliti
sendiri, namun setelah fokus penelitian menjadi jelas maka kemungkinan akan
dikembangkan instrumen penelitian sederhana yang diharapkan dapat melengkapi
data dan membandingkan dengan data vang telah ditemukan melalui observasi
dan  wawancara. Peneliti akan terun ke lapangan sendiri, melakukan

pengumpulan data, analisis dan membuat kesimpulan.

Tabel 3.1
Instrumen Penelitinn
Variabel Indikator Sub indikator
a.  pelanggan eksternal
Mengutamakan b.  pelanggan tidak
pelanggan langsung

c. tidak diskriminatif

a.  Soft Svsiem
keramahan dan
kesopanan
senyum

b Hard Svsrem
fasilitas/sarana

Sistem yang efekuf

unit kerja
pegawai
Aksesibilitas Penyandang a. Mampu bersikap baik
Cacat Fisik (Difabel) dalam menghadapi:
Pada Sarana Layanan lansia
Bus Transjakarta Melayani dengan anak- anak
hati nurani ibu hamil

penvandang cacat
b, Semangat, ikhlas dan
ceria dalam melayani

Perbaikan yang o ?WEHH?I Fineria
berkelanjutan b IEovp]

c. _perbaikan kinerja

a.  kegiatan/acary
Memberdavakan pembisrdaysan

pelanggan pelanggan
b, kerjn sama dengan pihak
ketiga

Sumber: Peneliti 2011



1.2 Sumber Data

Sumber data vang dikumpulkan merupakan data primer dan data sekunder,
Sebagai data primer dalam penelitian ini berupa kata-kata dan tindakan orang-
orang yang diamati dari hasil wawancara dan observasi berperan serta, Sedangkan
data-data sekunder yang didapatkan berupa dokumen tertulis, gambar dan foto-
foto. Adapun alat-alat tambahan yang digunakan dalam pengumpulan datanya
terdiri dari: panduan wawancara, alat perekam (fape recorder), buku catatan dan

kamera digital.

Teknik pengumpulan data vang digunakan merupakan kombinasi dari

beberapa teknik, yaim :

a. Wawancara.

Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu. Percakapan itu
dilakukan oleh dua pihak, yaitu pewancara (inferviewer) dan yang diwawancarai
finterviewee), Wawancarn dalam penelitian kualitatif bersifat mendalam (indept
interview), Adapun jemis wawancara yang digunakan adalah wawancara tak
terstruktur. Jika dalam wawancara terstrukur, pewancaraannya menetapkan sendiri
masalah dan pertanyaan-pertanyaan yang akan diajukan. Maka wawancara tak
terstrukiur sangat berbeda dalam hal waktu bertanya dan memberikan respon,
yaitu cara ini lebih bebas iramanya. Pertanyaan biasanya tidak disusun terlebih
dahulu, tetapi disesuaikan dengan keadaan dan ciri yang unik dari informan.

pelaksanaan tanya jawab mengalir seperti dalam percakapan sehari-hari,



Adapun kisi-kisi wawancara tak terstruktur pada penelitian ini disusun
bukan berdasarkan dafiar pertanyaan.akan tetapi hanya berupa poin- poin pokok
vang akan ditanyakan pada informan dan dikembangkan pada saat wawancara
berfangsung, hal ini dimaksudkan agar proses wawancara berlangsung secara

alami dan mendalam sepert yang diharapkan dalam penelitian koalitatit,
b. Observasi

Observasi atau vang lebih umum dikenal dengan pengamatan menurt
Moleong adalah kegiatan untuk mengoptimalkan kemampuan peneliti dari segi
motif, kepercayaan. perhatian, perilaku tidak sadar, kebiasaan dan sebagainya™.
Dalam penelitian ini, teknik observasi/pengamatan vang digunakan adalah

observasi berperanserta (observation participant),

Ada beberapa alasan mengapa dalam penelitian ini memantaatkan teknik
ohservasi/pengamatan, seperti yang dikemukakan oleh Guba & Lincoln

diantaranya™ ;

Pertama, teknik ini didasarkan pada pengalaman secara langsung. Kedua,
memungkinkan melihat dan mengamati sendiri, kemudian mencatat
perilaku dan kejadian sebagaimana vang terjadi pada keadaan sebenarnya.
Ketiga, memungkinkan peneliti mencatat peristiwa dalam situasi yang
berkaitan dengan pengetahuan proporsional maupun pengetahuan yang
langsung diperoleh dari data. Keempar, sering terjadi ada keraguan pada
peneliti, jangan-jangan pada data yang didapatnya ada yang bias, Kelima,
memungkinkan peneliti mampu memahami situasi-situasi vang rumit,
karena harus memperhatikan beberapa tingkah laku yang kompleks
sekaligus, Keenam, dalam kasus-kasus tertentu dimana teknik komunikasi
lainnya tidak dimungkinkan, pengamatan dapat menjadi alat yang sangat
bermantaat.

* Moleang, Op. Git. hal. 126
* bt



c. Studi Dokumentasi

Dokumen merupakan salah satu sumber data sekunder yang diperlukan
dalam sebuah penelitian. Menurut Giuba & Lincoln dokumen adalah setiap hahan
tertulis ataupun film. gambar dan foto-foto vang dipersiapkan karena adanya
permintaan seorang penj,ridik'“'. Selanjutnya  studi dokumentasi dapat diartikan
sebagai teknik pengumpulan data melalui bahan-bahan tertulis yang diterbitkan
oleh lembaga-lembaga yang menjadi obyek penelitian. baik berupa prosedur,
peraturan-peraturan. gambar, laporan hasil pekerjaan serta berupa foto ataupun

dokumen elektronik (rekaman).
3.4. Informan Penelitian

Dalam penelitian mengenai Aksesibilitas Penyandang Cacat Fisik
(Difabel) Pada Sarana Lavanan Bus Transjakarta, penentuan informannya
menggunakan teknik Purposive Sampling (sampel bertujuan), vaitu merupakan
metode penetapan sampel dengan berdasarkan pada kriteria-kriteria tertentu

disesuatkan dengan informasi yang dibutuhkan.

Terdapat tiga tahap dalam pemilihan sampel dalam penelitian dengan

pendekatan kualitatif, yakni :

I. Pemiliban sampel awal, apakah itu informan (untuk diwawancarai) atau

situasi sosial (untuk diobservasi) yvang terkait dengan fokus penelitian,

* i



2. Pemilihan sampel lanjutan guna memperluas deskripsi informasi dan
melacak variasi informasi vang mungkin ada.

3. Menghentikan pemilihan sampel lanjutan bilamana sudah dianggap tidak
ditemukan lagi variasi informasi (sudah teradi replikasi perolehan
informasi),

Dalam menempuh tiga tahapan tersebut prosedur pemilihan sampel dalam
penelitian kualitatif yang lazim digunakan melalui teknik spow ball sampling. Jadi
dalam praktiknya di lapangan, konsep snow ball sampling tidak bisa untuk tidak
digunakan, karena peneliti harus melanjutkan mengumpulkan data baik melalu
wawancara, maka pasti bergulir dari satu informan ke informan yang lain,

maupun observasi pasti dari satu social setting ke social serting yang lain,

Jadi datam penelitian kuoalitatif' tidak bisa berhenti hanya dipurposive
sampling, karena dengan hanya memperoleh jumlah informan yang memenuhi
kriteria bukan informan melalui penelitian. Pengumpulan data dengan invensive-
interview harus dilakukan melalui wawancara mendalam dari satu informan
bergulir ke informan yang lain yang memenuhi kriteria sampai mengalami titik

Jenuh (snow ball sampling).

Adapun yang menjadi informan dalam penelitian ini diantaranya adalah:

Tahel 3.2
Informan Penclitian



No Kode Pembagian Kode Status Informan (SI)
Informan Masing- Masing
(h Informan
| I Taulik Adiwivanto Manajer Sarana dan Prasarana
BLU Transjakarta
2 I2 Prasetya Budi Asisten Manajer Humas BLU
Transjakarta
3 I5 Tr Cahyadi Asisten Manajer Kepegawaian
4 Iy Alfian Mst Staf Seksi Fasilitas Pendukung
Bidang Manajemen Rekayasa
Lalu Lintas Dishub Prov DKI
Jakarta
5 I5 Selamat Wurdin Ketua DPRD Prov DK Jakarta
Komisi B
Iy Saharudin Daming Komisioner KOMMAS HAM
I, Tulus Abadi Pengurus Harian Yayasan
Lembaga Konsumen Indonesia
# ly Dhani Utami Junior Transportation Specialist
Ningtyas International Transportation
Development Policy
9 Iy Stevanus Albertus Transportation Specialist
Aval International Transportation
Development Policy
10 Lo Artani Ketua Umuom Himpunan Wanita
Penyandang Cacat Indonesia
11 i Heru Haerudin Wakil Kepala Sekolah Yayasan
Pembinaan Anak Cacat
12 L2 Lia Pramudi koridor 1
Marudut
1j3s Pramudi kondor 3
Carot
Lizs Pramudi koridor 5
Helmi
liag Pramudi koridor 8
Antonius Cahyono
13 Lia lis Onboard koridor |

Edi

Liaa
Kartika

Onboard koridor 2




lias

Onboard koridor 3

Andi
134 Onboard koridor 4
Laila
111 Onboard koridor 5
Syaril
liag Onboard koridor 6
Hilman
137 Onboard koridor 7
Agus
liys Onboard koridor 8
Chandra
| ) Omnboard koridor 9
Tirman
Lian Onboard koridor 10
Andre
14 L4 Ly Barigr Mangga Besar (koridor])
Andi
Ly Barier Rs Isam (korndor2)
Endru
1iis Barier Kalideres (koridor3)
Ading
Ti44 Barier Dukuh Atas 2 (koridor 4
Arif dan &)
LI Barier Kampung Melayu
Luki ikoridor 5§ dan 7)
15 Iis lis. Patroli halte Harmoni
Edi
liss Patroli halte dukuh atas 2
Alher
16 Iis Ligi Penumpang Normal
Ari
Lipz Penumpang Normal

Dinta




ligs Penumpang Normal
Tanti

liva Penumpang Normal

Rosa

lies Penumpang Normal

Adi

17 L7 li7 Penumpang Cacat (TunaNetra)

Dita

ly72 Penumpang Cacat (TunaRungu)
Adit

Liza Penumpang Cacat (TunaDaksa
Danu Kursi Roda)

li74 Penumpang Cacat {TunaDaksa
Pimpski Tongkat)

Sumber: Penelitt 20011

3.5. Teknik Analisis Data

Menurut Bogdan & Biklen analisis data kualitatif adalah’”:

"upaya yang dilakukan

Dalam penelitian kualitatif, kegiatan analisis data dimulai sejak peneliti
melakukan kepiatan pra-lapangan sampai dengan selesainya penelitian. Analisis
data dilakukan secara terus-meneres tanpa henti sampai data tersebut bersifat
jenuh. Dalam prosesnya, analisis data dalam penelitian ini menggunakan model
interaktif vang telah dikembangkan oleh Miles & Huberman, yaitu selama proses

pengumpulan data dilakukan tiga kegintan penting, diantaranya: reduksi data

T Moleang, Op. Cit. hal. 248

dengan jalan  bekerja  dengan
mengorganisasikan data, memilah-milahnya menjadi satuan yang dapat
dikelola, mensintesiskannya, mencari dan menemukan pola, menemukan
apa yang penting dan apa yang dipelajari dan memutuskan apa yang dapat
diceritakan kepada orang lain™,




felata reduction), penyajian data (data display) dan verifikasi (verification).

Apabila digambarkan proses tersebut akan nampak seperti berikut ini:

Gambar 3.1
Analisis data menurut Miles & Huberman

Data
Collecting

Data
Display

Data
Reduction

Varifications
conclusion

Dari gambar 3.1 dapat dilihat bahwa pada prosesnya peneliti akan melakukan
kegiatan berulang-ulang secara terus-menerus. Ketiga hal wiama it tersebut
merupakan sesuatu yang jalin-menjalin pada saat sebelum. selama dan sesudah

pengumpulan data. Ketiga kegiatan di atas dapat diuraikan sebagai berikut:

a. Reduksi Data (Data Reduction)

Selama proses pengumpulan data dari berbagai sumber, tentunya akan
sangat hanyak data yang didapatkan oleh peneliti. Semakin lama peneliti berada di
lapangan, maka data yang didapatkan akan semakin kompleks dan rumit. sehingga
apabila tidak segera diolah akan dapat menyulitlkan peneliti, oleh karena itu proses
analisis data pada tahap ini juga harus dilakukan, Untuk memperjelas data yang
didapatkan dan mempermudah peneliti dalam pengumpulan data selanjutnya,

maka dilakukan reduksi data.



Reduksi data dapat diartikan sebagai proses pemilihan, pemusatan
perhatian pada penyederhanaan, pengabstrakan dan transformasi data kasar yang
muncul dari catatan-catatan vang muncul di Iﬂpungan“. Reduksi data berlangsung
selama proses pengumpulan data masih berlangsung. Pada tahap ini juga akan
berlangsung kegiatan pengkodean, meringkas dan  membuat partisi (bagian-
bagian). Proses transformasi ini berlanjut terus sampai laporan akhir penelitian

tersusun lengkap.
b. Penvajian Data ( Dara Dispav)

Langkah penting selanjutnya dalam kegiatan analisis data kualitatif adalah
penyajian data. Secara sederhana penyajian data dapat diartikan sebagai
sekumpulan informasi tersusun yang memberi kemungkinan adanya penarikan

kesimpulan dan pengambilan tindakan™.

Dalam sebuah penelitian kualitatif penyajian data dapat dilakukan dalam
bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, fowefart dan sejenisnya.
Mamun pada peneltian ini, penyajian data yang peneliti lakukan dalam penelitian
ini adalah bentuk teks narasi. hal ini seperti yang dikatakan oleh Miles &
Huberman, “the most frequent form display data for gualitative research data ini
the past has been narrarive text” (yang paling sering digunakan untuk penyajian

gLk

data kualitatif’ pada masa yang lalu adalah bentuk teks naratif)™, Selain iw

penyajian data dalam bentuk bagan dan jejaring juga dilakukan pada penelitian

e Miles;, Matthew dan Michael Huberman. 1992 Anallsis data Kualltatil. Jakarta: Ul press. hal 16
* ibvid
* i



ini, Penyajian data bertujuan agar peneliti dapat memahami apa yang terjadi dan

merencanakan tindakan selanjutnya yang akan dilakukan.
¢. Verifikasi / Penarikan Kesimpulan (Vertfication)

Langkah ketiga dalam tahapan analisis interkatif menurut Miles &
Huberman adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Dari  permulaan
pengumpulan data, peneliti mulai mencari arti dari hubungan-hubungan, mencatat
keteraturan, pola-pola dan menarik kesimpulan. Asumsi dasar dan kesimpulan
awal yang dikemukakan dimuka masih bersifat sementara, dan akan terus berubah
selama proses pengumpulan data masih terus berlangsung. Akan tetapi. apabila
Kesimpulan tersebut didukung oleh bukti-bukti (data) yang valid dan konsisten
yang peneliti temukan di lapangan, maka kesimpulan yang dikemukakan

merupakan kesimpulan yang kredibel.

3.6. Pengujian Validitas dan Reliabilitas Data

Waliditas adalah derajat ketepatan antara data wvang terjadi pada obyek
penelitian dengan daya yang dapat dilaporkan oleh peneliti. Dengan demikian
data yang valid adalah data yang tidak berbeda antara data yang dilaporkan oleh
peneliti dengan yang sesungguhnya terjadi pada obyek penelitian. Terdapat dua
macam validitas penelitian, vaitu validitas internal yang berkenaan dengan derajat
akurasit desain penelitian dengan hasil yang dicapai, dan validitas ekstemal yang
berkenaan dengan dernjat akurasi apakah hasil penelitian dapat digeneralisasikan

pada populasi di mana sampel tersebut diambil.



Sedangkan reliabilitas dalam penelitian kualitatif sangat berbeda dengan
yang terdapat pada penelitian kuantitatif. Bila dalam penelitian kuantitatif
reliabilitas berkenaan dengan konsistensi data. di mana bila terdapat penelitl yang
melakukan penelitian pada obyek vang sama, maka akan mendapatkan data yang
sama. Maka dalam penelitian kualitatif’ ndak demikian, suatu reahitas ool
siruaiion) bersifat majemuk dan dinamis, sehingga tidak ada data vang bersifat
konsisten dan berulang seperti semula, Adapun untuk pengujian keabsahan
datanva, pada penelitian ini dilakukan dengan dua cara, yaitu triangulasi dan

membercheck.

a. Triangulasi

Triangulasi dalam pengujian kredibilitas ini diartikan sebagai pengecekan
data dari berbagai sumber dengan berbagai cara, dan berbagai waktw."' Terdapat
tiga jenis triangulasi, vaitu triangulasi sumber, triangulasi teknik, dan triangulasi
waktu. Namun dalam penelitian ini hanya menggunakan triangulasi sumber dan
triangulasi teknik. Triangulasi sumber dilakukan dengan cara mengecek data vang
telah diperoleh dari lapangan melalui beberapa sumber, Sedangkan triangulasi
teknik dilakukan dengan cara mengecek data kepada sumber yang sama dengan
teknik wvang berbeda. Pengecekan dilakukan dengan mengunakan teknik

wawanecara, observasi dan dokumentasi.

i



b. Mengadakan Membercheck

Membercheck adalah proses pengecekan data yang diperoleh penelit

kepada pemberi data™. Kegiatan ini bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh

data vang diperoleh sesuai dengan apa vang diberikan oleh sumber data. Setelah

membercheck dilakukan, maka pemberi data dimintai tandatangan sebagai bukti

otentik bahwa peneliti telah melakukan membercheck.

3.7 Lokasi dan Jadwal Penelitan

3.7.1 lokasi penelitian

Penelitian ini  dilakukan pada koridor- koridor

diantaranya adalah:

bus transjakarta,

Tabel 3.3
Lokasi Penelitian
No Koridor Trayek Jumlah Halte
1 kondor | Blok M- Kota 20
2 koridor 2 Pulogadung- Harmoni 23
3 koridor 3 Kalideres- Pasar Baru 16
- karidor 4 Pulo Gadung-Dukuh Atas 2 17
5 koridor 5 Kampung Melayu- Ancol 17
fi koridor 6 Ragunan- Dukuh Atas 2 20
7 koridor 7 Kampung Rambutan- Kampung Melayu | 14
8 koridor 8 Lebak bulus- Harmoni 25
9 koridor 9@ Pinang Ranti- Pluit 24
10 | koridor 10 | Tanjung Priuk- Cililitan 19

Sumber: Badan Lavanan Umum Transjakaria 2001

3.7.2 jadwal penelitian

i



Tabel 3.4

Jadwal Penelitian

Kegiatan

Perizinan dan
Observasi
Awal
Pengumpulan
Data
Penyusunan
Proposal

Pengolahan
dan Analisa
Drata
Penyusunan
Hasil
Penelitian

Bulan
Okt | Nov |Des |[Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Juni | Juli | Aug
2010 | 2000 | 2010 | 2001 [ 2001 | 2011 | 20001 [ 2001 | 2001 | 2p00 | 2011

Lljian Skripsi

Sunmiher: Peneliti 2001




BAB IV

PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Objek Penclitian

4.1.1 Deskripsi Wilayah Kota DKI Jakarta

Daerah Khusus Tbukota Jakarta adalah ibukota Negara Indonesia. Jakaria
merupakan satu- satunya kota yang setara dengan provinsi, Jakarta memiliki
penduduk dengan jumlah 9.588.198 jiwa (2010) yang akan bertambah pada siang
hari, angka tersebut akan terus bertambab seiring datangnya para pekerja dari kota
satelit, seperti Tangerang, Bekasi dan Depok. Dasar hukum bagi DKI Jakarta
adalah Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 29 Tahun 2007, tentang
Pemerintahian Provinsi Daerah Khusus Ibukota Jakarta sebagai ibu kota Negara

Kesatuan Republik Indonesia.

Undang-Undang ini mengpantikan Undang-Undang Nomor 34 Tahun
1999 tentang Pemerintahan Provinsi Daerah Khusus Ibu kota Negara Republik
Indonesia Jakarta serta Undang-Undang Nomor |1 Tahun 1990 tentang Susunan
Pemerintahan Daerah Khusus Ibu kota Negara Republik Indonesia Jakarta yang
keduanya tidak berlaku lagi. Jakarta berstatus setingkat provinsi dan dipimpin
oleh searang Gubernur. Berbeda dengan provinsi lainnya, Jakarta hanva memiliki
pembagian di bawahnya berupa kota administratil’ dan kabupaten administratif,
vang herarti tidak memiliki perwakilan rakyat tersendiri. DKI1 Jakarta hanya

memiliki DPRD Provinsi dan tidak memiliki DPRD Kabupaten/Kota.



DKI Jakarts memiliki status khusus sebagai Daerah Khusus [bukota, DKI

Jakarta ini dibagi kepada lima kota dan satu kabupaten, yaitu:

Tabel 4.1
Daftar Kabupaten dan Kota DKI Jakarta
No. Kabupaten/Kota Ibu kota
| Kabupaten Administrasi Kepulauan Pulau
Seribu Pramuka

]

Kota Administrasi Jakarta Barat -
3 Kota Administrasi Jakarta Pusat -

4 Kota Administrasi Jakarta Selatan

5 Kota Administrasi Jakarta Timur =

§ Kota Administrasi Jakarta Utara =

Sumber: Pemerintol Provinsi DK Jakarta 2001 1

Wilayah metropolitan Jakarta (Jabotabek) vang berpenduduk sekitar 23
juta jiwa, merupakan metropolitan terbesar di Indonesia atau uratan keenam
dunia. Jakarta bukan hanya sebagai pusat pemerintahan, Jakarta juga merupakan
pusat bisnis dan kenangan. Saat ini lebih dari 70% uang Nepgara beredar di

Jakarta.

Jakarta berlokasi di sebelah utara Pulau Jawa, di muara Ciliwung, Teluk
Jakarta, Jakarta terletak di dataran rendah pada ketinggian rata-rata 8 meter dpl.
Hal ini mengakibatkan Jakarta sering dilanda banjir. Sebelah selatan Jakarta
roerupakan daerah pegunungan dengan curah hujan tinggi. Jakarta dilewati oleh
13 sungai yang semuanya bermuara ke Teluk Jakarta, Sungai yang terpenting

ialah Ciliwung, yang membelah kota menjadi dua, Sebelah timur dan selatan



Jakarta berbatasan dengan provinsi Jawn Barat dan di sebelah barat berbatasan

dengan provinsi Banten.
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Gambar 4.1
Peta Kota Jakarta
Sumber: Profil DKI1 Jakarta

Selama lebih dari empat dasawarsa, Jakarta tidak memiliki pola jaringan
transportasi yang terintegrasi dan selama kurun waktu itu pula, belum nampak
adanya pembenahan transportasi umum yang berarti. Kondisi transportasi publik
saal ini belum mampu menjawab kebutuhan pengguna jasa angkutan umum,
sehingga masyarakar lebih senang menggunakan kendaraan pribadi  yang
jumlahnya semakin banvak dan tidak sebanding dengan jumlah angkutan umum
yang ada, apabila situasi ini terus dibiarkan maka, para ahli transportasi perkotaan
meramalkan akan terjadi kelumpuhan total vang digambarkan dengan anekdot
“kendaraan pribadi tidak dapat keluar dari halaman rumah, karena dijalanan

terjadi kemacetan fatal”,

Gambaran inilah vang dikemukakan oleh JICA (Japan International
Coorporation Agency) melihat perkembangan penduduk, kendaraan, dan sarana
jalan di Jakarta. Prediksi JICA sangat masuk akal jika melihat fakia lapangan di

Jakarta. Pertumbuhan jalan hanya 0.01 persen per tahun sedangkan setiap hari



terdapat paling tidak |38 kendaraan baru turun di jalanan. Data dari Departemen
Perhubungan juga menunjukkan bahwa 94% jalan arteri di Jakarta sudah
menampung jumlah kendaraan yang melebihi kapasitasnya. Pada jam-jam sibuk,

rata-rata kecepatan laju kendaraan sudah kurang dari 20 kilometer per jam.

Akibat kemacetan lalu-lintas di Jakarta, berdasarkan stndi Yayasan
Pelangi pada tahun 20035 kerugian ekonomi mencapai angka Rp 12,8 triliun per
tahun, meliputi kerugian nilal waktu, biaya bahan bakar, dan biaya kesehatan.
Berdasarkan studi tim SITRAMP dari kerjasama JICA-Bappenas. bila sampai
tahun 2020 tidak ada perbaikan sistem transportasi, kerugian ekonomi karena
kemacetan jalanan di Jakarta bisa mencapai Rp 65 triliun per tahun". Populasi
kendaraan pribadi mencapai sekitar 94% dan kendaraan umum sebesar 6%. Dapat
dibayangkan betapa beratnya beban infrastruktur jalan yang tumbuh sangat
terhatas tetapi terus menanggung beban lebih banyak karena pertumbuhan

kendaraan pribadi vang tidak terkendali.

Mengkritisi hal tersebut, Pemerintah daerah DKI1 Jakarta mengambil
kebijakan Pola Transportasi Makro dengan disahkannya Peraturan Daerah No. 12
tahun 2003 tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan, Kereta Api, Sungai Danau
serta Penvebrangan di Provinsi DKI Jakarta. Pola Transportasi Makro bertujuan
untuk meningkatkan pelayanan dan penvediaan jasa transportasi yang aman,
terpadu. tertib, ekonomis, lancar, nyaman, efisien, efektif dan terjangkau oleh

masyarakat. Adapun arahan pengembangan sistem transportasi adalah:

"hltp:,ﬂ'.ﬂ'kumnrn.smﬁ.ugm.ac.idﬁiia artikal/Pembiayaasn20Sarana®eiiTranspontasit20dite20DK
IBo20lakarta.pdf diakses pada 29 Mei 2011 pukul 15.00 \WIB




. Mengoptimalkan penggunaan angkutan umum sebagai tulang punggung

sistem dan menerapkan kebijakan manajemen permintaan serta penyediaan
Jjaringan jalan sebagai pendukungnya.

Meningkatkan aksesibilitas dan mobilitas di daerah dan sekitamya, serta
menata ulang moda fransportasi secara terpadu

Memasyarakatkan sistem angkutan umum masal

Meningkatkan jaringan jalan

Menggalakan penggunaan angkutan umum

Mengurangi penggunaan kendaraan pribadi

Pola Transportasi Makro ini memiliki tiga strategi, diantaranya;

Gambar 4.2
Pola Transportasi Makro
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Salah satu strategi Pola Transportasi Makro adalah pengembangan
angkutan umum yang akan mengintegrasikan empat moda transportasi dalam satu
sistem, salah satu dari sistem tersebut adalah Bus Rapid Transit atan biasa disebut
Busway. Sejak 15 Januari 2004 Transjakarta Busway mulail beroperasi di Jakarta,
Adapun badan yang bertanggungjawab dalam mengelola bus transjakarta ini

adalah Badan Layanan Umum Transjakarta.

4.1.2 Badan Layanan Umum Transjakarta

Badan Layanan Umum Transjakarta (BLUT) semula merpakan lembaga
non struktural pemerintah Provinsi DK Jakarta berbentuk Badan Pengelola (BP)
Transjakarta yang diatur dalam Surat Keputusan Gubernur Provinsi DK Jakarta
No 110 Tahun 2003, Pada tahun 2006, kelembagaan Badan Pengelola
Transjakarta diubah sesual Peraturan Gubernur Provinsi DKI Jakarta No 48
tentang Pembentukan, Organisasi dan Tata Kerja Badan Layanan Umum
Transjakarta dan menjadi Unit Pelaksana Teknis Dinas Perhubungan Provinsi
DKI Jakarta wang secara bertahap menerapkan pola pengelolaan keuangan,
Seiring dengan peningkatan kinerja dan kebutuhan transportasi masal, maka
pengelolaan keuangan Badan Layanan Umum Transjakarta berubah sebagai Unit
Kerja Dinas Perhubungan Provinsi DKI1 Jakarta dengan Surat Keputusan
Gubernur No. 626 tahun 2010, dimana saat ini Badan Layanan Umum

Transjakarta telah menerapkan pola pengelolaan keuangan secara penuh,



Adapun Visi dan Misi Transjakarta antara lain:

Visi

Misi

Tabel 4.2

WVisi dan Misi BLU Transjakarta
Busway sebagai angkutan umum yang

manpL

memberikan pelayanan publik yang cepat, aman,
nyaman, manustawi, efesien; berbudaya dan bertaraf

internasional.

l. Melaksanakan reformasi sistem angkutan
umum-busway dan  budaya penggunaan

angkutan wmum

2. Menyediakan pelayanan vang lebih dapat
diandalkan, berkualitas tinggi, berkeadilan,
dan berkesinambungan di DKI Jakarta

1. Memberikan solusi jangka menengah dan
jangka  panjang  terhadap  permasalahan

disektor angkutan umum

4. Menerapkan mekanisme pendekatan dan
sosialisasi terhadap stakeholder dan sistem

transportasi terintegrasi

5. Mempercepat implementasi sistem jaringan
busway di Jakarta vang sesuai dengan aspek
kepraktisan, kemampuan masyarakat untuk
menerima sistem  tersebut dan kemudahan

pelaksanaan

6. Mengembangkan struktur  nstitusi yang

berkesinambungan

7. Mengembangkan lembaga

pelayanan

masyarakat dengan pengelolaan keuangan

yang  berlandaskan  good

COMarharte

governance, akuntabilitas dan transparansi

Sumber: Frofil Transjokarta 2010

Transjakarta terdiri dari empat komponen, vaitu infrastruktur transportasi

yang memadai, sistem operasi yang efektif, sistem tiket dan penerimaan

pembayaran

yang akurat dan penctapan perencanaan,

pengelolaan,

dan



pengendalian yang bersifat permanen dalam sistem. Infrastrukur, pengelolaan,
pengendalian dan perencanaan sistem disediakan oleh pemerintah daerah DKI
Jakarta, sementara kegiatan operasional bus dan penerimaan pembayaran dari

sistem tiket dikerjasamakan dengan pthak swasta.

Kendaraan yang dipakai untuk layanan rute busway berupa bus non-
gandeng (single bus) dengan kapasitas 8BS penumpang dan bus gandeng
(articilated  bus) dengan kapasitas 160 penumpang yang sesuai dengan
karakteristik infrastruktur vang digunakan dan rancangan operasi transjakarta
busway, Kendaraan tersebut juga memiliki spesifikasi dan teknis khusus untuk
mengurangi dampak negatit terhadap lingkungan operasinya di DKI Jakarta.
Pengoperasian bus dilaksanakan oleh pihak swasta sebagai operator bus dan
kendali terpusat dari Badan Layanan Umum Transjakarta, Hingga saat ini ada

sepuluh koridor Transjakarta yang telah beroperasi,
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Sumber: BLU Transjakarta 2011

4.2.1.1 Susunan Organisasi dan Tugas Pokok Badan Lavanan Umum

Transjakarta

Susunan Organisasi dan tata kerja pelaksanaan tugas Badan Layvanan
Umum Transjakarta, berdasarkan pada Surat Keputusan Kepala Badan Layanan
Umum Transjakarta No 003 tahun 2007 tentang Organisasi dan Tata Kerja

Pelaksanaan Tugas Badan Layanan Umum Transjakarta, terdiri dari:

. Kepala Badan Layanan Umum Transjakarta
2. Kepala Sub Bagian Tata Usaha dan Keoangan, membawahkan:
a. Asisten Manajer Umium
b. Asisten Manajer Kepegawaian
¢.  Asisten Mamajer Keuangan
d, Asisten Manajer Perlengkapan
e, Asisten Manajer Humas
3. Manajer Sarana dan Prasarana. membawahkan:
a, Asisten Manajer Perencanaan Sarana dan Prasarana
b. Asisten Manajer Pemeliharaan Sarana daan Prasarana
c. Asisten Manajer Evaluasi Sarana dan Prasarana
d. Asisten Manajer Teknologi Informasi
4, Manajer Operasional, membawahkan:
a.  Asisten Manajer Perencanaan Operasional

b. Asisten Manajer Operasional Bus



c. Asisten Manajer Operasional Tiketing

d. Asisten Manajer Verifikasi Data

5. Manajer Pengendalian, membawahkan:

a. Asisten Manajer Pusat Kendali

b. Asisten Manajer Pengendalian dan Pengawasan

c. Asisten Manajer Evaluasi Kinerja Operator

d. Asisten Manajer Pengamanan Operasional

Tugas pokok Badan Layanan Umum  Transjakarta menurut  Surat
Keputusan Kepala Badan Layanan Umum Transjakarta No 003 tahun 2007
Tentang Organisasi dan Tata Kerja Pelaksanaan Tugas Badan Layanan Umum
Transjakarta, antara lain:

1} Kepala Badan Layanan Umum Transjakarta, mempunyai tugas pokok
memimpin, merencanakan, mengkoordinasikan dan  mengendalikan
kegiatan Badan Layanan Umum Transjakarta.

2) Bagian Tata Usaha dan Keuwangan, dipimpin oleh seorang kepala
subbagian vang memiliki tugas pokok mengelola ketatausahaan,
keuangan, kepegawaian, dan kearsipan,

a. Asisten Manajer Umum, memiliki tugas menerima dan mencatat
dan menyampaikan surat masuk, dan surat keluar, memelihara
arsip.

b. Asisten Manajer Kepepawaian, memiliki tugas tata usaha

kepegawaian



Asisten Manajer Keuangan, memiliki tugas menyusun rencang
anggaran pendapatan dan belanja, mengelola administrasi
kenangan.

Asisten Manajer Perlengkapan, memiliki tugas  inventarisasi
barang, pemeliharaan barang inventaris.

Asisten Manajer Humas, memiliki tugas

3) Manajer Sarana dan Prasarana, dipimpin oleh seorang manajer yang

mempunyai tugas pokok mengelola sarana dan prasarana

a.

Asisten Manajer Perencanaan Sarana dan Prasarana, memiliki
tugas membuat perencanaan pemeliharaan, anggaran dan evaluasi
sarana dan prasarana,

Asisten Manajer Pemeliharaan sarana dan Prasarana, memiliki
tugas monitoring kondisi sarana dan prasarana, melaksanakan
pemeliharaan sarana dan prasarana sesual dengan perencanaan.
Asisten Manajer Evaluasi Sarana dan Prasarana, memiliki tugas
iventarisasi kondisi kelavakan dan kebutuhan sarana dan prasarana,
melakukan  monitoring, menganalisis  dan  evaluasi  hasil
pembangunan sarana dan prasarana.

Asisten Manajer Teknologi dan Informasi, memiliki tugas
melaksanakan analisis perencanaan kebutuhan teknologi informasi,
merawal dan evaluasi perangkat teknologi informasi, melakukan

pemutakhiran teknologi informast,



4) Manajer Operasional dipimpin oleh seorang manajer yang mempunyai

tugas pokok di bidang operasional.

a.

Asisten Manajer Perencanaan Operasional. Memiliki  tugas
menyusun rencana operasi busway, melaksanakan sistem fiket
terpadu, menyusun rencana formulasi sanksi dan denda.

Asisten Manajer Operasional Bus, memiliki tugas mengatur jumlah
bus wyang beroperasi setiap harinya, melakukan pengawasan
kelayakan bus, mencatat kilometer bus yang beroperasi.

Asisten Manajer Operasional Tiket. memiliki tugas melakukan
perhitungan terhadap laba tiket setiap hari

Asisten Manajer Verifikasi Data, memiliki tugas menghitung
jumlah penumpang dan kilometer setiap harinya, menyiapkan

tagihan dari operator. tiket dan bus

5) Manajer Pengendalian dipimpin oleh seorang manajer yang mempunyai

tugas pokok di bidang pengendalian yang akan bermuara pada satgas

onboard. patroli dan PAM halte pada level terbawah

.

Asisten Manajer Pusat Kendali, memiliki tugas monitoring jumlah
bus yang beroperasi setiap hari, mengkoordinasikan sistem
informasi pelayanan operasional.

Asisten Pengendalian dan Pengawasan, memiliki tugas mengawasi
dan  mencatat  kondisi  kelayakan  operasional  bus,
menyelenggarakan tindakan pelayanan terhadap penumpang dan

bus dalam kondisi emergency.



c. Asisten Manajer Ewvaluasi Kinerja Operator, memiliki tugas
melakukan monitoring dan sistem operasional bus, tiketing dan
Jasa pengamanan dalam melaksanakan tugas- tugas operasional.

d. Asisten Manajer Pengamanan Operasional, memiliki tugas
menetapkan standar prosedur operasional sistem pengamanan di
lingkungan busway, mengendalikan sistem keamanan.

Adapun On  Board merupakan  petugas yang berada di bus yang
bertanggungjawab atas keamanan bus dan keselamatan penumpang. Barier
bertugas sebagai tickering dan kasir bertanggungjawab atas uang masuk dari
penumpang. Mereka serua adalah petugas garda depan atau vang biasa disebut

Srontiner,

4.2.1.2 Operasional Bus

Operator bus berupa badan hukum dari perusahaan angkutan penumpang
dalam kota Jakarta/antar kota, vang dipilih dan ditunjuk melalui penunjukan
langsung atau melalui proses penawaran terbuka, Pemberian upah dilakukan
berdasarkan jumlah kilometer yang ditempuh dan rupiah perkilometer yang
ditawarkan, Operator bus bertanggungjawab atas penyediaan layanan transportasi
vang mematuhi standart prosedur operasional, standar pelayanan minimal serta

frekuensi dan jadwal operasional vang telah ditetapkan oleh BLU Transjakarta.

Infrastruktur sistem transjakarta terdiri dari pool bus dimana kegiatan
parkir, perawatan dan perbaikan atas armada vang menyediakan layanan

transportasi dilaksanakan dan yang menyvediakan kualitas dan keamanan untuk



setiap bus yang beroperasi. Lokasi ini juga diperlengkapi dengan infrastruktor
yang sesuai untuk menunjang kegiatan operasional. Adapun operator bus yang

telah bekerjasama dengan transjakarta antara lain:

Tabel 4.3
Operator bus Transjakarta
No Nama Operator Lokasi Pool

I PT. Jakarta Express Trans (JET)  Pinang Ranti

2 PT. Trans Batavia (TB) Perintis
Kemerdekaan
3 PT. Trans Batavia (TB) Rawa Buaya

4 PT. Jakarta Mega Trans (JMT) Kampung Rambutan
5 PT. Jakarta Trans Metropolitan Depo H bekas PPD

{IJTM) Kramat Jati

6 PT. Ekasari Lorena Transport Ceger
(LRN)

7 PT. Primajasa  Perdanaraya JL. Suci-Cijantung
Utama (PP)

8 PT. Bianglala Metropalitan Pinang Ranti

9 PT. Trans Maydpada Busway Liki

Sumber: Profil Transjakaria 2010

Tiap pekerjaan vang dikerjasamakan memiliki pengawasan teknis,
administrasi dan keuangan. Keeepatan bus maksimum selama beroperasi di dalam
busway adalah 50 km/jam kecuali ditentukan lain oleh Badan Layanan Umum
Transjakarta, Jumlah armada bus yang tersedia saat ini sebanyak 524 unit yang

dioperasikan berdasarkan rencana operasi yang terjadwal.



Bus yang dioperasikan harus layak falan dan memenuhi berbagai persyaratan

teknis dan administrasi, diantaranya*";

. Uji tipe instansi yang berwenang
2. Uji bejana tekan dari instansi yang berwenang
3. Uji mutu dari instansi yang berwenang
4. Uji pertama kelayakan jalan dan uji berkala dari instansi yang berwenang
5. Persyaratan administratif untuk beroperasinya kendaraan, seperti Surat
Tanda Nomer kendaraan, Pajak Kendaraan Bermotor,dll
. Sekurang-kurangnya mempunyat asuranst Torad Lost Only
Adapun spesifikasi bus Transjakarta antara lain:
Tabel 4.4
Spesifikasi Bus
No | Operator | Koridor Bus Type/Brand Total
Marcedes Hini Hino | Daewo Hyvundnl Huung Konodo
(i} 0 hai (Ol A
diesel) | qon | onG | fongy | NG B)
i AB}
| |PT. Jakarta | 1dan 10 | 28 63 91
Express
Trans (JET)
2 |PT. Trans| 2dan 3 2| 124 126
Batavia
{TB}
3 |PT. Jakartn | Sdan'7 29 22 L0 < 65
Mega Trans
{IMT)
4 | PT. Jakarta | 4 dan 6 51 10 6l
Trans
Metropolita
n (JTM)
5 | PT. Ekasari | 5,7 dan 8 34 13 47
Lorena
Transport
{LRN)
6 | PT. & dan 4 40 40
Primajasa
Perdanaray
a Ltama
(PP}

Sumber; Operavional Bus Badan Lavanan Umum Tronsjakaria 2041

* prafil Tran sfakarta 2010 hal 24




Perlengkapan tambahan selain standar karoseri saat bus dioperasikan

adalah sebagai berikut™:

Alat pemadam api ringan

Perangkat suara pengumuman halte tujuan

Perangkat tampilan (display) penunjuk waktu dan halte tujuan
Kotak pertolongan pertama pada kecelakaan

Peralatan radio komunikasi

Palu pemecah kaca

T

4.2.1.3 Spesifikasi Tiket

Tiket Transjakarta terdiri atas tiket kertas, tiket elektronik dan kartu EDC
JakCard. Tiket kertas berbentuk karcis dengan spesifikasi khusus yang berbentuk
security paper. Tiket elektronik berbentuk kartu elektronik dengan spesifikasi
khusus yang digunakan oleh  penumpang  khusus  busway  untuk  dapat
menggunakan jasa pelayanan busway yang terdirt dari single wip atau mulii trip,
namun savangnya tiket jenis ini sudah tidak berlaku akibat dari kerusakan mesin

dan putus kontrak dengan operator tiket.

Kartu JakCard merupakan kartu prabayar vang menggunakan teknelogi
Smart Card, chip dan telah memenuhi standart IS0 (imrernational Standard
Organization), menggunakan Contactless Myfare, yang diterbitkan oleh bank.
JakCard digunakan sebagai alat pembayaran mikro seperti pembayaran tiket

busway, ancol, parkir dan lainnya yang akan dikembangkan oleh bank.

= i



Gambar 4.4

Spesifikasi Tiket
Sumber:Peneliti 2011



Peningkatan penumpang  terjadi seiring dengan penambahan koridor
dimulai dengan tahun 2004 hingga saat ini rata- rata Transjakarta telah

mengangkut penumpang sebanyak 260.000 perjalanan per hari dan trendnya pun

semakin meningkat,
Gambar 4.5
Pertumbuhan Jumlah Penumpang
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Sumber: Badan Lavanan Umum Transjakarta 2011
4.3 Hasil Penclitian

Jakarta merupakan kota metropolitan terbesar keenam didunia. Sebagai
ibukotn Negara dan pusat pemerintaban Jakartn memegang peranan penting
tethadap perpolitikan, ekonomi dan bisnis nasional. Jumlah penduduk DKI
Jakarta vang mencapal Sembilan juta dan selalu bertambah disiang hari Karena
kata- kota satelit disekitar Jakarta belum lagi urbanisasi di tiap tahunmya yang
menambah ke kompleksan masalah di Jakarta. Angka kriminalitas yang tinggi,

macet, polusi, pengangguran dan kemiskinan menjadi polemik vang hingga saat
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ini sulit terpecahkan, namun selain itu Jakarta juga mengalami kemajuan yang
pesat.

Kemajuan kota Jakarta tidak diikuti oleh perkembangan transportasi masal
yvang menjadi basic need masyarakat sehingga masyarakal banyak yang
menggunakan kendaraan pribadi dalam menjalani kegiatan sehari- harinya.
Tingginva volume kendaraan tidak sebanding dengan lahan vang ada hal ini
mengakibatkan kemacetan vang [uar biasa di kota Jakarta. Pemerintah pun
mengambil kebijakan untuk membuat transportasi masal yang nyaman, aman,
cepat, manusiawi dan bertaraf internasional, yaitu Bus Rapid Transit yang saat ini
biasa kita sebut dengan Transjakarta atau busway. Saat ini sudah sepuluh keridor
yang telah beroperasi.

1. Koridor 1 (Blok M-Kota)

Transjakarta sudah mulai beroperasi sejak tanggal 15 januari 2004, kenidor
pertama yang dioperasikan adalah koridor yang membelah kota Jakarta melalui
salah satu jalur bisnis utama vaitu jalan Sudirman, jalan Thamrin, Harmoni dan
Glodok dengan rute Blok M — Kota. Salah saw dipilihnya koridor ini yaitu untuk
dikembangkan pertama kali adalah mengingat bahwa kawasan ini merupakan
kawasan yang mempunyal mobilitas komersial yvang tinggi dibandingkan dengan

kawasan lam.

Sejak tanggal 20 April 2011 busway di korndor ini mulai diterapkan jam
roalam, yaitu hingga pukul 23.00 WIB. Busway malam ini hanya melayani 10

halte dari 20 halte yang ada pada koridor Blok M-Kota, yaitu;
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Tabel 4.4
Wakitu Tutup Loket Koridor 1
Waktu Tutup Loket Transter Koridor 1

Blok M 23.00 WIB
Bunderan Senavan 2310 WiB
Bendungan Hilir 2312 WIB
Karet 2313 WIB
Halte Dukuh Atas | 23.14 WIB
Bunderan HI 2314 WIB
Sarinah 23.13WIB
Harmoni 23.06 WIB
Mangga Besar 23.03 WIB
Kota 23.00 WIB

Suntber:Peneliti 2011

Bus yang beroperasi pada koridor ini di operatori oleh PT Jakarta Express
Trans (JET) yang terdiri dari 62 Single hus yang berbahan bakar bio solar. Bus
nya di pasok oleh pemerintah (PPD) dengan tipe Mercedes benz dan Hino
berwarna merah dan kuning, Operator ini terbentuk akibat konsorsium, gabungan
dari trayek- trayek yang dulu pernah ada dan bersinggungan dengan jalur busway.

Sepertt yang dikatakan oleh Asisten Manajer Humas BLU Transjakarta (12), vaitu:

" JET dun TB it konsorsium, gabungan dari travek- travek yang dulinya
pernal ada, daripada nantinva jadi konflik berebut penumpang  atau
segala  macem, maka  dibuarlal  asosiasi tersebur yang  Kemuelian
hekeriasama dengan transjokarta sebagal operatar” (wawancara/tanzeal
29 April 201 L wawancara dilakukan Ruang rapar BLU Transjakarta)
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Koridor ini memiliki panjang rute 12,9 km dengan jarak rata-rata halte

630m, melewati halte- halte sebagai berikut:

Tabel 4.5
Halte Koridor 1
No Halte Akses Transit
JPO TPy PO Zebra [ TP O
{Ramp) | (Tangga) | {Ramp- Cross
Tangga)

I | Blok M Y
2 | Masjid Agung bl
3 | Bunderan A

Senayan
4 | Gelora Bung v

Kamo
5 | Polda W
i | Bendungan Al Karidor 9

Hilir
7 | Karet v
8 | Setia Budi A
9 | Dukuh Atas | 3 Koridor 4

dan &
10 | Tosari Y
11 | Bunderan HI N
12 | Sarinah v
13 | BI N
14 | Monas N
15 | Harmoni N Koridor 2,3
dan &

16 | Sawah Besar Y
17 | Mangga Besar Y
18 | Olimo W
19 | Glodok \
20 | Kota y

Sumber: Peneliti 2011
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4. Mendahulukan Pelanggan
Pelanggan pada dasarnya adalah pemilik dari pelayanan. tanpa pelanggan
maka pelayanan pun tidak akan pernal ada. Mereka mempunyai kekuatan untuk
menghentikan atau menghidupkan pelayanan, mengutamakan pelanggan secara
praktis dapat diartikan sebagai berikut:
a. Prosedur pelayanan harus dibuat demi kemudahan dan kenyamanan
pelanggan
b. Mengutamakan pelanggan vang berada di luar organisasi
c. Mengutamakan pelanggan yang tidak langsung menerima layanan
tetapi ikut menerima dampak dari pelayanan.

Trangjakarta sendiri memiliki pelanggan prioritas  yaitu  ibu  hamil,
manula’lansia, penvandang cacat dan anak- anak atau yang membawa anak
dimana aplikasi dari program ini adalah bahwa tiap penumpang prioritas harus
diberikan kuwrsi prioritas dan  seluruh  penumpang  transjakarta pun  harus
menyadarinya karena sosialisasinya hampir di setiap bus dan halte di pasangi

pemberitaliuan berupa stiker kursi prioritas.

Gambar 4.6
Stiker Kursi Prioritas
Sumber: Peneliti 27 januari 2011
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Berdasarkan wawancara peneliti dengan pegawai transjakarta baik On Board,
Barier, Pramudi, Patroli maupun penumpang transjakarta koridor | (Blok M-
Kota) mercka mengetahui dengan baik mengenal penumpang prioritas ini

menurut Patroli Harmoni (15}, beliau mengatakan:

“Penumpang priovitas ity vang cacat, ibu hamil, fansia, ibu- (bu bawa anak
pasti  lewar  amtrian bhusus,  mamanve  juga priovitas omba”
fwawancarafangeal 17 April 2001 ‘wawancara dilakuban df halte Harmaoni)

Hal senada pun diungkapkan oleh On board koridor 1(1;1, ). yaitu

“va pasti mgedaludnin penvandang cacar, ibu hamil, anak- anak, lansia

mbak " (wawancararangeal 1 Apeid 2001 swvawancara dilakukan di bus JET

(I8}

Biasanya penyandang cacal atau penumpang prioritas lainya naik dari tempat
penurunan, Ketika penumpang yang ada di dalam bus itu turun maka naik lah
penumpang prioritas dari tempat penurunan ini schingga penumpang prioritas
tidak harus mengantri dan berdesak- desakan bersama penumpang biasa, di dalam
bus pun jika memang sangat penuh atau tidak ada tempat duduk maka On Board
meminta penumpang lain untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas
ini.

Penumpang normal atau penumpang biasa pun menyadari mengenai
penumpang prioritas, bahwa mereka harus merelakan kursinya bagi lansia,
penyandang cacat, anak- anak, ibu hamil atau ibu yang membawa anak. Menurut

para penumpang normal/biasa yang telah diwawancara oleh peneliti mereka mau

merelakan kursinya atau sekedar membantu penyandang cacat atau penumpang
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prioritas lainnya mengakses bus Transjakarta. Berikmt pernyataan Ari (L)

seorang mahasiswa yang peneliti wawancarai di halte Harmoni:

“Kalo ada penvandang cacal ataw pemompang priovitas lain mah sava mau
kasi duduk donk " fwawancara/taneeal 12 April 2011 ‘wawancara dilakiukan
oi halte Harnoni Jakaria)

Hal ini senada dengan penuturan Rosa (1,44 sebagai berikut:

“Save mau bantu pemvandang cacat™ (wawancaradtanggal 5 Aprit 2001
Mwawancara dilokukan di halte Rs istam Jakarta) (wawancara/tangeal 5
April 200 Avawancara dilakukan di halte Re Islam Jakarta)

Banyak sekali penyandang cacat yang menggunakan koridor ini, karena selain
berada di daerah segitiga emas rute ini juga amat strategis, selain itu juga terdapat
Yavasan Pembinaan Anak Cacat vang berada di daerah Blok M. Biasanva
penumpang penyandang cacat banyak ditemukan pada halte transit seperti
Harmoni, Bendungan Hilir dan Dukuh Atas |, namun ada juga vang sudah
menjadi langganan seperti yang berada di halte Mangga Besar. Ada beberapa tuna
netra yang menjadi langganan busway dari halte ini, hal ini sesuai dengan
penuturan Barier Mangga Besar (1,4, ) (Koridor 1), sebapai berikut:

“Sering banger adu penvandang cacar i halte ini ada lima orang yvang

biasanye lewat sini mbak, tuna petra semuanva, biasanva pagi fam 8 atau jant

9 kalo malem jam 10" (wawancara/tanggal 1 April 2001 ‘wawancara
dilakukan di halte Mangea Besar,Jakarta)

Sikap petugas yang memprioritaskan penvandang cacat juga ditunjukan
dengan pelayanan khusus terhadap penyandang cacat. yaitu dengan menutun
penyandang cacat menaiki bis transjakarta atau mengantarkan penyandang cacat
menuju halte transit. Hal ini juga diungkapkan oleh An (L) penumpang

transjakarta, yvaitu;
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“Pelayanan dari pegawainya fuga baik pernah sava har i penvandang
cacat i amter  sampe  mransit herikwinva sama petugasnya
fwawancaradtangeal 12 April 2001 Swawancara  dilakekan  df halie
Harmoni Jakaria)

Hal senada diungkapkan oleh Barier Mangga Besar (14,) (Koridor 1), vaitu;

“Kursi roda pernah ade lewar sini tapi Cuma sekali wakte ite, it juga
dibopong soaliva k, kita jugae bantu bopong sampe bus ™ (wawancara/tungeal
P April 2001 Awawancara dilakokan df halee Mangga Besar.Jukarta)

Berdasarkan pada penjelasan diatas menurut peneliti petugas dan penumpang
biasa/normal sudah paham mengenai siapa penumpang prioritas namun sayangnya
infrastruktur tidak memadai untuk mendahulukan penyandang cacat sehingga
mercka harus dibantu dan memberikan kesan ketidakmandirian. Pada umumnya
Penumpang biasa mengerti dan bersedia memberikan kursinya untuk penumpang
yang membutuhkan walau terkadang masih ada penumpang yang belum memiliki
kesadaran untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas.

b. Sistem yang Efektif

Sebuah proses pelayanan perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang halus (Sofi
systent) vaitu sebuah tatanan yang mempertemukan manusia satu dengan manusia
lainnya. Pertemuan semacam itu tentu melibatkan sentuhan- sentuhan emosi,
perasaan, harapan, keinginan, harga diri, penilaian, sikap dan prilaku. Agar
berhasil merebut hati pelanggan maka proses pelayanan ini harus berjalan secara
efektif. artinya mengungkit munculnya kebanggaan terhadap diri petugas dan

membentuk citra positif di mata pelanggan,
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Pelayanan juga perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang nyata (Hard Svstem),
yaitu tatanan yang memadukan hasil- hasil kerja dari berbagai unit dalam
organisasi. Perpaduan ini harus terlihat sebagai sebuah proses pelayanan yang
berfangsung dengan tertib dan lancer di mata pelanggan, Dari segi desain dan
pengembangannya, setiap  pelayanan  selayaknya memiliki  prosedur yang
memungkinkan perpaduan hasil kerja ini dapat mencapai batas maksimum, yang
dapat menjadi pendukung pada sistem ini adalah perangkat keras/fisik seperd
sarana dan prasarana, infrastruktur dan fasilitas.Pada kategori ini peneliti memberi
perhatian yang berbeda terhadap Sofi Swsiem dan Hard System dan akan

rembahasnya satu persatu,

[ Saft Svstem

Transjakarta mempunyai moto 4 5 ( senyum, sabar, sapa. santun) untuk
semua pegawal transjakarta dimana moto ini ada di setiap name fog petugas baik
Barier, On Board bahkan pengendali transjakarta juga memakainya. Konsep yang
digunakan manajemen transjakarta yang menjadikan moto 4 8 ini diterapkan ke
dalam soff sywtem transjakarta amatlah bagus dengan harapan pegawai transjakarta
dapat bersikap sesuai 4 S dan dapat menjadikan citra transjakarta berbeda dari
sistem transportasi lainnya, namun dalam implementasinya konsep 4 8 i

ternyata sulit diterapkan masih ada beberapa petugas yang kurang ramah.

Hal ini seperti vang diungkapkan Ari (I)) seorang penumpang transjakarta

koridor 1 {Blok M- Kota):
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Uk natk busway hampiv empar tahun, Sesvum mal kweang bavanva
(wawancara/tanggal 12 April 2001 Awawencara difakukan df halte
Hurmoni Jakarta)

Hal senada juga disampaikan oleh Rosa(ly, ), seorang penumpang transjakarta

koridor | {Blok M- Kota), vaitu:

“Kadang senvum kadang engza Cuma kalo lagi rame biasanya ga semvum
sih mba, cape mungkin mba' (wawancara/tanggal 5 Apeil 2001 ‘wawancara
difakukan df halte Rs Istam Jakarta)

Peneliti juga mewawancaral petugas dan menanyakan perithal keramahan mi
untuk mengetahui faktor yang menyebabkan hal ini dapat terjadi padahal jelas-
Jelas moto 4 5 tersebut ada kata “Senyum™ dan “Sapa”™ yang menjadi akar dari

keramahan. Barier Mangga Besar (154 ) (koridor 1) menyatakan:

“Kalo senvum vah tereamtune mood sth mba, Cuma kalo ada penumpang
vang bikin kesel gitu valy gimana mau sewvum juga mba” (wawancaradongeal
{ April 2001 Awawancara dilakukan di halte Mangga Besar Jakaria)

Hal senada juga dinyvatakan oleh On Board Koridor 10150, vaitu:

“Kan harus 4 § mba, vaaa pernah sihh mba ga semyum kalo emang lagi gu
enak  bgr o swasananva  kavd  cape  atau bpener-  bener  orowded”
fwawancara/tanggal 1 April 20011 ‘wawancara ditakukan di bus JET (108)

Patroli harmoni (1,5} pun mengungkapkan hal yang sama, yaitw:
“Kalo lagi jam pulang kerjo ataw jam rame susah senvam, hadoang
pentanpangiva fuga susah diatur, main nyverobart aiall” twawancaratanggal 7
April 2081 Awvawancara dilakekan o halie Harmoni)
Senyum, sapa, sabar dan sopan bukan hanya di terapkan pada On Board dan
Barier saja nkan tetapi juga diterapkan pada pramudi. Pramudi transjakarta juga

berbeda dengan pramudi yang ada pada meda transportasi lainnya. pramudi

transjekarta dipilih melalui sistem seleksi dan uji coba, sebab mengemudikan
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transjakarta ity berbeda dengan mengemudikan bus biasa yang melenggang di
Jalur umum. Permasalahan yang sering terjadi adalah seringkalinyy terdapat gap
vang cukup jauh antara bus dan halte, sehingga membuat penumpang khususnya
penyandang cacat kesulitan dalam mengakses bis, selain gap ada juga
ketidaksamaan antara onggi halte dan tinggi bus karena median halte atau bus
vang dibuat tidak merata dari awalnya seperti yang terjadi pada halte Kota busnya
tebih rendah dari pada platform halte, atau sebaliknya terjadi pada halte Sawah
Besar busnya lebih tingpi dari pada platform halte.

Gap vang terjadi dapat disebabkan oleh dua hal pertama. kesalahan pramudi
yvang memberikan pgap halte terlalu jauh. Kedua, infra struktur yang kurang
memadai, Pada kategori soff system jika pramudi memberikan gap terlalu jauh
maka pramudi telah melanggar system 48. Pada koridor | (Blok M- Keta) gap
vang diberikan pramudi pada umumnya masih dalam tahap vang wajar sekitar 5
hingga 20 cm. Pramudi (1,2,) Jakarta Express Trans ini mengaku jarang
memberikan jarak vang jauh antara bus dan halte namun juga tidak bisa terlalu
rapat, berikut pengakuan beliau:

“Jelas ngatur jarak sema holte, ga bisa fuge terlalu rapat, bahava,”

fwawancaradanggal 16 April 200 1 hwawancara ditakokan o Pul Blok M)

Berdasarkan informasi diatas menurut peneliti pencrapan system 4 § di
koridor 1 {(Blok M- Kota) terutama pada On Board dan Barier masih belum
maksimal sedangkan pramudinya masih bisa dikatakan ramah karena gap yang

terjadi dapat diminimalisir dengan baik.
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I Hard System

Pemerintah DKI Jakarta selaku duty barier vang mengemban tugas untuk
melindungt rakyat DKI Jakarta kemudian merencanakan dan membuat sistem
transportast masal vang dapat mengakomodir kebutuhan rakyatnya, yaitu Buos
Rapid  Transit  Transjakarta dimana pembuatannya  direncanakan  juga
mengakomodir kebutuhan penvandang cacat, hal ini jelas di sampaikan oleh Staf
Seksi Fasilitas Pendukung Bidang Manajemen Rekayasa Lalu Lintas Dishub Prov
DKI Jakarta (1), vaitu;

* Dinas perhubungan bidung manajemen rekayasa lalu linias merencanakan

pembuatan JPO dan halte, sedangkan wntuk bus ada di bagian pengadaan di

sekertarial dinay perhubungan. Untul busnva sendivi ada kursi khiusus bagl

pemvandang eacat dan JPOwva kita buat ramah kepada penvandung cacat

dimana JPO tersebut ada ramprva unik memudahion pengguna kursi roda”

fwawancaratanggal 25 Mei 200 Lvvawancara dilakukan di Kantor Dishub bagian

MRL Prov DK Jakarta |

Hal imi juga di dukung oleh Ketua Komisi B DPRD Provins: DKI Jakarta (Is):

Kalo wunttek masalalh penvandang cacat of ransjakarta, transjakarta emainge

sudah i desaign unink penvandang cacal vah. (wawancaratangeal 31 Marer

200 Iwawancara dilakukan di Kantor DPRD Prov DKT Jakarta

Jika membicarakan aksesibilitas, berarti patut diperhitungkan bagaimana cara
penyandang cacat mengakses dari luar halte kemudian masuk halte hingga
menaiki bus. Aksesibilitas sebelum memasuki halte adalah trotoar, trotoar vang
ada pada jalan- jalan vang ada pada kota Jakarta ini dibuat asal- asalan dan sangal
tidak ramah penyandang cacat, tack tile yvang ada pada trotoar seharusnya dapat

digunakan menjadi petunjuk bagi tuna netra, namun ek file yang ada hanya

menjadi hiasan saja, selain ito tiang- tiang Kecil yang ada di trotoar dibuai merapat
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dengan alasan agar tidak dapat dilewati tukang ojek atau motor, namun fungsi
sejati dari tiang atau pembatas tersebut harus nya dibuat renggang agar pengguna

kursi roda dapat akses trotoar.

Gambar 4.7
Tack tile dan Trotoar
Lokasi: Trotoar depan GBK
Sumber: Peneliti 10 Juni 2011

Aksesibilitas saat menuju halte adalah Jembatan Penyebrangan, Zebra Cross,
atau Terowongan Penyebrangan, Akses yang banyak terdapal pada Transjakarta
adalah Jembatan Penyebrangan Orang yvang beberapa di lengkapi fasilitas lift
namun rusak, yang istimewa dari jembatan penyebrangan orang yang dibuat oleh
dishub DK jakarta untuk akses transjakarta adalah jembatan penyebrangan orang
dengan ramp yang dapat mempermudah akses penyandang cacat. khususnya
pengguna kursi roda.

Kelandaian ramp yang ada pada jembatan penyebrangan ini menurut hasil
penelitian wisata akses busway pada Juni 2010 hanya 1:9 sedangkan kelandaian
minimum menurut SK Gubernur DKI Jakarta no 66 Tahun 1981 tentang
Ketentuan Penyediaan Sarana/Perlengkapan  Bagi  Penderita  Cacat  Pada

Banpunan-Bangunan  Fasilitas umum, Pusat Pertokoan/Perkantoran Dan
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Perumahan Flat adalah 1:12, sehingga wang terjadi adalah sulitnya akses
penyandang cacat pengguna kursi roda pada halte busway dan membuat pengguna
kursi roda tidak lagi menaiki transjakarta, karena selama penelitian peneliti sama
sekali tidak menemukan pengguna Kursi roda menaiki transjakarta yang pada
akhimya penelitt berkunjung ke Yayasan Pembinaan Anak Cacat dimana
mayoritas penyandang cacat disana adalah pengguna kursi roda, hal ini juga
didukung oleh pernyataan Wakil Kepala Sekolah Yayasan Pembinaan Anak (1)),
beliau mengatakan:

“Kalo petugasava ok lah mba, 1api infrastrekoenva i lho emang

keadaannya seperti itn apalagi buat vang kursi roda, sulic. Jadi munghin pada

kapok naik  rransjokarta”  (wawancaradangeal 9 Juni 200 Dwawancara
dilafukan df Kantor Yayasan Pembinaan Anak Cacat )
Hal senada juga diungkapkan oleh Pengurus Harian Yayasan Lembaga
Konsumen Indonesia (17}, berikut penuturan beliau:

“Bary saja sava melaiukan dial public kepada masyarakat, bavn 2 mingeu
ini, kalo pepgaduan penvandang cocar kebanvakan dari mereka mengeluh
mengenal nfrastruktee artinve tidek mengakomodiv alsesibilitas penyandang
cacat, misalnya halte dan JPO it kan jelas misalnva kerika dibikin berundalk-
undak, itu kan tidak pro terhadap penvandang cacat kavena meveka tdak bisa
akses. " (wawancaradanggal 27 Mei 200 Dwawancara  dilakukan  di
perpustaiaan Yavasan Lembage Konsumen Indonesia )

Melihat hal ini pun peneliti tertarik untuk mencoba akses transjakarta dengan
menggunakan kursi roda. Pada Sabtu 11 Juni 2011 akhimya peneliti mencoba
menggunakan kursi roda dalam mengakses bus transjakarta. Peneliti mencobanya
pada halte Masjid Agung, ternyata memang kelandaian daripada ramp yang ada
pada jembatan amatlah kurang harus ada orang yang membantu mendorong dari

belakang jika tidak maka akan sangat berbahaya, bisa jatuh ataupun mundur

kebelakang.
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Kesulitan pemerintah pada awal pembuatan jembatan ini adalah proses
pembebasan lahan yang amat rumit sehingga vang dapat terealisasikan hanya [:9
saja, hal im  diakul oleh Staf’ Seksi Fasilitas Pendukung Bidang Manajemen

Rekayasa Lalu Lintas Dishub Prov DEI Jakarta (14), beliau mengatakan:

“Permasalahan  yvang ada & lapangan  adalal keterbutasen lahan  apabifa
e bangion sudit ramp _1-&113 panjang dan fondal bagi penilik gedung swasta yang
ditutupi oleh vamppihak gedung tidak terima apabila gedung mercka teriutup,”
wawancara/tangeal 25 Mef 200 Lhvawancars dilakukan df Kantor Dishub bagian
MRL Prov DKI Jakarta |

Hal senada juga diungkapkan oleh staf Dwernational  Transportation for
Development Policy (1), yaitw

Pala pikiv pemerintah kita kan gimana ngebangun supayva ga mahal, gimana
kalo tlangin pembebasan lahan, padahal svarar aksesibilitas kelandaian harus
17 araw 1:20, tapi kalo kite menyvediakan kemivingan segitu kita butul
lehan.mereka  males  mengadakan  pembebasan  lahan  wkut  ribet
(wawancaradangeal 20 Meil 2001 ‘wawancara difakukan df reang rapat ITOP)
Hal ini sangat disayangkan mengingat fungsi awal pembuatan jembatan
dengan ramp adalah untuk akses pengguna kursi roda namun saat ini jembatan
tersebut sama sekali tidak akses bagi pengguna kursi roda. Setelah melalui
jembatan, aksesibilitas selanjutnya adalah memasuki halte untuk memasuki halte
penyandang cacat atau penumpang biasa harus melewati pintu karcis yang saat ind
sudah rusak, namun hal ini tidak dapat dilakukan oleh pengguna kursi roda
sehingga biasanya pengguna kursi roda melewati pintu darurat itu untuk halte
vang pintu daruratnya cukup untuk dilewati pengguna kursi roda, jika pintu
darurat tidak cukup dilewati penggguna kursi roda opsi selanjuinya adalah

membopong penumpang, melipat kursi rodanya kemudian kursi rodanva diangkat,

baru pengguna kursi roda dapat masuk ke dalam halte. Hal ini seperti diutarakan



146

oleh Danu (I)75) pengguna kursi roda yang pernah naik dari halte Masjid Agung,
berikut penuturannya:

“Waknu itw pernah naik busway man ke Kota Tua dart halre Masjid Apung,

remipnva Hnget bet jadi wakte e didorong, sampe haltenya ga bisa masuk

Jadi aku digendong dan kursi roda ky diangkat” cwowancavaianggal 9 Juni

2008 fwawancare difakukan i puang kelay YPAC )

Akses berikutnya adalah menunggu bis, hal yang biasanya menjadi keluhan
pengguna transjakarta adalah waktu tunggu bis selanjutnya atau biasa disebut
dengan Headway. Headway yang terjadi pada koridor 1 (Blok M- Kota) biasanya
berkisar antara 5 hingga 10 menit, tidak terlalu lama karena selain armadanya
vang memadai bahan bakarnya pun berisikan bio solar sehingga tidak perlu
mengantri di SPBBG dengan bus dari koridor lain, hal ini seperti dikemukakan

oleh pramudi koridor 11,2, vaitu:

*Headway Jurang  telar  kok  sava,  soalmva  kite  isi solar  de"
fwawancaradianggal 16 April 200 Livawancara dilakokan di pul Blak AL

Alkses selanjutnya adalah akses memasuki bis, seperti yang pernah peneliti ulas
pada ulasan sebelumnya untuk menwju bis itu biasanya ada gap platform, yaitu
gap antara bis dan halte sekitar 20 em atau bis tidak sejajor dengan halte selain
memang karena personal pramudinya, ada juga hambatan teknis secara infra
struktur pada masalah ini. Seperti yang pernah peneliti ulas pada kategori soft
system, gap yang terjadi pada koridor ini berhasil diminimalisir oleh pramudi,
walau memang masih ada gap sekitar 5 hingga 20 em vang tidak dapat dihindari.
hal ini dijelaskan oleh staff furernational Transportation for Development Policy

(1), yaitu:
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“Persoalannyva skr pap amtara platform dan bis i kadang bervariasi hal it
dikarenckan fasifivas fistknva, jadi di soat pembuatan fasilitay halte ity sering
hanger tidak memperharifan hal i, mereka mawonva 10 em, jadi go jeblos, tapi
persoatannva sekarang halte akan berdivi diatas median (falan), kenapa suka
aelat javak antara halte dan bis ataw kadang his lebil tingei atau lebilt rendah
dari halte it karena dishub yveng pada saar it membangun halie tidok
memperhatikain hal tersebut” (waowancaradangea! 20 Mei 2001 /wawancara
dilakukan di ruang rapat ITDF)

Berdasarkan petikan wawancara tersebut dijelaskan balwa Dinas Perhubungan
Provinsi DKI Jakarta, tidak memperhatikan keadaan jalan saat membangun halte
sehingga tinggi bus kalah oleh badan halte atan sebaliknya. Tidak adanya
koordinasi yang tepat antara dinas Perhubungan Provinsi DKI Jakarta juga
menjadi penyebab adanya gap mi. Untuk menyiasati hal ini dipasanglah cruh,
pada awalnya jarak yvang akan diberikan antara bus dan halte itu 10 cm akan tetapi
cruh yang dipasang itu berjarak 15 cm sehingga tidak dapat memberikan jarak
vang ideal, berikut penuturan statf lnrernational Transportation for Development
Policy (1y), yaitu:

“Kamu tau kan crub diatas median v ada crud hadang- kadang meveta
menempatkan crh dengan bis agak fauh, gimana bisa ada jarak 10 cm kaalo
Jarvak bis ke crub dtu sudah 15 em. Sebenernye ada vang namanva Kassel crub,
Jadi dia miring, bait bus bisa rapet ama crub dan bisa pas. Jadi fasilitas emang

tidak  divediockan  darvi  awal  wntuek  aksesibilitas peivandang  cacar
fwawanearatanpeal 20 Mei 2001 rwawancara dilakukan di ruang rapat ITDP)

Gambar 4.8
Teknis Gap
Sumber: Cape Town courtesy of City of Cape Town — HHO Africa & ARG
Design
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Akses selanjutmya setelah masuk ke dalam bis adalal audiovisual, Sistem
Audiovisual yang ada di koridor 1 menurut observasi peneliti sebagai berikut:
Tabel 4.6

Audiovisual Koridor 1
No Bus Tanggal Pukul Audiovisual

1 JET 008 235 April 2011 13.05 WIB Mau
2 JET 031 25 April 2011 13,30 WIB Mati
3 JET 048 25 April 2011 15.05 WIB Hidup
4 JET 087 25 April 2011 1630 WIB Mati
5 JET D44 25 April 2011 1 7.00 WI3 Hidup

Sumber: Peneliti 2011

Ada 5 bus yang peneliti naiki dalam satu hari namun beda waktu, dari 5 bus
hanya terdapat 2 bus vang sistem audiovisualnya hidup selebihnya mati hal imi
disebabkan adanya kerusakan pada kaset atau seringan audiovisual, seperti
display dan audio tidak sama, hal ini seperti yang diungkapkan oleh Pramudi
kondor (12 )

“Audiovisual tadi nvala, kalo ga nvala biasanva karena rusak vaa bisnva kan

sudah lama jadi ade gangeuan, ga boleh lah kalo tidak dinvalain nanti kena

SP" twawancaroanggal 16 April 2001 ‘wawancara dilakukan di prd Blok M )

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti Aksesibilitas Penyandang
Cacat Fisik (Difabel) Pada Sarana Layanan Transjakarta koridor | (Blok M- Kota)
adalah buruk Perfama, akses awal seseorang ingin menaiki transjakarta adalah
trotoar, walaupun trotoar bukan kewenangan transjakarta melainkan kewenangan
Dinas Pekerjaan Umum, akses trotoar menjadi penting karena merupakan pijakan

awal sebelum memasuki jembatan penyebrangan. Trotoamnya saja sudah tidak
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aksesibel bagi penyandang cacat, baik dari desain teck filenya untuk tuna netra
maupun kemiringan trotoar bagi pengguna kursi roda, dar awal saja kendala yang
ditemukan penyandang cacat sudah amat berat. Kedwa, akses jembatan
penyebrangan, akses jembatan penyebrangan terutama jembatan penvebrangan
dengan ramp fidak dapat diakses sama sekali oleh pengeuna kursi roda kecuali
ada seseorang yang membantu mendorong karena kelandaian yang ada pada
jembatan penyebrangan dengan ramp ini pada umumnya adalah 1:9, sedangkan
kelandaian minimum yang dapat diakses oleh pengguna kursi roda adalah [:12.
Menjadi cacat, memiliki kelainan fisik dan menjadi seorang penyandang
disabilitas bukan lah pilihan mereka, tidak ada yang dapat membantu mereka
mandiri  selain  pemerintah  dengan kewajibannya sebagai  public servan.
Kewajiban Megara dalam perspektif hak asasi manusia ada tiga, yaitu obligation
to respect (kewajiban untuk menghargai), ebligation to protect (kewajiban untuk
melindungt) dan ebligation o fulfill (kewajiban untuk memenuhi) dimana jika
MNegaras melanggar salah satunya maka akan terjadi pelanggaran Hak Asasi
Manusia. Melindungi bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah Indonesia
adalah kewajiban Negara termasuk penyvandang cacat, hal ini sudah sangat jelas
dipaparkan pada preambule Undang- Undang Dasar Negara 1945 alinea ke empat,
selain itu hak penyandang cacat juga telah dilindungi oleh dunia. Jakarta sendin
Juga memiliki Surat Keputusan Gubernur DK Jakarta No 81 tabun 1981 tentang
Ketentuan Penyediaan Sarana/Perlengkapan Bagi Penderita Cacat  Pada
Bangunan-Bangunan  Fasilitas wmum, Pusat Pertokoan/Perkantoran Dan

Perumahan Flat dimana didalamnya terdapal berbagai peraturan teknis yang
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fengkap mengenai kebutuhan penyandang cacat dari mulai kelandaian trotoar dan
ramp hingga ukuran toilet bagi penyandang cacat pun sudah ada perencanaannya
dan Surat Keputusan Gubernur No 140 tahun 2001 tentang Tim Aksesibilitas
Sarana Dan Prasarana Bagi Penyandang Cacat Di Wilayah Provinsi DKI Jakarta,

Pemerintah DK Jakarta sudah memberikan janji berupa regulasi vang telah
disahkan dan ini harus dipenuhi karena jika tidak Negara akan melakukan
pelangparan Hak Asasi Manusia vang disebut pelanggaran by commission.
Faktanya saat ini adalah pembangunan halte transjakarta dimana juga terhitung
sebagai pembangunan gedung sangat tidak memenuhi syarat aksesibilitas
penyandang cacat. Hal ini dikarenakan pemerintah tidak memiliki kekuatan atau
keinginan yang kuat dan menjadikan aksesibilitas penyandang cacat schagai
prioritas mengingat budaya sebuah Negara dapat dilihat dari moda transportasi
masalnya. Ketipa, akses memasuki halte yang juga sulit karena adanyva mesin tiket
elektronik yang tidak berfunpsi afies rusak, Tuna netra yang belum terbiasa
menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini. Pengguna kursi roda
bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte, hal ini sangat
merepotkan dan jelas tidak aksesibel.,

Keempat, adanya Gap platforsatau gap antara halte dan bus ini selain
membuat akses terhambat juga sangat membahayakan walau sudah diminimalisir.
Kefima, sistem audiovisual yang bobrok, kadang hidup namun sering pula mati.
Kerusakan vang ada tidak segera diperbaiki, padahal pada rencana operasi yang
dibuat oleh transjakarta mewajibkan setiap pramudi menyalakan sistem pengeras

suara dan visual yang telah disediakan sebelumnya. Hal ini membuat tuna netra
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dan tuna rungy kesulitan dalam mengakses sedang berada di halte mana mereka

saat itu,

¢. Melavani dengan Hati Nurani

Sebaik apapun desain dan prosedur sebuah pelavanan, akhimya tetap para
petugas pelayanan yang harus berhadapan muka secara langsung dengan para
pelangpan. Saat- saat terjadinya transaksi antar manusia seperti ini sangat
berharga. Penilaian pelanggan terhadap mutu pelayanan biasanya terjadi ketika

mereka bertemu muka langsung dengan petugas pelayanan.

Dalam transaksi tatap muka dengan pelanggan, yang utama adalah keaslian
sikap dan prilaku sesuai dengan hati nurani kita, kategori ini sebenarnya sangat
mendekati dengan soff system. namun pada kategori ini dibahas lebih jauh. Moto
transjakarta yang mengeunakan moto 4 S(Senyum. Sabar,Sapa,Sopan) secara

tidak langsung mengharuskan petugas untuk melayani dengan hati nurani.

Untuk mewujudkan pelayanan dengan hati nurani masuk ke dalam sistem,
maka harus ada pelatihan khusus bagi petugas. Transjakarta selalu mengadakan
pelatihan kepada setiap pegawai vang baro masuk dan mengadakan pelatihan
enam bulan sekali khusus Barier, namun pelatihan yang dilaksanakan oleh
pegawai transjakarta ini hanyalah secara teoritis, tidak ada pelatihan khusos dalam
menangani penvandang cacat, sedangkan penyandang cacat Khususnya pengguna
kursi roda membutuhkan penanganan khusus, skill ini yvang tidak dimiliki oleh
petugas transjakarta, hal ini seperti vang dikatakan oleh Barier Mangga Besar

(LIs41) . sebagai berikut:
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“Pelatihan ada sih palingan secara teori ajah, kalo training 4 hari, kalo
penvandang cacat paling teori wjuh” (wawancaradangeal 1 April 20101
Mvawaneara dilakikan df halte Mangea Besar Jakari)

Harusnya ada pelatihan khusus dengan menggunakan kursi roda misalnya,
atau pelatihan cara memperlakukan penyandang tuna rungu wicara, itu kan sulit,
Transjakarta bisa bekerjasama dengan organisasi penyandang cacat atau frainer
khusus dalam mewujudkan pelayanan melalui hati nurani ini, seperti yang
diungkapkan oleh Kema Umum Himpunan Wanita Penyandang Cacat Indonesia
{Lin), beliau menuturkan sebagai berikut:

“Harusnva ada pelatihan pegawai dalam menangan! penvandang cacar
karena ado trearment klusus terutama bagi pengguna kursi roda. Orang
berbuat baik kan biasa lah, kava nunten tuna netva,banty mendorong kursi
rodia atan sabar berbioara dengan tuna rungu, tapi good will nyva tidak ada it
vang susaht” (wawancaratanggal 26 Mei 2001 wawancara ditakukan df
kantor HWPCI Jakaria)

Kurangnya budaya tolong menolong pada rakyat Kota Jakarta juga
menjadikan pelatihan ini wajib diadakan, seperti vang diungkapkan oleh Pengurus
Harian Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (I7), beliau menvatakan sebagai
beriku:

“Savi kira standart nyva tidak terpenuhi hal inf dikarenakan kultur Indonesia,

mereka memang belum terbiasa untad membante sesama apalagl sesama

vang kurang dalam avii fisiknva sehingga havus ada semacam pelatihan agar
petngas terhiasa untuk cekatan menghadapi penvandang  disabilitas ini”
fwawancara/fanggal 27 Met 201 Vwawaneara  dilakukan di perpusiakoan

Yavasan lembaga Konsumen Indonesiv Jakarta)

Berdasarkan penjelasan  diatas menurut  peneliti, Transjakarta belum

memberikan sistem pelatthan vang baik terhadap pegawainya terutama dalam

melayani penyandang cacal, mendahulukan penumpang prieritas memang mereka
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mengerti namun cara memperlakukan mercka, cara bersikap dihadapan mereka,
petugas transjakarta masih bingung, maka dari itu diperlukan pelatihan- pelatihan
khusus bagi petugas transjakarta sebelum terjun ke lapangan.

d. Perbaikan Berkelanjutan

Pelangpan pada dasarmya juga belajar mengenali kebuwhan dirinya dar
proses pelayanan vang -ada. semakin baik mutu pelayanan akan menghasilkan
pelanggan yang semakin sulit untuk dipusskan karena untutannya juga semakin
tinggi dan kebutuhannya semakin meluas serta beragam,

Fenomena aksi — reaksi antara mutu layanan dan tuntutan pelanggan semacam
i akan terus bergulir. semakin lama semakin cepat, Fenomena ini telah memacu
untuk mampu terus- menerus memperbaiki pelayanan, Transjakarta sebagai
organisasi publik yang mengakomaodir kepentingan transportasi banyak orang juga
seharusnya selalu mengadakan perbaikan pada tiap tahunnya, namun fakta yang
ada di lapangan adalah bahwa tren kinerja transjakarta semakin menurun hingga
tahun ketujuh, hal ini dapat dilihat dari kualitas pelayanannya yang kian
memburuk, dulu ketika tahun pertama busway kata sapaan pasti ada seperti kata
selamat datang atau hati- hati dalam perjalanan, namun saat ini jarang terdengar.
Hal ini diungkapkan oleh Pengurus Harian Yayasan Konsumen Indonesia(l;),
berikut penuturan beliau:

“Kinerfa transfakarta dari tahun ke tahun sava Hhat mengalami penurunan,

hamyva trend penumpang nva vang mengalami ketaikan " (wawancara tanggal

27 Mei 200U wawancara  difakukan df perpustakaan  Yayasan lembaga
Konsumen Indonesia, Jakarta)

Hal yang sama juga diungkapkan oleh Wakil Kepala Yayasan Pembinaan

Anak Cacat (1), berikut penuturan beliau;
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“Kalo kinerfa biusa- biasa ya mba dari dulu, hanva awal- awalma ajah
bagus™ (wawancara/tanggal 9 Juni 200 wawancara ditakokan di kantor
YPAC Jukarta)

Penumpang ftransjakarta juga merasakan hal yang sama. Dinta ([s2)

menyatakan sebagai berikut:

“Kavanva kinerfo mitu-gitu afah deh dari awal, Cuma awal- awalnyva ajah sih,
kavena busway basic need jadi kita butuh banget” (wawancarafangeal 9
April 2011 Awawancara dilakukan di halte Kota Jakarta)

Transjakaria bekerjasama dengan pihak lain dalam merawat fasilitas vang ada,
setiap tahun transjakarta memberikan tender kepada pihak manapun yang bersedia
menjadi partner transjakaria dalam merawat fasilitas yang mereka punya, hal ini
seperti vang diungkapkan cleh Manajer Sarana dan Prasarana (1)), berikut

penuturan beliau:

“Uniuk perawatan projectiva kita tenderkan setiap rahiun kadang juga engn
bulan sekali, jadi semua vang rusak i kita list kemudian dianggarkan dan
kita renderkan, vang menawar paling mural dia vang menang va biasa lah
fender " (wawancarafanggal 3 Mei 200 D wawancara ditakukan oi kantor
manajer savana prasarana BLU TransJakaria)

Faktanyva berdasarkan temuan peneliti, pada koridor ini terdapat fasilitas lift
untuk penyandang cacat, vaitu terdapat di halte Sarinah, Tosari dan Stasiun Kota,
namun sayangnya fasilitas tersebut kini tidak dapat digunakan lagi. Saat ini Lift di
haite Sarinah sudah menjadi barang rongsokan, digunakan oleh pedagang disiang
hari dan digunakan oleh pengemis pada malam hari untuk tidur. Hal ini diakui
oleh salah satu penumpang transjakarta, Dinta (1y.2), Yaitu:

LA halee sarinady wh kotoor banger, banvak gelandangannyva kalo malem

dan gelap banget, ga banget deh” (wawancarafanggal 9 April 2011
Mvawancara ditakukan di halte Kot Jakarta)
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Lain halnya dengan lifi halte Tosari dan Stasiun Kota yang kini sudah tidak
berfungsi akibat dari tidak adanya budget dan misskoordinasi untuk penghantar
listrik pada lift. Seperti vang diungkapkan oleh Stal Seksi Fasilitas Pendukung
Bidang Manajemen Rekayasa Lalu Lintas Dishub Prov DKI Jakarta (1;). Berikut
pernyataan beliau:

. Untuk pengadaan i di halte sarinah wakou it ada pihak betiga, vang saar

ini PT itu sudah tidak ada aliay bubar, nama PT nyva saar itu adalah PT

Meraly Purifi. Lift nva sudah ada serah terima dengan dishub namun merk {ifi

tersebut adalal merk loma sehingga dishub sudit untek mevawatnva dan spave

part nyva tidak ada di Indonesia. Lift halte tosari sendivi merknva adalah

Mercedes, sempar berfungsi namun belum ada sevalt terima dari pilak ketiga

vang mengadakan lift tersebwt, vaituw gedung vang ada di sebelah halte

tosarifCity - Tower)  sehingga  vah, dishul  tidek  dapar  merawarmva™

fwawancaratangeal 25 Mei 200 wawancara dilakukan di Kantor Disheh bagian
MRL Prov DKT Jakarta )

Hal ini juga didukung oleh pernyataan ketua Komisi B DPRD Provinsi DK
Jakarta (ls), yang menyatakan bahwa budget lah permasalahan utama tidak
terawatnya tasilitas- fasilitas khusus penyandang cacat, berikut pernyataan beliaw:

“Uang masalohnva, dwitnva gada, jangan kan ngomengin transjakarta kamu

lat aje sekolah banyvaek vang mau roboh.” (wewancoratangga! 30 Marvet
200 Dwawancara dilekukan o Kantor DPRD Prov DKT Jakarta )

Hal ini sangat disavangkan mengingatl fungsi dari 1ifi tersebut adalah untuk
mengakomodir aksesibilitas penyvandang cacat, bahkan penumpang normal pun
bisa menggunakan lift ini. Lemahnya koordinasi dan sikap saling menyatahkan
oleh dinas terkait menimbulkan Kerugian yang luar biasa baik mor] maupun

materil atas kerusakan fasilitas untuk penumpang berkebutuhan khusus ini.
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Gambar 4.9
Fasilitas Lift Penyandang Disabilitas
Lokasi: Halte Tosari, Halte Kota dan Halte Sarinah
Sumber: Peneliti 29 Maret 2011
Koridor 1 ini amat istimewa karena selain koridor yang pertama kali
diluncurkan, koridor | ini juga menyediakan akses Terowongan Penvebrangan
Orang (TPO} yang berada di halte Kota. Pembangunan terowongan ini
menghabiskan rupiah yang tidak sedikit, namun saat ini keadaan TPO tersebut
tidak lagi seindah pembangunan awalmyva. Saat ini air mancurnya sudah tidak
berfungsi, toiletnya kotor dan lift nya mati, sehingga penyandang cacal pengguna
kursi roda tidak dapat akses halte ini. Selain itu, taman yang ada disekitar halte ini
tandus sehingga memberikan kesan kumuh. Setelah dikonfirmasikan ke pihak
transjakarta ternyata perawatan fhsilitas tersebut bukan menjadi kewenangan

transjakarta, seperti yang diungkapkan oleh Asisten Manajer Humas BLU

Transjakarta (1:), sebagai bertkut:
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“Kalo wntuk vang i halte Kota (o kewenangan dishub dan dinas
pertamanan yang ngurtsin tamanmya” (wawancoratangeal 29 April
200 wawancara ditakukan Ruang rapat BLU Transjakarta)

Hal serupa juga diungkapkan oleh konsultan BLU Transjakarta, Infernational
Transportation for Development Palicy (Iy), vaitu:

“Kalo untuk faman, kenapa s taman i stasivn kota vang ada di koridor 1 itu

wa keurus, karena ya bukan kewenangan Transfakaria it kewenangan Dinas

Pertamanan ' (wawancara/tanggal 20 Mei 2001 fvawancara didakukan di rugng
rapat ITDP)

Fasilitas yang tidak terawat terscbut dikarenakan pemerintah tidak punya
hudger lebih untuk memperbaiki  fasilitas tersebut, hal ini seperti yang
dikemukakan oleh Staf Seksi Fasilitas Pendukung Bidang Manajemen Rekayasa

Lalu Lintas Dishub Prov DKI Jakarta (1,), beliau menuturkan:

“Aksesibilitas penyandang cacat it ddak murah, burh dana vang banvak
sedungkan vang divrus oleh pemerintah Jokarca sendivi banvak bukan hanva
akses penvandang cacat saja akan tetapi ada pendidikan, keseharan dll Kami,
dishul  mengangearkan dana  akan  retapi  realisasinvae  yaah  begi”
fwawancara/tangeal 25 Mei 200 wawancara ditabukan o Komter Dishub
bagian MRL Prov DRI Jakarta )

Pernvataan Staf Seksi Fasilitas Pendukung Bidang Manajemen Rekayasa Lalu
Lintas Dishub Prov DKI Jakarta diperkuat oleh pernyataan Ketua Komisi B
DPRD Provinsi DKI Jakarta (<), berikut pernyataan beliau:

“Liang masalahnyve, dwitnva gada, jangan kan ngomongin transjakarta kamu

liat aja sekolah banvak vang mauw roboh, kamu mainnva di thamein sudivman

s, skeipsi kamu adalah shvipsi buar Negarva kave, df Jakarta mah standartnya

bisa jalan ajoh wda bagus" pwawancaratanggal 31 Marer 204 liwawaneara

dilakiban di Kantor DPRD Prov DET Jakarta
Berdasarkan penjelasan diatas menurut penelitl, Kinerja transjakarta koridor |

( Blok M- Kota) tidak ada peningkatan dan inovasi, cendrung monoton bahkan

menurun, tingginya demand penumpang  yang juga pastinva  menuntut
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peningkatkan standart pelayanan tidak diikuti oleh fasilitas yang memadai dan
sumberdaya manusia yang professional sehingga transjakarta terkesan begitu-
begitu saja tidak ada perubahan. Peneliti juga menemukan adanyva kerumitan
birckrasi yang dilhadapi oleh pihak transjakarta dalam mengadakan perbaikan fisik
atau infra struktur transjakarta karena bukan kewenangan pihak transjakaria,
namun keberadaannya sangat penting bagi kualitas pelayanan transjakarta seperti
tamarn, jalan busway. lift, jembatan penyebrangan orang dan lain- lain,

¢. Pemberdayaan Pelanggan

Memberdayakan pelanggan berarti menawarkan jenis- jenis layanan yang
dapat digunakan sebagai sumberdaya atau perangkat tambahan oleh pelanggan,
Pada koridor ini terdapat beberapa program pemberdayaan seperti kerja sama
antara city tower dengan Dinas Perhubungan Provinsi DEI Jakarta dalam
pembuatan lift halte tosari. kemudian pihak PT merah putih dalam pembuatan lift
halte sarinah.

Jak card sebagai alat bantu bayar yang memudahkan pengguna transjakarta
dalam bertransaksi (lihat Gambar 4.4) dapat juga digunakan pada koridor ini
Pengguna transjakarta juga dapat membeli minuman dingin di halte- halte tertentu
dalam mesin pendingin cocacola. Pada koridor ini transjakarta juga bekerja sama
dengan detik com dalam mengumumkan jam malam koridor ini (lihat Tabel 4.4).

sering pula diadakan wisata busway, seperti penuturan Humas transjakarta (I.),
yaitu;

“Waktu itu ada komunitas pembaca tintin waik busway kita serve dengan
cocacola, dari gelora bung karno sampai karvet, dari karet mereka naik
sepeda, hasanva kite sosialisasi via web, anak- anak swara ransjakaria
mh  sering  fhur” (wawancaredangeal 29 April 200 hwvawancara
dilakukan Ruang rapat BLU Transjakarte)

Kegiatan seperti wisata busway atau temu pelanggan sangat baik. namun

savangnya sosialisasi dari kegiatan ini masih belum maksimal, masih banvak
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penumpang yvang tidak tergabung dalam suara transjakarta atau info busway yang
belum mengetahui adanya kegiatan tersebut bahkan petugas pun tidak tahu,

sepertl penuturan penumpang transjakarta Dita (1,7, ), yaitu:

“Emang ada va kak?aku malah ga ran” (wowencaratanggal 13 April
201 1 Awavanecara dilakukan di halte Green Garden)

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti program pemberdayaan
pelanggan pada koridor ini cukup baik dapat dilihat dari usaha pemerintah daerah
dalam mewujudkan akses lift bagi penvandang cacat, walaupun saat ini lift
tersebut rusak, selain itu jak card dan cocacola yang juga memudahkan pelanggan
berjalan baik pada koridor ini, sering kali ada wisata busway ke kota tun yang
diselenggarakan oleh pihak lain seperti Yayasan Pembinaan Anak Cacat, namun
sayangnya terkadang kegiatan semacam ini masih kurang tersosialisasi dengan
baik schingga penumpang vang lain tidak mengetahui bahwa ada program
semacam temu pelanggan atau wisata busway.

2. Koridor 2 (Harmoni-Pulo Gadung)

Koridor ini mulai beroperasi pada 15 Januari 2006 dimana launchingnya
berbarengan dengan koridor 3. Koridor 2 melavani rute dari Pulo Gadung menuju
Harmoni. Sejak tanggal 20 Mei 2011 koridor 2 bergabung dengan koridor 3 ini
telah mengoperasikan jam malam yaitu hingga pukul 23.00 WIB. Tidak semua
halte akan dioperasikan pada jam malam ini hanya 19 dari 22 halte yang akan
dioperasikan.

Jam pelayanan terakhir di loket di Halte Pulo Gadung sampai dengan

Kalideres, sebagai berikut :
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Tabel 4.7
Waktu Tutup Loket Koridor 2 dan 3
Waktn Tutup Loket Transfer Koridor 2-3

Pulo gadung 33.00 WIB
Pulomas 23.06 WIB
Cempaka Timur 22 10WIB
Rs [slam 23.11 WIB
Rawa Selatan 2314 WIB
Senen 2317 wWiB
Giambir 23.24 WIB
Juanda 1328 WIB
Harmoni 23.060 WIB
Rs Sumber Waras 2325 WIB
Grogol | 23.24 WIB
Jelambar 23122 WIB
Indosiar 320 WIB
Jembatan Gantung 2315 WIB
Jembatan Baru 2311 wWiB
Rawa Buava 23 10WIB
Pesakih 23.07 WIB
Kalideres 23.00 WIB
Kwitang 2342 WIB

Srumber: Peneliti 2011

Bus vang beroperasi pada koridor ini dioperatori oleh PT Trans Batavia yang
semuanya merupakan single buy. Busnya memiliki tipe Daewoo berwarna biru
putih dan abu- abu, Untuk pelayanan koridor 2 kendaraan/bus berasal dari pool
Perintis Kemerdekaan. Sistem pelayanannya adalah insedental, artinya bisa
melavani koridor maupun gabungan koridor lainnya jika diperlukan/ dibutuhkan
dan ini berfaku pada semua koridor,

Koridor ini memiliki panjang rute 14 km dan jarak rata- rata antara halte 700-

800m, melewati halte- halte sebagai berikut:

Tahel 4.8
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No Halte Akses Transit
IPO PO IPO Zebra | TPO
{Ramp) | (Tangga) | (Ramp- Cross
Tangga)
| | Harmoni N Koridor 1,3
dan §
2 | Balai Kota y
3 | Gambir 2 y
4 | Kwitang v
5 | Central Senen y Koridor 5
6 | Galur v
7 | Rawa Selatan Y
& | Pasar Y
Cempaka Putih
9 | Cempaka bl
Tengah
10| Rs Islam Y
11 | Cempaka y Koridor 10
Timur
12 | Pedongkelan y
13 | Asmi v
14 | Pulomas J
15 | Bermis N Koridor 4
(khusus siang
hingga pukul
22.00)
16 | Pulo Gadung v
17 | Atrium Y
18 | RSPAD Y
19 | Deplu v
20 | Gambir | W
21 | Istiglal Y
22 | Djuanda v
23 | Pecenonzan '

Sunmiber: Penelivi 2010 1
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Pada koridor ini dibuat juga beberapa rute alternatif yaitu rute Pulo Gadung —
Kalideres yang menggabungkan koridor 2 dan koridor 3, rute ini dibuat untuk
mengurangi transfer pada halte harmoni. Ada 25 bus yang beroperasi pada hari
Kerja dan 30 bus pada hari libur, selain itu ada juga rute Pulo Gadung- Bunderan
Senayan yang hanya ada pada hari kerja. hanya ada 6 bus vang beroperasi pada

rute mi.

a. Mendahulukan Pelangzan

Berdasarkan wawancara peneliti dengan pegawai transjakarta baik On Board,
Barier. Pramudi. Patroli maupun penumpang transjakarta mereka mengetahui
dengan baik mengenai penumpang prioritas ini, sehab sosialisasinya amat baik
dengan ditempelkan stiker penumpang prioritas di setiap bus dan peringatan untuk
mendahulukan penumpang prioritas hampir di setiap halte (lihat Gambar 4.6)

Pada koridor ini jarang sekali ditemukan penumpang penyandang cacat,
hanya beberapa saja vang biasanya naik dari halte Rs. Islam, seperti yang
dituturkan oleh Onboard Koridor 2 (1;35). vaitu:

“"Kalo dikoridor 2 jarang mba penvandung cacar paling ada dard halte

rumal sakit isfam afel, funa neta” (wawancara/tanggal 5 April 2001
Mwawancara ditakukan di bus T8 (003 )

Hal serupa juea dituturkan oleh Sarier Rs Islam (Koridor 2) (1,45}, vaitu;
“Ada mbak runa netra 5 orang, vang duanyva suami istri basanya mereka

wdah  apal lewar-  lewamyva.. "fwawancaradanggal 5 Apeil 2011
Svawancara dilakidkan di halte Ry Tslam )

Biasanya penyandang cacat atau penumpang prioritas lainya naik dari tempat
penurunan. Ketika penumpang yang ada di dalam bus itu turun maka naik lah

penumpang prioritas dari tempat penurunan ini schingga penumpang prioritas
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tidak harus mengantri dan berdesak- desakan bersama penumpang biasa, di dalam
bus pun jika memang sangat penuh atau tidak ada tempat duduk maka On Board
meminta penumpang lain untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas

ini. Hal ini seperti vang divtarakan oleh ibu Tanti {1y, 2). beliau menuturkan:

"Biasanyva penumpangiva vang malalt ngevtiin sil mba, atau petugasinya

vang  bifang  kasih duduk samia penumpang prioritas”
Cfwawancaradtangeal 5 April 2001 wawancara ditakukan i halte
Rs dvlam )

Berdasarkan pada penjelasan diatas menurut peneliti petugas dan penumpang
biasa/mormal sudah paham mengenai siapa penumpang prioritas dan bagaimana
treatmentnya atau cara memperlakukan mereka. Pada umumnya Penumpang biasa
mengerti  dan  bersedia  memberikan  kursinya  untuk  penumpang  yang
membutuhkan walau terkadang masih ada penumpang yang belum memiliki

kesadaran untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas.

b. Sistem yang Efektif

Sebuah proses pelayvanan perlu dilihat sebagai sebuah sistem vang halus (Saft
spstent) yaitu sebuah tatanan yang mempertemukan manusia satu dengan manusia
lainnya. Pertemuan semacam itu tentu melibatkan sentuhan- sentuhan emosi,
perasaan, harapan, keinginan, harga diri, penilaian, sikap dan prilaku. Agar
berhasil merebut hati pelanggan maka proses pelayanan ini harus berjalan secara
efektif, artinya mengungkit munculnya kebanggaan terhadap diri petugas dan

membentuk citra positif' di mata pelanggan.
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Pelayanan juga perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang nyata (Hard Svstem),
yaitu tatanan yang memadukan hasil- hasil kerja dari berbagai unit dalam
organisasi. Perpaduan ini harus terlihat sebagai sebuah proses pelayanan yang
berfangsung dengan tertib dan lancer di mata pelanggan, Dari segi desain dan
pengembangannya, setiap  pelayanan  selayaknya memiliki  prosedur yang
memungkinkan perpaduan hasil kerja ini dapat mencapai batas maksimum, yang
dapat menjadi pendukung pada sistem ini adalah perangkat keras/fisik seperd
sarana dan prasarana, infrastruktur dan fasilitas,

Pada kategori ini peneliti memberi perhatian yang berbeda terhadap Sofi
Sysrem dan Havd Sysrem dan akan membahasnya satu persatu.

I Soft Sustem

Seperti yang telah dijelaskan oleh peneliti pada koridor 1 bahwa transjakarta
memiliki system 45 (Senyum, Sapa, Sabar, Sopan), namun implementasinya pada
koridor 2 (Harmoni- Pulo Gadung) ini amat rendah terbukti dari sikap petugas
vang kurang ramah terutama saat peak howr. Hal ini sesuai dengan perkataan
seorang penumpang transjakarta yang bernama Dinta (I, 2), vaitu:

“Kadang pada jutek sih nda, apalagi kalo wdah crowded n malem.”

(wawancaratanggal % April 2000 Avawancara  dilakukan o halte

Kota Jakarta)

Peneliti juga mewawancarai petugas dan menanyakan perihal keramahan ini
untuk mengetahui faktor yang menyebabkan hal ini dapat terjadi padahal jelas-
jelas moto 4 S tersebut ada kata “Senyum™ dan “Sapa” vang menjadi akar dan

keramahan. Berikut pernyataan on board koridor 2{1j54):
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“Kala sampe ada vang kurang ramal ity kavena ramai soalnva blasanya
thutan pusing fuga mba” (wawancara/tangeal 5 April 20010 Swawancara
dilakukan i bus TB (003 )

Peristiwa ini dapat terjadi selain karena rendahnya kedisiplinan petugas
transjakarta juga karena rendahnya pengawasan dari atasan transjakarta khususnya
masalah 4 5 ini. Keramahan juga harus dimiliki oleh pramudi transjakarta karena
pramudi juga termasuk frondiser atan petugas parda depan transjakarta yang
membentuk  citra transjakarta. Permasalahan  vang sering terjadi adalah
seringkolinya terdapat gap yang cukup jauh antara bus dan halte, sehingga
membuat penumpang khususnya penvandang cacat kesulitan dalam mengakses
bis. Seorang penyandang tuna netra yvang bermama Marsa pernah terperosok
diantara gap tersebut, dan serpat menjadi headline news di media cetak, hal ini
juga diakui oleh ibu Ariani, Ketua Umum Himpunan Wanita Penyandang Cacat
Indonesia {L;y), belian menuturkan:

“Wakt itu pernalt ada tuna netra yang jatuh, namanya Marsa jacd karena

ada jarak antara bus dan halte kan membahavakan,” (wawancaratangeal 26
Mei 2001 wawancara dilakedan di kantor HWPCT Jakaria)

Gambar 4.10

Gap Platform
Sumber:Peneliti 7 April 2011
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Pada koridor ini Gap biasa yang sering diberikan pramudi tidak tanggung-
tanggung bahkan sampai 20 em hingga 30 em. Adanya gap ini dikarenakan dari
personal pramudinya atau bisa juga karena infrastruktumya kurang memadai, hal
ini seperti vang dikatakan oleh Asisten Manajer Humas BLU Transjakarta (1.),

beliau menuturkan;

“Muasalalt gap di halte tw ada banyak faktor ada vang kavena pramudinga
tapi ada fuga hambatan karena infrastraktuenya ™ (wavwancara/tangeal 29
April 200 I wavwancara difakukan Ruang rapat BLU Transjakarta)

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti penerapan system 4 S juga
tidak mampu secara maksimal diterapkan pada koridor ini. terlebih pramudi Trans
Batavia yang tidak mampu meminimalisir gap antara bus dan halte karena hal
tersebut sangat membahayakan penumpang.

[ Hurd System

Transjakarta sudah di disain sejak awal untuk memenuhi  kebutuhan
penyandang cacat atau ramah penyandang cacat. Jika membicarakan aksesibilitas,
berarti patut diperhitungkan bagaimana cara penyandang cacat mengakses dari
luar halte kemudian masuk halte hingga menaiki bus. Aksesibilitas sebelum
memasuki halte adalah trotoar, trotoar yang ada sepanjang jalan di koridor 2
(Harmoni- Pulo Gadung) jauh dari kata layak terutama bagt penyandang cacat dan
pengguna kursi roda. Tidak ada seck rile dan kelandaian pada trotoar bahkan
banyak digunakan oleh pedagang kaki lima dan tempat pangkalan ojek di
sepanjang jalan halte Galur hingga halte Pulomas.

Alksesibilitas sant menuju halte adalah Jembatan Penvebranpan, Zebra

Cross, atau Terowongan Penyebrangan. Akses vang banyak terdapat pada
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Transjakarta adalah Jembatan Penyebrangan Orang yang istimewa dari jembatan
penyebrangan orang vang dibuat oleh dishub DKI jakarta untuk akses transjakarta
adalah jembatan penyebrangan orang dengan ramp vang dapat mempermudah
akses penvandang cacat, khususnya pengguna kursi roda, namun seperti yang
peneliti jelaskan di koridor | (Blok M- Kota) ramp tersebut sama sekali ndak
akses bagi pengguna kursi roda, bahkan pada koridor ini peneliti menemukan
banyak sekali tukang ojek yang hilir mudik mengantarkan penumpang melalui
jembatan ini, bukan hanya tukang ojek akan tetapi masyarakat sekitar juga suka
menggunakannya dengan dalih menghemat waktu dan malas memutar karena
akan menemukan kemacetan jika mereka memutar. Hal ini mengakibatkan
kerusakan pada Jembatan, selain itu juga mengganggu orang yang ingin
menyebrang. Adapun kejadian ini banyak terdapat di halte Asmi, Pulomas dan

Bermis.

Gambar 4.11
Jembatan Penyvebrangan Ojek
Lokasi: Halte Asmi
Sumber: Peneliti 23 Maret 2011

Akses selanjutnya adalah memasuki halle. Akses memasuki halte yvang juga

sulit karena adanya mesin tiket elektronik yang tidak berfungsi a/ias rusak, Tuna
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netrea vang belum terbiasa mengpunakan busway terkadang menabrak mesin ini.
Pengguna kursi roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki
halte. hal in1 sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.

Akses berikutnya adalah menunggu bis, hal yang biasanya menjadi keluhan
pengguna transjakarta adalah waktu tunggu bis selanjuinya atau biasa disebut
dengan Headway, Headway yang terjadi pada koridor 2 (Harmoni- Pulo Gadung)
berkisar antara 13 menit hingga 30 menit, sangat lama dan sangat jauh dari target
5 hingga 10 menit pada rencana operasional Trans Batavia, hal ini terjadi karena
bahan bakar bus dengan inisial TB ini berbahan bakar Gas, sehingga harus
menunggy lama di SPBBG yang terbatas.

Akses selanjutnya adalah akses menuju bis, seperti yang pernah peneliti ulas
pada ulasan sebelumnya untuk menuju bis itu biasanya ada gap platform, yaitu
gap antara bis dan halte sekitar 20 cm atau bis tidak sejajar dengan halte (lihat
Gambar 4.14) seperti yang peneliti jelaskan pada ulasan sebelumnya bahwa gap
terjadi karena dua hal, vaitu personalitas pramudi (fiuman error) dan kesalahan
pada infra struktur (lihat pada Gambar 4.8)

Transjakarta juga sudah menyiasati dengan rubber (lihat Gambar 4.10)
yang mana pada awalnya harapan pihak transjakarta bahwa cap yang ada bisa
diminimalisir dengan rubber, nimun gap yang sudah ada saja sudah 20 cm, sama
sekali fidak menyentuh rufber, amat jauh. Alternatif lain adalah memberikan
platfors tambahan atau semacam belalai gajah pada bus yang biasa di temukan di
Negara- Negara maju, hal ini seperti penuturan pengurus Harian Yayasan

Lembaga Konsumen Indonesia (1), yaitu:
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“Di Svdnev ada bis vang kerika hevhenni di halte dia mengeluarkan semacam
belalai keeil vang langsung tersambung dengan trotoar; jadi pas sekall antara
trotoar dengan belalal keoll i, sehingga pengouna kursi roda tersebut dapat
langsung nioun tanpa perly dibimbing oleh orvang lain, di bisnmva pun ada
reang rerbuka wntek pengguna kursi roda sehingga dia bisa leluvasa masuk
tanpa diperhatiin orang lain.” (wawancara‘tanggal 27 Mei 2011 Ssvawancara
difafkan di perpustakaan Yavasan Lembaga Konsumen lndonesia )

Jika membicarakan platforn tambahan berarti yang harus dipertimbangkan
adalah bus spec. Hal ini pernal dipertimbangkan oleh Dinas Perhubungan
Provinsi DKI Jakarta untuk membuat bus yang canggih, akan tetapi hambatannya
adalah industry manufakiur di Indonesia tidak ada yang sangpup membuatnya,
sedangkan untuk mengambil dart luar negen di butuhkan budget lebih dan
terhambat oleh regulasi negeri sendiri, hal ini dipaparkan oleh staff fnternationa!
Transportation for Development Policy (1y), yai:

“Saat ini kita sedang melakukan perbaikan bus spec it tapi ada beberapa
kemdala, kadang orang swka mikir it transjakarte kenapa haras bolak?
ngisi BBG kenapa ga digedein ajal tanghinya, va kan?atau gap ma gede
kenapa ga dikasi tambahan semacam belalai gojah agar pengguna kursi
roda  bisa maswk, komponen- komponen  tersebut tidak ada karena
produktivitas industry kita terbatas disini manufoktur vang bisa bikin bus
gandeng (e Cuma sat vaitu komode, kebavang kan?i whun dikasih 60
bis mampu ga.kapasitas industry. kit seperti apa. Dulu e sempet
ditompromikan  jadi bikin  spec, specnyva ftu bagus,  fapl fernvala
ditndenesia bim ada teknologl ing, nalt do ini gimana havus import, kalo
import larinva ke biava, bicvanva mahal. Karena i balo ada komponen
whsesibilitas tigdak masuk, tanghi bis masih segitu soalnva ranghi BBG
kompositflebih vingan dua kali lipat dari vang biasal di Indonesia i
belum  ada mereka masih pake wmghi metal. Sebenernva  industry
Indonesia belum mampu, witnk bikin pintu vang otomatis ga ada vang
bisa, Koridor @ itw cina vang bual” fwowancoratanggal M) Mei 2011
Avawaneara difakukan df raang rapat ITDP)

Akses selanjutnya setelah masuk ke dalam bis adalah audiovisual, berdasarkan

data observasi peneliti Sistem Audiovisual vang ada di koridor 2 sebagai berikut;
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Tabel 4.9
Audiovisual Koridor 2
No  Bus Tanggal Pukul Audiovisual
1 TBOO3 26 April 2011 1146 WIB Mati

2 TB 005 26 April 2011 12.15 WIR Mati
3 TB ORI 26 April 2011 12.45 WIB Mati
4 TB 077 26 April 2011 13.10 WIB Mati
5 TB 024 26 April 2011 14.00 WIB Mati

Stmber: Peneliti 2011

Ada lima bus yang peneliti paiki dalam satu hari namun pada wakiu yang
berbeda dari lima bus yang peneliti naiki temyata audiovisualnya mati semug dan
hampir semua berdalih rusak dan display tidak sesual dengan halte yang ada. Hal
ini juga disepakati dengan salah satu penumpang setia koridor 2 yaitu ibu Tanti
(Lina):

“dudioviswalnva juge ga pernall wyala kan kasian vang ga pernal naik
busway™ (wawancaratanggal 5 April 2011 Avavancara dilakukan di halte
Ry dslam )

Berdasarkan penjelasan diatas menurat peneliti Aksesibilitas Penyandang
Cacat Fisik (Difabel) Pada Sarana Layanan Transjakarta adalah buruk. Pervama,
akses trotoar vang sama sekall tidak ramah terhadap penyandang disabilitas.
Kedua, akses jembatan penyebrangan, akses jembatan penyebrangan terutama
jembatan penyebrangan dengan ramp tidak dapat diakses sama sekali oleh
pengguna  kursi roda  bahkan malah disalahgunakan menjadi  jembatan
penyebrangan ojek. Ketiga, akses memasuki halte yang juga sulit karena adanya
mesin tiket elektronik vang tidak berfungsi alies rusak. Tuna netra vang belum

terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini. Pengpuna kursi
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roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte, hal ini
sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel,

Keempar, headway yang sangal lama berkisar antara 15 menit hingga 30
menit. Kelfmea, gap platform yang sangat jauh bahkan mencapai 50 cm. Keenanr |
sistem audiovisual yang bobrok. kadang hidup namun sering pula mati. Kerusakan
vang ada tidak segera diperbaiki, padahal pada rencana operasi yang dibuat oleh
transjakarta mewajibkan setiap pramudi menyalakan sistem pengeras suara dan
visual yang telah disediakan sebelumnya. Hal ini membuat tuna netra dan tuna
rungu kesulitan dalam mengakses sedang berada di halte mana mereka saat itu.

c. Melayani dengan Hati Nurani

Sebaik apapun desain dan prosedur sebuah pelayanan, akhimya tetap para
petugas pelayanan vang harus berhadapan muka secara langsung dengan para
pelanggan. Saat- saat terjadinya transaksi antar manusia seperti ini sangat
berharga. Penilaian pelanggan terhadap mutu pelayanan biasanya terjadi ketika
mereka bertemu muka langsung dengan petugas pelayanan,

Dalam transaksi tatap muka dengan pelanggan. yang utama adalah keaslian
sikap dan prilaku sesuai dengan hati nurani kita, kategori ini sebenarnya sangat
mendekati dengan soff system, namun pada kategori ini dibahas lebih jauh. Moto
transjakarta yang menggunakan moto 4 S(Senyum. SabarSapa.Sopan) secara
tidak langsung mengharuskan petugas untuk melayani dengan hati nurani.

Untuk mewujudkan pelayanan dengan hati nurani masuk ke dalam sistem,
maka harus ada pelatihan khusus bagi petugas. Transjakarta selalu mengadakan

pelatihan kepada setiap pegawai yang baru masuk dan mengadakan pelatihan
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enam bulan sekali khusus Barier, namun pelatihan yang dilaksanakan oleh
pegawal transjakarta ini hanyalah secara teoritis, tidak ada pelatihan khusus dalam
menangani penyandang cacat, sedangkan penyandang cacat khususnya pengguna
kursi roda membutubkan penanganan khusus, s&// ini vang tidak dimiliki oleh
petugas transjakarta, hal ini seperti yang dikatakan oleh on Board koridor 2 (T30}
sebagai berikut:

"Kalo melavani penvandang cacat va vecara hatd muvani ajah, pelatihanmg

wecara  teorl, kalo vang  prakiek  langsung  va  blmo pernah mba”

(wawancara/fanggal 5 April 2001 Avawancara ditakukan df bus TB 033 )

Petugas bus dan petugas halte hanya mengetahui bahwa penyandang cacat ini
merupakan salah satu dari penumpang prieritas vang harus  didahulukan
sedangkan untuk memperlakukan penyandang cacat ity tidak sembarangan
misalnya pengguna kursi roda harus didorong saat akan menaiki ramp,
ditempatkan ditempat khusus yang tidak mengganggu jalannya pelayanan karena
kursi roda membutuhkan ruang yang cukup besar atau tuna netra yang harus
dituntun saat menaiki bus, bagi pegawai baru yang belum berpengalaman
menghadapi  penvandang cacat tidak menutup kemungkinan akan terjadi
miskomunikasi dengan penyandang cacal yang nantinya akan memperburuk citra
transjakarta.
Harusnya ada pelatihan khusus dengan mengpunakan kursi roda misalnya,

atau pelatihan cara memperlakukan penyandang tuna rungu wicara, itu kan sulit,
Transjakarta bisa bekerjasama dengan organisasi penyandang cacat atau frainer

khusus dalam mewujudkan pelayanan melalu hati nurani ini, seperti yang
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diungkapkan oleh Ketua Umum Himpunan Wanita Penyandang Cacat
Indonesia(l,4), beliau menuturkan sebagai berikut;
“Huarwesnya aca pelatihan pegawai dalam menangani penvandang cacat
karena ada treatment khusus terwtama bagi pengenna kursi roda. Ovang
herbuat baik fan biasa fal, Fava mitun tung netra,bants mendorong kst
roda atan sabar berbicara dengan tuna rungu, tapi good will nva tidak ada it
yang susah” (wowancaradtangegal 26 Mel 2011 wawancara difakukan o
kantor HWPCH Jakarta)
Kurangnya budaya twlong menclong pada rakyat Kota Jakarta juga
menjadikan pelatihan ini wajib diadakan, seperti vang diungkapkan oleh Pengurus

Harian Yayasan Lembapa Konsumen Indonesia (1), beliau menyatakan sebagai

berikut:

“Sava kiva standart nva tidak rerpenuhi hal ini dikarenakan kultur Indonesia,
meveka memang belwm terbiasa untwk membain sesama apalagi sesanie vang
kurang dalam artt fisihine selingga havus ada semacam pelatihan agar
petugas terbiasa wntuk cekatan menghadapi penvandang  disabilitas inf"”
fwawancaratangeal 27 Mel 200 I wawancara difakukan df perpustakean
Yavasan Lembaga Konsumen Indonesia |
Berdasarkan  penjelasan  diatas  menurut  peneliti Transjakarta  belum
memberikan sistem pelatihan yang baik terhadap pegawainya terutama dalam
melayani penyandang cacat, mendahulukan penumpang prioritas memang mereka
mengerti namun cara memperlakukan mereka, cara bersikap dihadapan mereka,
petugas transjakarta masih bingung, maka dari itu diperlukan pelatihan- pelatihan
khusus bagi petugas transjakarta sebelum terjun ke lapangan. Mengundang trainer
vang sangal mengerti mengenai penyandang cacat ataupun ibu hamil dan anak-

anak atau praktek langsung dengan pengguna kursi roda atau tona netra dalam

pelatihan awal sehingga moto 45 yang diterapkan dalam sistem dapat bukan saja
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dijalankan melainkan dimengerti oleh hati nurani petugas. Menjadi hal yang
sangat konyol jika pegawai transjakarta memarahi anak kecil saat tidak sengaja
makan atau minum di dalam bis. atau membiarkan seorang ibu hamil atau
penyandang cacat kesulitan mencari tempat duduk sehingga pelatihan menjadi hal
mutlak  yang perlu diperhatikan pihak manajemen  transjakarta  agar

profesionalisme kerja dimulai dari pertama terjun di lapangan,

d. Perbaikan Berkelanjutan

Pelanggan pada dasarnya juga belajar mengenali kebutuhan dirinya dari
proses pelayanan vang ada. semakin baik mutu pelayanan akan menghasilkan
pelanggan yang semakin sulit untuk dipuaskan karena tuntutannya juga semakin
tinggi dan kebutuhannya semakin meluas serta beragam.

Fenomena aksi — reaksi antara mutu layanan dan tuntutan pelanggan semacam
ini akan terus bergulir, semiakin lama semakin cepal. Fenomena ini telah memacu
untuk mampu terus- menerus memperbaiki pelayanan. Untuk mengadakan sebuah
perbaikan yang berkelanjutan dibutuhkan system evaluasi dan koordinasi yang
baik. Transjakarta juga memiliki svstesm reward, atan pemberian penghargaan
kepada frontliner yang berprestasi, biasanya pegawai kantor melakukan inspeksi
secara diam-~ diam. Hadiahnya biasanya berupa kenaikan jabatan, hal ini seperti
diutarakan oleh barier Rs Islam(I, 4 »). berikut penuturannya:

“Kalo vang dapet penghargaan gitu biasanva naik jabatan mba, yang nentuin

prang kantor” (wowancara/tangeal 5 April 20010 fwawancara ditakukan di

halte Rs Islam )

Sistem kerja transjakarta memiliki dua shife, shife 1 stand by mulai pukul 4 .00

WIB untuk On Board dan 4.30 WIB untuk Barier, shift 2 mulai stand Hy pukul
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1230 WIB Biasanva Onboard melaksanakan evaluasi sambil feiefing setiap
sebelum mulai shifi, kalau Barier tidak ada briefing, melainkan srand by dihalte
dan mengambil modal untuk kembalian. Transjakarta sendiri sebenarnya sudah
memiliki standart prosedur minimum namun belum di tanda tangani gubernur, hal
ini sesual dengan pernvataan Asisten Manajer Kepegawaian (I:), beliau
menuturkan:

"SPM secara felasnva dan pesmi it belum di randa tangani olelh gubernur

dan sepertinva tidak akan & tandatangani” (wavwancaratangeal 29 April
200 wvawancara difakukan df ruang rapat BLU Transfakarta)

Hal senada pun dituturkan oleh staff Internarional  Transportation for
Development Policw(la), yaitu:

TDP sendivi benar menyvumbang SPM. tapi SPMnva belum ditandarangani

gubernur, karena selama system transportasi Indonesia masih begini maka

sava rasa SPM pidak akan ditanda tangani sebab jika ada SPM maka wajo
hisa dituntut pelanggan, jdi SPM buat orung dalem afa” (wawancaratanggal

20 Mei 20181 hwawancara didakukan &1 ruang rapat ITOP)

Berdasarkan petikan wawancara tersebut transjakarta ternyata sudah memiliki
Standart Prosedur Minimum namun belum juga ditandatangani oleh Gubernur
karena pelanggan nantinya mempunyai  kekuatan hukum  untuk  menuntut
transjakarta jika tidak sesuai standard vang ada sehingga Standard Operasional
Minimum hanya diketahui oleh pihak BLU transjakarta saja. Sebuah pelayanan
harus memiliki standard yang wajib diketahui oleh pelanggan agar pelanggan dan
pihak wyang memberi pelayanan dapat menjalin komunikasi hingga dapat
melakukan perbaikan yvang berkelanjutan.

Transjakarta sebagai organisasi publik yang mengakomodir kepentingan

transportasi banyak orang juga seharusnya selalu mengadakan perbaikan pada tiap
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tahunnya, namun fakta yang ada di lapangan adalah bahwa tren kinerja
transjakarts semakin menurun hingga tahun ketujuh, hal ini dapat dilihat dari
kualitas pelayanannya yang kian memburuk, dulu ketika tahun pertama busway
kata sapaan pasii ada seperti kata selamai datang atau hati- hati dalam perjalanan,
namun saat ni jarang terdengar. Hal ini diungkapkan oleh Penpurus Harian

Yavasan Lembaga Konsumen Indonesiail,), berikut penuturan beliau:

“Kinerfa mransfokarta dari tahun ke tahun sava lhar mengalami penurunan,
hanva wend penumpang mva vang mengalami kenaifan ™ (wawancara/tanggal
27 Mei 201 D'wawancara difakukan i perpustakaan Yavasan Lembaga
Konsumen Indonesia )

Hal yang sama juga diungkapkan oleh Wakil Kepala Yayasan Pembinaan

Anak Cacat(Iy,}, berikut penuturan beliau:

“Kalo kinerfa blasa- hiasa yva mba dari iy, hanya owal- awaling afah
bagus™ (wawancara/tanggal 9 Juni 200 wawancara ditakukan di kantor
YPAC. Jakarta)

Penumpang ftransjakarta juga merasakan hal yang sama, Dinta (Ijs2)

menyatakan sebapai berikut:

“Kavanva kinerja ghiu-gitu ajoh deh dari awal, Cuma awal- awalnya ajah sih,
karena busway basic need jadi kita butwh banget” (wawancarafangeal 9
April 2011 Avawancara dilatukan di halte Kota Jakarta)

Transjakarta bekerjasama dengan pihak lain dalam merawat fasilitas vang ada,
setiap tahun transjakarta memberikan tender kepada pthak manapun yang bersedia
menjadi partner transjakarta dlam merawat fasilitas vang mereka punya. Faktanya
dilapangan banyak sekali [asilitas bus transjakarta yang mengalami kerusakan.

Bus dengan inisial TB vang pada umumnya berada di koridor 2 dan 3 sering kali

menimbulkan bunvi derit vang memekakan telinga saat mengerem dan berjalan.
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Hal ini peneliti alami sendiri saat menaiki TB 024 pada 25 April 2011 pukul 14.00
WIB, Belum lagi kondisi halte yang kumuh, Jembatan Penyebrangan Orang yang
banyak sampah dan atap yang bolong- bolong, gambaran ini biasa didapatkan di

sepanjang koridor 2 terutama di halte setelah halte Central Senen,

Gambar 4.12
Fasilitas Tidak Terawat
Lokasi: Halte Asmi
Sumber: Pencliti 23 Maret 2011

Fasilitas vang tidak terawat ini disebabkan oleh tidak adanya budeet untuk
perawatan fasilitas dari pemerintah daerah provinsi DKI Jakarta, selain masalah
uang masalah utilitas dart fasilitas vang disediakan oleh pemerintah daerah
provinsi DK Jakarta juga menjadi pertimbangan pemerintah dalam pengadaan
fasilitas khusus penyandang cacat, hal ini seperti penuturan Ketua Komisi B
DPRD Provinsi DKI Jakarta(l<}, berikut penuturan beliau:

“Utilitas penvandang cacal yang menggunakan fasilitas tersebut sangat
minim, harusnva i cef dari awal pembuatan transjakarta berapa persen
penvandang cacat yang akan menaiki transiokarta.Sarana wnk penvandang
cacat kita stapkan karena pastinva ada cost tambahan tapi kalo wiifitasnva
rendalt  mungkin akan jorang digunakan makanya ifung- inganva farns

penting, kavena begini, ini anggaran yang minim harus ada vang namanva
transporasi masal fite havas hitung vang menggunakan itu anak kecil atau
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dewasa, karvena termvata vang mengeunakan busway ini orang kerja semua
anak sekolah ataw anak bavi ito jarang’minimaangapa harus menghitung
utilitasnyva karena heini jalanan yang dibuat wntuk pedestrian atan pengeuna
sepeda malah diserobor dan digunakan oleh sepeda motor, jadi di kita ini
masalal kedisplinan vang tidak bener, masalah mentalitas, karena Jakarta ini
menurut sava adalah kota miskin kota vang anggaran belanjanya cukup besar
tapi kalo dibanding dengan Tokvo,seowd it jauh dengan beban penduduknya
vang sangal tinger. Jakarta itw kava tapi misking Jadi hambatan wtama uniuk
penvelenggaraan transportasi masal sebenarnva adalah dana. PAD Jakarta
20 T, tapi vang of kerjakan banvak, PR pemda DKI banvak, bukan hanya
masalah  transfakarta ajoh,  banvak juga sekoleh yang harus dibangun.
Kuarena Jakarta sebagai kota metropolitan juga vang membuar pemerintah
kualahan, Jadi Jakarta akan mivkin terus jika bebannva rerlalu tnggi
Penvandang cacat kalo menwrat sava vang penting saat ini mereka bisa hidup
lavak  duly,  bisa  makan  ajalt dulu”™  fwawancaratangeel 31 Marer
200 Dwawancara difakukan di Kantor DPRD Prov DK Jakaria

Jadi pemerintah enggan mengadakan fasilitas bagi penyandang cacat karena
fasilitas tersebut banyak disalahgunakan oleh masyarakat sekitar seperti jembatan
penyebrangan orang yang diseberangi oleh tukang ojek (lihat Gambar 4.11) atau
Jalanan vang dibuat wituk pedestrion atau pengguna sepeda malaly diserobot dan
digunakan olef sepeda moror, masalah mentalitas vang diungkapkan oleh ketua
Komisi B DPRD Provinsi DKI Jakarta ini yang membuat pemerintah hopeless
mereka enggan memperbaiki fasilitas yang sudah ada sebab utilitas dari
penyandang cacat ini mercka nilai sedikit memberi impacr padahal seharusnya ada
atau tidak penyandang cacat transportasi atau fasilitas publik lainnya harus di
desain berdasarkan standard yvang berlaku.

Jika kita berkaca pada Bus Rapid Transit yang ada di Guang Zhou sungguh
perbandingannya langit dan bumi, mercka baru satu tahun mengoperasikan
busway namun pencapaian yvang mercka dapatkan sungguh fantastis. Guangzhou

memiliki penduduk yang tak kalah banyak dari Indonesia namun mereka mampu
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membuat busway yang jauh lebih hebat. Harga tiketnya pun relative murah
berkisar antara Rpl.400-1.800. Bus Rapid Transit Guangzhou juga mampu
mengangkut penumpang mencapai 900 ribu perhan sedangkan Transjakarta
Kemarin yang memeccah rekor terbanyak mengangkul penumpang sebanyak
360 160 penumpang, jumlah armadanya pun kalah jauh, Guangzhou memiliki 942
artictilated bis, sedangkan transjakarta hanya memiliki 542 bus. Padahal fesway
yang ada di Guangzhou baru satu tahun beroperasi, namun perbandingannya

sangat jaub dengan husway Indonesia yang sudah tujub tahun beroperasi,

Sebenarmnya permasalahannya hanya pada government will pemerintah DKI
Jakarta. Jika memang pemerintah memiliki tekad yang kuat untuk mewujudkan
kewajiban mereka selaku duty barier peneliti yakin pemerintah  mampu
mewnjudkan alat transportasi masal yang manusiawi. Hal ini juga diungkapkan

oleh Pengurus Harian Yavasan Lembaga Konsumen Indonesiaql,), yaitu:

D Indonesia banyaknva regulasi penvandang cacar dan hak asasi manisia
tidk ditkuri oleh kuatnva commaon sense para pengambil keputusan dijakarta,
vang ada hanvae kepentingan, foke it kan doctor lulusan tata ruang tapi
transjaiarta saja masih seperti itu, transfakarta ftu profect vang terfupakan™
fwawancaracttanggal 27 Mei 201 Lwawancara dilalukan di perpustakaan
Yavasan Lembaga Konsumen Indonesia )

Lain hal nya dengan pemyataan Ketua Komisariat Komnas HAM (1) yang
menyatakan bahwa pemerintah hanya gemar melakukan pencitraan, berikut

penuturan beliau:

* Mereka hanva melakukan hal- hal vang sifatnva bombastis wiiuk pencitraan
mereka vang berkuasa, mereka merasa melphsanakan hal b (aksesibilias)
tidak ada impacr buat meveka. karvena pemerintah kita tidak pernal mau
belajar wntuwk memahami kewajiban mereka sebagai pengambil kebijakan
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vang mereka pifkivkan hamvalal pencitraan,” (wawancaratanggal 7 Juni 2001
wawancara difakukan &f Kantor Komisariat Komnas HAM )

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti, Ada beberapa hal yang
membuat aksesibilitas ini sulit terwujud di Indonesia, perfanta pemerintah tidak
menjadikan aksesibilitas ini prioritas wama, Kedua, pemerintah selalu menilai
aksesibilitas memerlukan cost yang banyak, memang peneliti akui untuk
mewujudkan sebuah aksesibilitas diperlukan dana yang tidak sedikit dan memang
sangat rumit akan tetapi bukannya tidak mungkin aksesibilitas dapat terwujud,
padahal keuntungan yang didapat pasti lebih besar. bayangkan saja ketika
transportasi masal nyaman, aman, manusiawi peneliti yakin akan ada banyak
orang akan meninggalkan mobil pribadi dan beralih ke transportasi masal dan ini
merupakan sebuah benefir.

Ketiga, utilitas pengguna fasilitas penyandang cacat vang kecil, penyandang
cacat memang kaum minioritas akan tetapi jumlah mereka tidak sedikit, lagipula
walaupun uotilitas nya rendah apakah kemudian harus dilupakan. Penyandang
cacat dilindungi oleh Negara dengan Undang- Undang No 4 tahun 1997 tentang
Penyandang Cacat. Undang- Undang No 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan
Angkutan jalan pasal 242, Undang-undang No 28 Tahun 2002 tentang Bangunan
Gedung,  Peraturan Pemerintah BRI No 43 Tahun 1998 Tentang Upaya
Peningkatan Kesejahteraan Sosial Penyandang Cacat, Keputusan Menteri
Perhubungan No 71 Tahun 1999 dan Keputusan Menteri Pekerjaan Umum RI No
468/KPTS/ 1998 Tentang Persyaratan Teknis Aksesibilitas pada Bangunan Umum

dan Lingkungan. Secara international pula penyandang cacat dilindungi dengan
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Standard  Rules On The Egualizavion OF Opporwunities For Person Who
Disabiliies 1993 Pemerintah  harusnya mampu  menyadari  pentingnya
mengabulkan advokasi hak- hak penyandang cacat mengingal tertinggalnya
Indonesia dengan Negara- Negara lain contohnyva Malaysia vang  sistem
transportasi masalnya sudah modern, Singapura kota peradaban dunia vang sangat
ramah terhadap penyandang cacat dan lain sebagainya.

Keempay, kurangnya kepedulian pemerintah terhadap masyarakat penyandang
cacat, mereka selalu berpikir seperti penyvandang cacal seorang pesakitan yang
tidak berguna. Penturan Ketua Komisi B DPRD Provinsi DKI Jakarta yang
menyatakan Penyvandang cacat kalo mentout sava vang penting saat ini meveka
hisa hidup lavak duwla, bisa makan ajah duly dan fasilitas publik lainnya yang
sekarang telah terealisasi merupakan buku rendahnya kepedulian pemerintah
terhadap penyandang cacat.

Kinerja transjakarta menurut pengguna transjakarta mengalami kemunduran
tiap tahunnya dapat terjadi karena rendahnya sistem pengawasan dan ketegasan
dari pihak manajemen selain itu tingginya demand penumpang yang juga pastinya
menuntut peningkatkan standart pelayanan tidak diikuti oleh fasilitas yang
memadai dan sumberdaya manusia yang professional sehingga transjakarta
terkesan begitu- begitu saja tidak ada perubahan. Transjakarta hanya berinovasi
pada rute- rute alternative akan tetapi tidak diikuti perbaikan pelayanan dan
perbaikan sumberdava manusia. Perekrutan pegawainya seperti yang pernah
diamati oleh peneliti terkesan memaksakan karena saat ini koridor yang

beroperasi makin banyak maka dibutubkan pegawai lebih banyak tanpa
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memperhatikan kualitas mercka dan tidak ada pelatihan khusus bagi mereka,

mereka hanva di berikan buku panduan rute dan teori- teori biasa.

¢. Pemberdayaan Pelanggan

Memberdayakan pelanggan berarti menawarkan jenis- jenis layanan yang
dapat digunakan sebagai sumberdaya atau perangkat tambahan oleh pelanggan.
Transjakarta bekerjasama dengan berbagai pihak demi mewujudkan kualitas
pelayanan yang prima.

Jak card sebagai alat bantu bayar yang memudahkan pengguna transjakarta
dalam bertransaksi (lihat Gambar 4.4) dapat juga digunakan pada koridor ini.
Pengpuna transjakarta juga dapat membeli minuman dingin di halte- halte tertentu
dalam mesin pendingin cocacola, bagi nasabah bank DKI tersedia ATM bank DKI
yvang juga bisa diakses oleh pengguna ATM Bersamia pada halte- halte tertentu.
Pada koridor ini transjakarta juga bekerja sama dengan detik com dalam
mengumumkan jam malam koridor ina (lihat Tabel 4.7).

Sering pula diadakan temu pelanggan yvang biasanya mengundang masyarakat
yang tergabung dalam suara transjakarta, namun sayvangnya sosialisasi dari
kegiatan ini masih belom maksimal, masih banyak penumpang yang tidak
tergabung dalam suara transjakarta atau info busway vang belum mengetahui
adanya kegiatan tersebut bahkan petugas pun tidak tahu, seperti penuturan

penumpang transjakarta Dita(l;7 ), yaitu:

“Emang ada ya kokZaky maloh go tan™ (wawancara/tanggal 13 April
2011 Awawancara dilalidian di halre Green Garden)
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Berdasarkan penjelasan diatas, menurnt peneliti program yang diadakan oleh
transjakarta dalam rangka memberdayakan pelanggannya belum maksimal karena
kurangnya sosialisasi, sehingga masyarakat yang tidak tergabung dalam suara
transjakarta tidak mengetahui mengenai kegiatan tersebut.

3. Koridor 3 (Kalideres-Pasar Baru)

Koridor ini  mulai  beroperasi  berbarengan dengan  koridor 2 dan
memberlakukan jam malam bergabung dengan koridor 2. Bus yang beroperasi
pada koridor ini dioperatori oleh PT Trans Batavia yang semuanya merapakan
single bus. Busnya memiliki tipe  Daewoo berwarna Kuning-Merah dan abu- abu.
Sistem pelayanannya adalah insedenrad, artinya bisa melayani koridor maupun
gabungan koridor lainnya jika diperlukan/ dibutuhkan dan ini berlaku pada semua
koridor,

Pada koridor ini ada beberapa rute alternatif yaitu Pulo Gadung- Kalideres
dan Kalideres- Bunderan senavan yang hanya ada pada hari kerja dengan 6 bus
vang beroperasi. Rute ini dibuat agar dapat mengurangi fransfer penumpang pada

halte harmoni sehingga dapat mengurangi kepadatan halte Harmoni.

Koridor ini memiliki panjang rute 19 km dan jarak rata- rata antara halte 700-

800m, melewati halte- halte sebagai berikut:
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Tabel 4.10
Halte Koridor 3
MNo Halte Akses Transit
PO IO IFO Zebra | TRPO
(Ramp) | (Tangga) | (Ramp- | Cross
Tangga)
I | Kalideres v
2 | Pesakih y
3 Sumur Bor i
4 | Rawa Buaya Y
5 | Jembatan y
Baru
6 | Dispenda y
7 Jembatan y
Crantung
b Taman Kota y
9 Indosiar v
10 | Jelambar W
11 | Grogol 1 i Koridor 8 dan 9
12 | Rs, Sumber |
Waras
13 | Harmoni y Koridor | dan 2
14 | Pecenongan v
15 | Djuanda Y
16 | Pasar Baru y

Sumber: Peneliti 2011

Board., Barier,

Mendahulukan Pelanggan

Berdasarkan wawancara peneliti dengan pegawal tansjakarta baik On

Pramudi.

Patroh

maupun

penumpang

transjakarta

mereka

mengetahul dengan baik mengena penumpang prioritas ini, sebab sosialisasinya

amai baik dengan diempelkan stiker penumpang prioritas di setiap bus dan
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peringatan untuk mendahulukan penumpang prioritas hampir di setiap halte (lihat
Gambar 4.6).

Penumpang penyvandang cacat pada koridor ini kebanyakan adalaly tuna
daksa dan tuna netra vang memakai tongkal. Biasanva mercka naik dari halie
Indosiar atau Kalideres kemudian transit di Harmoni, hal ini seperti diungkapkan

oleh On Board Koridor 3 (1;31) yaitu;

“Kalo di koridor tiga hasanva ada di Kalideres, Indosiar dan harmoni™
fwawancara/tanggal 9 April 2001 f'wavancara dilafuwkan di bus T8 031)

Biasanya penyandang cacat atau penumpang prioritas lainya naik dari tempat
penurunan. Ketika penumpang yang ada di dalam bus itu turun maka naik lah
penumpang prioritas dari tempat penurunan ini sehingga penumpang prioritas
tidak harus mengantri dan berdesak- desakan bersama penumpang biasa, di dalam
bus pun jika memang sangat penuh atau tidak ada tempat duduk maka On Board
meminta penumpang lain untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas
ini.

Penumpang normal atau penumpang biasa pun menyadari mengenai
penumpang prioritas, bahwa mercka harus merefakan kursinya bagi [ansia,
penyandang cacat, anak- anak, ibu hamil atau ibu yang membawa anak. Menurut
para penumpang normal/biasa yang telah diwawaneara oleh peneliti mereka mau
merelakan kursinya atau sekedar membantu penvandang cacat atau penumpang
prioritas lainnya mengakses bus Transjakarta, Berikut pernyataan Ari{ls)

seorang mahasiswa yang peneliti wawancarai:
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“Kalo adu penvandang cacal atan penumpang priovitas lain mal sava mau
kasi duduk donk” (wawancara/anggal 12 April 2001 /wawancara dilakukan
ei halte Harmeani Jakarta)

Hal ini senada dengan penuturan Rosa (1,4) sebagai berikut:

“Sava maw bantu penvandang cocal " (wawancaradangeal 5§ April 2001
Mwawancara dilakukan di halte Re fslam Jakarta)

Berdasarkan pada penjelasan diatas menurut peneliti petugas dan penumpang
biasa/mormal sudah paham mengenai siapa penumpang prioritas dan bagaimana
treatmenimya atau cara memperlakukan mereka. Pada umumnya Penumpang biasa
mengerti  dan  bersedia memberikan  kursinya untuk  penumpang  yang
membutuhkan walau terkadang masih ada penumpang yang belum memiliki
kesadaran untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas,

b. Sistem yang Efektif

Sebuah proses pelayanan perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang halus (Soff
sysfem) yaitu sebuah tatanan yang mempertemukan manusia satu dengan manusia
lainnya. Pertemuan semacam itu tentu melibatkan senthan- sentuhan emosi,
perasaan, harapan, keinginan, harga diri, penilaian, sikap dan prilako. Agar
berhasil merebut hati pelanggan maka proses pelayanan ini harus berjalan secara
efektif. artinya mengungkit munculnya kebanggaan terhadap diri petugas dan
membentuk citra positif di mata pelanggan.

Pelayanan juga perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang nyata (Hard System),
vaitu tatanan wvang memadukan hasil- hasil kerja dari berbagar unit dalam
organisasi. Perpaduan ini harus terlihat sebagai sebuah proses pelayanan yang
berlangsung dengan tertib dan lancer di mata pelanggan. Dari segi desain dan

pengembangannya, setiap pelayanan selayaknya memiliki prosedur yang
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memungkinkan perpaduan hasil kerja i dapat mencapai batas maksimum, yang
dapat menjadi pendukung pada sistem ini adalah perangkat keras/fisik seperti
sarana dan prasarana, infrastruktur dan fasilitas.

Pada kategori ini peneliti memberi perhatian vang berbeda terhadap Sofi
Sysrem dan Hard Svsrem dan akan membahasnya satu persatu,

L Soft Svsiem

Seperti yang telah dijelaskan oleh peneliti pada Koridor | bahwa transjakarta
memiliki system 48 (Senyum, Sapa, Sabar, Sopan), namun implementasinya pada
koridor 3 (Kalideres- Pasar Baru) ini amat rendah terbulkti dan sikap petugas yang
kurang ramah terutama saat peak fowrs, Hal ini sesuai dengan perkataan seorang
penumpang transjakarta yang bernama Dinta (1;q2), yaitu:

“Kadang pada jutek sih nda, apalagi kalo wdal crowded n malem.”

(wawancaratanggal 9 April 2001 Awanancara  ditakukan di - halte

Kota Jakarta)

Peneliti juga mewawancaral petugas dan menanyakan perihal keramahan i
untuk mengetahui faktor yang menyebabkan hal ini dapat terjadi padahal jelas-
Jjelas moto 4 S tersebut ada kata “Senyum™ dan “Sapa” vang menjadi akar dari
keramahan. Berikut pernyataan on board koridor 3(1;5):

“Yaa harusnyva semyvum, kadang senvuem kadang kaga mba, tergantung

soafnve kadang kesel dan eape juga” jwawancaraisanggal 9 April 2041

Aawancara dilakukan df bus TH 031)

Peristiwa ini dapat terjadi selain karena rendahnya kedisiplinan petugas
transjakarta juga karena rendahnya pengawasan dari atasan transjakarta khususnya

masalah 4 5 ini, Keramahan juga harus dimiliki oleh pramudi transjakarta karena

pramudi juga termasuk froatliner atau petugas garda depan transjakarta yang
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membentuk citra  transjakarta. Permasalahan yang sering terjadi  adalah
seringkalinya terdapat gap vang cukup jauh antara bus dan halte, sehingga
membuat penumpang khususnya penyandang cacat kesulitan dalam mengakses

bis.{lihat Gambar 4.10)

Pada koridor ini Gap biasa yang sering diberikan pramudi tidak tanggung-
tanggung bahkan sampai 20 cm hingga 50 cm. Adanya gap ini dikarenakan dari
personal pramudinya atau hisa juga karena infrastrukiumya kurang memadai, hal
ini seperti yang dikatakan oleh Asisten Manajer Humas BLU Transjakarta (L),

belian menuturkan:

“"Muasalah gap di halte 1 ada banvak fakior ada vang karena pramudinya
tapi ada fuga hambatan karena infiastruktuenya ™ (wewancaratanggal 29
April 200 wawancara difakukan Ruang rapat BLU Transjakarta)

Adanya Gap tersebut juga diakui oleh pramudi koridor 3(l22), berikut
penuturan beliau:
"Yaa kan ada aturannva vang standart- standart ajah kalo kasi jorak

20cm lah” (wavwancarattunggal 5 April 2001 ‘wawancara difakukan pul
Pulo Gadung)

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti penerapan system 4 8 juga
tidak mampu secara maksimal diterapkan pada koridor ini, terlebih pramudi Trans
Batavia yang tidak mampu meminimalisir gap antara bus dan halte karena hal
tersebut sangat membahayakan penumpang.

N Hard System

Transjakarta sudah di disain sejak awal untuk memenuhi  kebutuhan

penyandang cacat atau ramah penyandang cacat. Jika membicarakan aksesibilitas,
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berarti patut diperhitungkan bagaimana cara penyandang cacat mengakses dari
luar halte kemudian masuk halte hingga menaiki bus, Aksesibilitas sebelum
memasuki halte adalah trotoar, trotoar yang ada sepanjang jalan di koridor 3
(Kalideres- Pasar Baru) jauh dari kata lavak terutama bagi penvandang cacat dan
pengguna kursi roda, Tidak ada tack rile dan kelandaian pada trotoar.
Aksesibilitas saat menuju halte adalah Jembatan Penyebrangan, Zebra
Cross, atau Terowongan Penyebrangan. Berdasarkan temuan peneliti, pada
koridor ini terdapat beberapa halte yang difasilitasi ramp khusus penyandang
cacat disalahgunakan oleh masyarakat menjadi jembatan penvebrangan motor
,sama hal nya dengan kasus di koridor 2 (lihat Gambar 4.11), alasannya pun sama
yaitu untuk menghemat waktu dan malas memutar, karena putarannya terlalu
jauh. Mengenai kasus ini dishub pun mengambil tindakan penertiban, namun tetap
saja masyarakat menyalahgunakan fasilitas tersebut, hal ini berdasarkan pada
penuturan Staf Scksi Fasilitas Pendukung Bidang Manajemen Rekayasa Lalu

Lintas Dishub Prov DK Jakarta(l,), beliau menyatakan:

“Benvak juga masvarakar vang menvalahsunakan JPO vang kami buar wuntuk
pemvandang cacat, malah dipakai tukang ojek mau ditutup gimana nanti
pervandang cacar tidak bisa lewar, akhivnva kami mengadakan operasi
penertiban kerjasama dengan satpol PP, yaah akan tetapi tetap safa, va kan
mba? " pwawancara/runggal 25 Mei 200 Pwawancara ditakukan i Kantor Dishub
bagian MEL Prov DRI Jakaria )

Adapun kejadian ini banyak terdapat di halte Pesakih, Sumur Bor, Rawa
Buaya dan Dispenda, Akses selanjutnya adalah akses memasuki halte vang juga

sulit karena adanya mesin tiket elekironik yang tidak berfungsi alias rusak. Tuna

netra yang belum terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini.
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Pengguna kursi roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki
haite, hal ini sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.

Akses benkutnya adalah menunggu bis, hal yang biasanya menjadi
Keluhan pengguna transjakarta adalah waktu tunggu bis selanjuinya atau biasa
disebut dengan Headway, Headwey vang terjadi pada koridor 3 (Kalideres- Pasar
Baru) berkisar antara 5 menit hingga |5 memt, tidak terlalu lama hanya saja jika
sudah memasuki pukul 13:00 WIB atau waktu pengisian BBG dan pergantian
shifi, headway bisa mencapai 15 menit hingga 20 menit hal ini terjadi karena
bahan bakar bus dengan inisial TB ini berbahan bakar Gas, sehingga harus
menunggy lama di SPBBG yang terbatas.

Akses selanjutnya adalah akses menuju bis, seperti yang pernah peneliti ulas
pada ulasan sebelumnya untuk menuju bis itu biasanya ada gap platform, yaitu
gap antara bis dan halte sekitar 20 cm atau bis tidak sejajar dengan halte (lihat
Gambar 4.14) seperti yang peneliti jelaskan pada ulasan sebelumnya bahwa gap
terjadi karena dua hal, yaitu personalitas pramudi (fuman error) dan kesalahan

pada infra struktur (lihat pada Gambar 4.8)

Akses selanjuinya setelah masuk ke dalam bis adalah audiovisual, berdasarkan
data observasi peneliti Sistem Audioviseal yvang ada di koridor 3 sebagai berikut;

Tabel 4.11
Audiovisual Koridor 3
No Bus Tanggal Pukul Audiovisual

1 TBO31 16 April2011 1430 WIB  hidup

[l

TB 064 16 Apnl 2011 14.45 WIB mati

3 TB 052 16 April 2011 15,15 WIB mati
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4 TB 087 16 April 2011 1530 WIB  mau
5 TB 050 16 April 2011 16,00 WIB  hidup

Sumber; Peneliti 2011
Ada lima bus yang peneliti naiki dalam satu hari namun pada waktu yang
berbeda dari lima bus vang peneliti naiki ternyvata hanya dua bus yang menyalakan
audiovisualnya hampir semua berdalih rusak dan display tidak sesuai dengan halte
vang ada. hal ini seperti dikemukakan oleh pramudi express Pulo Gadung-
Kalideres(l;2=):
“Kalo audiovisual ind tidak mvala karena displaynva ini tadinva ko

koridor 2, jadi blm di serting lagi” (wawancaraianggal 5 April 2011
Avawancara ditakukan pul Pulo Gadung)

Hal ini juga disepakati dengan salah satu penumpang setia koridor 3 yaitu
DintafT, s):

“Audiovisual kaga nvalaa kastan mah yang ga biasa naik busway kadang

steka kelewat tuh” (wawancaradtanggal 9 April 2001 Swawancara dilakukan

di halre Kota, Jakaria)

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti Aksesibilitas Penyandang
Cacat Fisik (Difabel) Pada Sarana Layanan Transjakarta adalah buruk. Pertama,
akses trotoar yang sama sekali tidak ramah terhadap penyandang disabilitas,
Kedwa, akses jembatan penyebrangan, akses jembatan penyebrangan terutama
jembatan penyebrangan dengan ramp tidak dapat diakses sama sekali oleh
pengguna kursi roda bahkan malah disalahgunakan menjadi  jembatan
penyebrangan ojek. Ketiga, akses memasuki halte yang juga sulit karena adanya

mesin tiket elektronik vang tidak berfungsi alfas rusak. Tuna netra vang belum

terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini. Pengguna kursi
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roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte, hal ini
sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel,

Keempat, headway pada saat pergantian shifi dan pengisian BBG berkisar
antara |5 menit hingga 20 menit. Kelima, gap platform yang sangat jauh bahkan
mencapai 20 ¢m hingea 50 cm. Keenam, sistem audiovisual yang bobrok. kadang
hidup mamun sering pula mati. Kerusakan vang ada tidak segera diperbaiki,
padahal pada rencana operasi yang dibuat oleh transjakarta mewajibkan setiap
pramudi menyalakan sistem pengeras suara dan visual yang telah disediakan
sebelumnva. Hal ini membuat tuna netra dan funa rungu kesulitan dalam
mengakses sedang berada di halte mana mereka saat itu.

¢. Melayani dengan Hati Nurani

Sebaik apapun desain dan prosedur sebuah pelayanan, akhimya tetap para
petugas pelayanan yang harus berhadapan muka secara langsung dengan para
pelanggan. Saat- saat terjadinya transaksi antar manusia seperti ini sangat
berharga. Penilaian pelanggan terhadap mutu pelayanan biasanya terjadi ketika
mereka bertemu muka langsung dengan petugas pelayanan.

Dalam transaksi tatap muka dengan pelanggan, yvang utama adalah keaslian
sikap dan prilaku sesuai dengan hati nurani kita, kategori ini sebenarnya sangat
mendekati dengan soft sysrem, namun pada kategori ini dibahas lebih jauh. Moto
transjakarta yang menggunakan moto 4 S(Senyum, Sabar Sapa.Sopan) secara
tidak langsung mengharuskan petugas untuk melayani dengan hati nurani.

Sayangnya keramahan petugas khususnya dalam Senyum, Sopan dan Sapa

masih minim, dengan keterangan yang sudah peneliti ulas pada kategori soff
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spstep. Untuk  Sabar juga sudah peneliti uwlas pada kategori Mendahulukan
Pelanggan dimana petugas menunjukan kesabaran dalam menghadapi pelanggan
khususnya penyandang cacat dan  penumpang prioritas  lainnya. Dalam
mewunjudkan melayvani dengan hati nurani bukan hanva dari sisi personal si
petugas saja, akan tetapi harus direncanakan dan dimasukan ke dalam sebuah
sistem (sajf Svsiem).

Untuk mewujudkan pelayanan dengan hati nurani masuk ke dalam sistem,
maka harus ada pelatihan khusus bagi petugas. Transjakarta selalu mengadakan
pelatihan kepada setiap pegawai yang baru masuk dan mengadakan pelatihan
enam bulan sekali khusus Barier, mamun pelatihan yang dilaksanakan oleh
pegawal transjakarta ini hanyalah secara teoritis, tidak ada pelatihan khusus dalam
menangani penyandang cacat, sedangkan penyandang cacat khususnya pengguna
kursi roda membutuhkan penanganan khusus, skl ini yang tidak dimiliki oleh
petugas transjakarta, hal ini seperti yang dikatakan oleh On Board koridor 3(113.4).
yaitu;

“Ada pelatihan bagi penvandang cacar. teori sl fwawancaratanggal 9
Aprid 2001 'wawancara dilakukan of bus T8 031)

Berdasarkan  penjelasan  diatas menurut  peneliti Transjakarta  belum
memberikan sistem pelatithan yang baik terhadap pegawainya terurama dalam
melayani penyandang cacat, mendahulukan penumpang prioritas memang mereka
mengerti namun cara memperlakukan mereka, cara bersikap dihadapan mereka,
petugas transjakarta masih bingung, maka dari itu diperlukan pelatihan- pelatihan
khusus bagi petugas transjakarta sebelum terjun ke lapangan.

d. Perbaikan Berkelanjutan
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Pelanggan pada dasarmya juga belajar mengenali kebutuhan dinnya dari
proses pelayanan yang ada. semakin baik mutu pelayanan akan menghasilkan
pelanggan yang semakin sulit unuk dipuaskan karena tuntutannya juga semakin
tinggi dan kebutuhannya semakin meluas serta beragam, Fenomena aksi — reaksi
antara mutu layanan dan tuntutan pelangegan semacam imi akan terus bergulir,
semakin lama semakin cepat. Fenomena ini telah memacu untuk mampu terus-
menerus memperbaiki pelavanan. Untuk mengadakan sebuah perbaikan yang
berkelanjutan dibutuhkan system evaluasi dan koordinasi yvang baik. Transjakarta
Juga memiliki sysrem revegrd, atau pemberian penghargaan kepada frontliner yang

berprestasi, biasanya pegawai kantor melakukan inspeksi secara diam- diam.

Transjakarta bekerjasama dengan pihak lain dalam merawat fasilitas vang ada,
setiap tahun transjakarta memberikan tender kepada pihak manapun yang bersedia
menjadi partner transjakarta dlam merawat fasilitas yang mereka punyi, hal ini
sepertl yang diungkapkan oleh Manajer Sarana dan Prasarana(l)), berilut

penuturan beliau:

“Untuk perawatan projectnva kita tenderkan setiap tahun kadang juga enam
hdan sekalt, jadi semua vang rusak e Kita Hst kemudian dianggarkan dan
kita tenderkan, vang menawar paling murah dia vang menang va biosa lah
tender” fwawancaratangeal 3 Mei 200 Hwawancara dilakukan df kantor
manajer sarana prasarana BLU TransJakariot
Fakia yang peneliti temukan dilapangan adalah banyak kondisi halte yang
kurnuh, Jembatan Penvebrangan Orang yang banyak ditempati pedagang dan

pengemis, tiket elektrik yang sudah rusak dan sekarang hanya menjadi

penghalang pengguna kursi roda memasuki siarion
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Gambar 4.13
Halte Kumuh
Lokasi: Halte Grogol 1dan Halte Harmoni
Sumber: Peneliti 7 April 2011

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti kinerja transjakarta cendrung
menurun, tingginya permintaan tidak diikuti dengan perbaikan fasilitas. Fasilitas
vang ada pun tidak terawat dengan baik sehingga memberikan kesan kumuh pada
fasilitas yang ada,

¢. Pemberdayaan Pelangzgan

Memberdayakan pelanggan berarti menawarkan jenis- jenis layanan vang
dapat digunakan sebagai sumberdaya atau perangkat tambahan oleh pelanggan,
Transjakarta bekerjasama dengan berbapai pihak demi mewujudkan kualitas
pelayanan yang prima.

Jak card sebagai alat bantu bayar yang memudahkan pengguna transjakarta

dalam bertransaksi (lihat Gambar 4.4) dapat juga digunakan pada koridor ini.
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Pengguna transjakarta juga dapat membeli minuman dingin di halte- halte tertentu
dalam mesin pendingin cocacola, bagi nasabah bank DKI tersedia ATM bank DKI
vang juga bisa diakses oleh pengguna ATM Bersama pada halte- halte tertentu.
Pada kondor ini transjakarta juga bekerja sama dengan detik com dalam
mengumumkan jam malam koridor ini {lihat Tabel 4.7).

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti program yang diadakan oleh
transjakarta dalam rangka memberdayakan pelanggannya belum maksimal karena
kurangnya sosialisasi, sehingga masyarakat vang tidak tergabung dalam suara
transjakarta tidak mengetahu mengenai kegiatan tersebut,

4. Koridor 4 (Pulo Gadung- Dukuh Atas 2)

Koridor ini mulai beroperasi pada tanggal 27 Januari 2007 berbarengan
dengan dioprasikannva koridor 3.6 dan 7. Bus yang beroperasi pada koridor ini
dioperatori oleh PT. Jakarta Trans Metropolitan dan PT. Primajasa Perdanaraya
Utama, Bus nyva memiliki tipe  Daewoo dan Hyundai milik PT.Jakarta Trans
Metropolitan dan  Hino milik PT. Primajasa Perdanaraya Utama berwarna abu-
abu. Sistem pelayanannya adalah insedental, artinva bisa melayvani koridor
maupun gabungan koridor lainnya jika diperlukan/ dibutubkan dan ini berlaku
pada semua koridor,

Padatnya Pasar Pulo Gadung sering menjadi hambatan bagi bus-bus koridor 4
di halte Pasar Pulo Gadung akibatmya banyak penumpukan penumpang di halte-
haite lainnya schingga BLU Transjakarta menerapka rute alternative yaitu, TU
gas- Dukuh Atas 2. Rute ini merupakan versi pendek dari rute koridor 4 dimana

halte yang dilalui sama akan tetapi tidak sampai halte Pulo Gadung melainkan
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memutar setelah halte TU Gas, Ada 16 buah bus yang beroperasi pada hari kerja

dan 12 bus yang beroperasi pada hari libur dan akhir pekan .

Koridor ini memiliki panjang rute 11.85 km dan jarak rata- rata antara halte

400-1600m, melewati halte- halte sebagai berikut:

Tabel 4.12
Halte Koridor 4
No Halte Akses Transit
JPO JPO JPO Zebra | TPO
(Ramp) | (Tangga) | (Ramp- | Cross
Tangga)
| | Pulo Gadung Y
2 | Pasar Pulo W Hanya dilalui
Gadung pada pagi hari
3 | TU Gas v
4 | Layur W
5 | Pemuda |
Rawamangun
t Velodrome y
7 | Sunan Giri o
LN v
Pramuka ! Koridor 10
BPKP
10 | Pramuka LIA v
11 | Utan Kayu W
12 | Pasar W
Genjing
13 | Matraman 2 y Kondor 5
14 | Manggarai W
15 | Pasar B
Rumput
16 | Halimun Y Koridor 6
17 | Dukuh Atas v Koridor | dan

3

f

Sunmber: I.uenafm' 2011
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a. Mendahulukan Pelangran

Berdasarkan wawancara peneliti dengan pegawai transjakarta baik On Board,
Barier. Pramudi. Patroli maupun penumpang transjakarta mercka mengetahui
dengan baik mengenai penumpang prioritas ini, sebab sosialisasinya amat baik
dengan ditempelkan stiker penumpang prioritas di setiap bus dan peringatan untuk
mendahulukan penumpang prioritas hampir di setiap halte (lihat Gambar 4.6)

Berdasarkan temuvan peneliti, pada koridor ini sering sekali ditemukan
penyandang cacat terutama pada halte Dukuh Atas 2 dan Pulo Gadung
kebanyakan dari mereka adalah pengpuna tongkat entah itu tuna daksa ataupun
tuna netra. Hal ini senada dengan penuturan On Board koridor 4(15 4), vaitu;

“Kadang penvandang cacat gite wdah ngerti lewamva kemana- kemanan'a

witu mba kalo di koridor 4 ini banvak dari dwkuh atas dan puly godung™

fwawancaradangeal 13 Aprl 2001 dwawancara dilakukan di di tees JTM D)

Penyandang cacat sering ditemukan pada halte ini sebab halte ini merupakan
halte transit ke koridor 6 (Ragunan-Dukuh Atas?) dan koridor 1 {Blok M- Kota),
hal ini juga berlaku pada halte- halte transit lainnya seperti halte Harmeni, Halte
Matraman, halte Kampung Melayu, halte Cawang Uki dlL Hal imi seperti
diutarakan oleh Barfer Dukuh Atas 2 (Koridor 4 dan 6) (144}, vaitu:

“Penvandang cacar sering hanger lewar halte ini karena halte ind halre transi

Juga kali va mba,, " twawancara/tanggal 1 April 2011 fwawancara ditakukan
di hetlre Dk Aras 2)

Patroli Dukuh Atas (I;55) pun mengatakan hal yang sama. yaitu:

“Karena halte dukuly atas i halte ransit kakak vang mau ke blok M dan
ragunan kan lewat sini" (woewancaratangeal 1 Apeil 2001 Svawancari
dilakikan di halte Dufuh Aras 2)
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Biasanya penyandang cacat atau penumpang prioritas lainya naik dari tempat
penurunan. Ketika penumpang vang ada di dalam bus itu turun maka naik lah
penumpang prioritas dari tempat penurunan ini schingga penumpang prioritas
tidak harus mengantri dan berdesak- desakan bersama penumpang biasa, di dalam
bus pun jika memang sangat penuh atau tidak ada tempat duduk maka On Board
meminta penumpang lain untuk memberikan kuwrsinya bagi penumpang prioritas
ini.

Sikap petugas yang memprioritaskan penvandang cacat juga ditunjukan
dengan pelayanan khusus terhadap penyandang cacat, yaitu dengan menutun
penyandang cacat menaiki bis transjakaria atau mengantarkan penyandang cacat
menuju halte transit, Hal ini juga diungkapkan oleh Ari (Ij5,) penumpang
transjakarta, vaitu:

“Pelayanan dari pegawainva juga baik pernal sava lihat ftn penvandang
cacat di  anter  sampe  transit  herikutnya  sama  petugasimva”

fwawancaratanesal 12 April 2001 ‘wawancara  ditakukan i halte
Harmoni, Jakarta)

Hal ini senada dengan pernvataan Barier halte Dukuh Atas 2 (Koridor 4 dan

6) (Tya4). yaitu:

“Biasanva kalo lagi ga terlaly rame bariernva vang anter sampe kedepan,
atan kalo dia maw fransit ke koridor samn suka kita anter sampe dukuh aras 1,
kalo lagi rame paling patrolinva mba vang anter” (wawancaratangeal | Aprif
2041 Awawancara difafukan di halte Dukuh Atas 2)

Berdasarkan pada penjelasan diatas menurut peneliti petugas dan penumpang
biasa/normal sudah paham mengenai siapa penumpang prioritas dan bagaimana

treatmenmya atau cara memperlakukan mereka. Pada umumnya Penumpang biasa
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mengerti  dan  bersedia  memberikan  kursinya  untuk  penumpang  yang
membutuhkan walau terkadang masih ada penumpang yang belum memiliki

kesadaran untuk memberikan kursinya bagi penumpang priornitas.

b. Sistem yang Efelktif

Sebuah proses pelavanan perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang halus (Saf
svsiem) yaitu sebuah tatanan yang mempertemukan manusia satu dengan manusia
lainnya, Pertemuan semacam itu tentu melibatkan sentuhan- sentuhan emosi,
perasaan, harapan, keinginan, harga dir, penilaian, sikap dan prilaku, Agar
berhasil merebut hati pelanggan maka proses pelayanan ini harus berjalan secara
efektifl artinya mengungkit munculnys kebanggaan terhadap diri petugas dan
membentuk citra positif di mata pelanggan,

Pelayanan juga perlu dilihat sebagai sebuah sistem vang nyata (Hard System),
vaitu tatanan yang memadukan hasil- hasil kerja dari berbagai unit dalam
organisasi. Perpaduan ini harus terlihat sebagai sebuah proses pelayanan yang
bertangsung dengan tertib dan lancar di mata pelanggan. Dari segi desain dan
pengembangannya, setiap pelayanan  selayaknya memiliki prosedur yang
memungkinkan perpaduan hasil kerja ini dapat mencapai batas maksimum, yang
dapat menjadi pendukung pada sistem ini adalah perangkat keras/fisik seperti
sarana dan prasarana, infrastruktur dan fasilitas,

Pada katepori ini peneliti memberi perhatian vang berbeda terhadap Soft

Sysrem dan Hard System dan akan membahasnya satu persatu.
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L Sofi Svstem

Seperti yang telah dijelaskan oleh peneliti pada koridor sebelumnya bahwa
transjakarta memiliki system 45 (Senyum, Sapa, Sabar, Sopan), implementasinya
pada koridor 4 (Pulo Gadung- Dukuh Atas 2) cukup baik, petugas cukup ramah
dan murah senyum, Hal ini seperti dialami oleh peneliti selama satu minggu
meneliti pada koridor ini, peneliti juga mewawancaral petugas. berikut penuturan
On board koridor 401540

“Yaa mbak liat ajah dari tadi, senvum donk mba™ fwawancaraitangeal 13
Aprilt 2008 Avawancara dilakukan di di bus STM 001)

Keramahan juga dimiliki oleh pramudi transjakarta karena pramudi juga
termasuk frontliner atau petugas garda depan transjakarta yang membentuk citra
transjakarta. Permasalahan yang sering terjadi adalah seringkalinya terdapat gap
vang cukup jauh antara bus dan halte; sehingga membuat penumpang khususnya

penyandang cacat kesulitan dalam mengakses bis.(lihat Gambar 4. 10)

Pada koridor ini Gap biasa yang sering diberikan pramudi adalah sangat
minimal antara 5 hingga 10 cm. Adanya gap ini dikarenakan dari personal
pramudinya atau bisa juga karena infrastruktumnya kurang memadai, hal ini seperti

vang dikatakan oleh Asisten Manajer Humas BLU Transjakartail.). beliau

menuturkan:
“"Musalah gap di halte (v ada banvak fakior ada vang karvena pramudinga

tapi ada fuga hambatan karena infiastruktuernya ™ (wewancaratanggal 29
April 200 L wawancara dilakukan Ruang rapat BLU Transfakarta)



202

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti penerapan system 4 8§ pada
koridor ini cukup baik petugas cukup ramah dan pramudi mampu meminimalisir
Jarak antara bus dan halte.

I Harvd Svstem

Transjakarta sudah di disain sejak awal untuk memenuhi  kebutuhan
penyandang cacat atau ramah penyandang cacat. Jika membicarakan aksesibilitas.
berarti patut diperhitungkan bagaimana carn penyandang cacat mengakses dari
luar halte kemudian masuk halte hingga menaiki bus. Aksesibilitas sebelum
memasuki halte adalah trotoar, trotoar vang ada sepanjang jalan di keridor 4 (Pulo
Gadung- Dukuh Atas 2) jauh dari kata layak terutama bagi penyandang cacat dan
pengguna kursi roda, Tidak ada rach rife dan kelandaian pada trotoar.

Aksesibilitas saat menuju halte adalah lembatan Penvebrangan, Zebra Cross,
atau Terowongan Penyebrangan, Akses yvang banvak terdapat pada Transjakarta
adalah Jembatan Penyebrangan Orang vang dibuat oleh dishub DKI jakarta untuk
akses transjakarta adalah jembatan penyvebrangan orang dengan ramp yang dapat
mempermudah  akses penvandang cacat. khususnya pengguna  kursi roda.
Kelandatan ramp yang ada pada jembatan penyebrangan ini menurut hasil
penelitian wisata akses busway pada Juni 2010 hanya 1:9 sedangkan kelandaian
minimum menurut SK Gubernur DKI Jakarta no 66 Tahun 1981 tentang
Ketentuan Penyediaan Sarana/Perlengkapan Bagi Penderita Cacat Pada
Bangunan-Bangunan  Fasilitas umum, Pusat Pertokoan/Perkantoran Dan
Perumahan Flat adalah 1:12, schingga yang terjadi adalah sulitnya akses

penyandang cacat pengguna kursi roda pada halte busway dan membuat pengguna
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kursi roda tidak lagi menaiki transjakarta, karena selama penelitian peneliti sama
sekali tidak menemukan pengguna kursi roda,

Akses selanjutnya adalah akses memasuki halte yang juga sulit karena adanya
mesin tiket elektronik yang tidak berfungsi alius rusak. Tuna netra yang belum
terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini. Pengguna kursi
roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte, hal ini
sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.

Akses berikutnya adalah menungou bis, hal vang biasanva menjadi
keluhan pengguna transjakarta adalah waktu tunggu bis selanjutnya atau biasa
disebut dengan Headway. Headway vang terjadi pada koridor 4 (Pulo Gadung-
Dukuh Atas 2) berkisar antara 3 menit hingga 15 menit, tidak terlalu lama hanya
saja jika sudah memasuki pukul 13:00 WIB atau waktu pengisian BBG dan
pergantian shift, headway bisa mencapai 15 menit hingga 20 menit hal ini terjadi
karena bahan bakar bus dengan inisial JTM mi berbahan bakar Gas, sehingga
harus menunggu lama di SPBBG yang terbatas.

Akses selanjutnya adalah akses menuju bis, seperti vang pernah peneliti ulas
pada ulasan sebelumnyn untuk menuju bis itu biasanya ada gap plarfors, yaitu
pap antara bis dan halte sekitar 20 cm atau bis tidak sejajar dengan halte (lihat
CGambar 4.10) seperti yang peneliti jelaskan pada vlasan sebelumnya bahwa gap
terjadi karena dua hal, yaitu personalitas pramudi (human error) dan kesalahan
pada infra stroktur (lihat pada Gambar 4.8) pada koridor ini pap yang terjadi
mampu  diminimalisic menjadi 5 hingga 10 cm pramudi pada keridor ini

dioperatori oleh
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Akses selanjuinya setelah masuk ke dalam bis adalah audiovisual, berdasarkan
data observasi peneliti Sistem Audiovisual yvang ada di koridor 4 sebagai berikut;

Tabel 4.13
Audiovisual Koridor 4
No Bus Tanggal Pukul Audiovisual

1 JTMO01  19Apnl 2011 1400 WIB  hidup

Fd

JTM 017 19Apnl 2011 14.45 WIB hidup
3 JIM 002 19Apn] 201 1520 WIB  hidup
B PP 0235 [9April 2011 1530 WIB  mati

5 PP 045 [9April 2011 1545 WIB  hidup

Stumber: Peneliti 2011

Ada lima bus yang peneliti naiki dalam satu hari namun pada waktu yang
berbeda dari lima bus yang peneliti naiki ternyata ada empat bus yang menyalakan
audiovisualnya, yang audiovisualnya mati berdalih rusak dan display tidak sesuai
dengan halte vang ada.

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti Aksesibilitas Penyandang
Cacat Fisik (Difabel) Pada Sarana Layanan Transjakarta adalah buruk. Perrama,
akses trotoar yang sama sckali tidak ramah terhadap penyandang disabilitas.
Kedua, akses jembatan penyebrangan, akses jembatan penyebrangan terutama
jembatan penyebrangan dengan ramp tidak dapat diakses sama sekali oleh
pengguna kursi roda. Keriga, akses memasuki halte yang juga sulit karena adanya
mesin liket elektronik yang tidak berfungsi afios rusak. Tuna netra yang belum
terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini. Pengguna kursi
roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte. hal ini

sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.
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Keempat, headway pada saat pergantian hifi dan pengisian BBG berkisar
antarg 15 menit hingga 20 menit. Kelimea, gap platform yang sangat jauh bahkan
mencapai 5 em hingga 10 em. Keenam, sistem audiovisual yang bobrok. kadang
hidup namun sering pula mati. Kerusakan vang ada tidak segera diperbaiki,
padahal pada rencana operasi vang dibuat oleh transjakarta mewajibkan setiap
pramudi menyalakan sistem pengeras suara dan visual yang telah disediakan
sebelummya. Hal ini membuat tuna netra dan tuna rungu kesulitan dalam

mengakses sedang berada di halte mana mereka saat itu,

c. Melayani dengan Hati Nurani

Sebaik apapun desain dan prosedur sebuah pelayanan, akhimya tetap para
petugas pelayanan vang harus berhadapan muka secara langsung dengan para
pelanggan. Saat- saat terjadinya transaksi antar manusia seperti ini sangat
berharga. Penilaian pelanggan terhadap mutu pelayanan biasanya terjadi ketika
mereka bertemu muka langsung dengan petugas pelayanan,

Dalam transaksi tatap muka dengan pelanggan. yang utama adalah keaslian
sikap dan prilaku sesuai dengan hati nurani kita, kategori ini sebenarnya sangat
mendekati dengan soff system, namun pada kategori ini dibahas lebih jauh. Moto
transjakarta yang menggunakan moto 4 S(Senyum. SabarSapa.Sopan) secara
tidak langsung mengharuskan petugas untuk melavani dengan hati nurani.

Untuk mewujudkan pelayanan dengan hati nurani masuk ke dalam sistem,
maka harus ada pelatihan khusus bagi petugas. Transjakarta selalu mengadakan

pelatihan kepada setiap pegawai yang baru masuk dan mengadakan pelatihan
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enam bulan sekali khusus Barier, namun pelatihan yang dilaksanakan oleh
pegawai transjakarta ini hanyalah secara teoritis, idak ada pelatihan khusus dalam
menangani penyandang cacat, sedangkan penyandang cacat khususnya pengguna
kursi roda membutubkan penanganan khusus, s&// ini vang tidak dimiliki oleh
petugas transjakarta. Petugas bus dan petugas halte hanya mengetahui balhwa
penyandang caeat ini merupakan salah satu dari penumpang prioritas yang harus
didahulukan, seperti vang di katakana oleh on board koridor 4(1;; 4). vaitu:

“Ada pelatthan untuk menangani penmpang priovitas mba jadi kita harus

kasi duduk dan priovitesin pentempang prioritas" (wawancara’anggal 13

April 2011 fwawancara dilaklkan di di bus JTTM (01)

Harusnya ada pelatihan khusus dengan menggunakan kursi roda misalnya,
atau pelatihan cara memperlakukan penyandang tuna rungu wicara, itu kan sulit.
Transjakarta bisa bekerjasama dengan organisasi penyvandang cacat atau frainer
khusus dalam mewujudkan pelayanan melalui hati nurani ini, seperti yang
diungkapkan oleh Ketua Umum Himpunan Wanita Penyandang Cacat
Indomesia(l,4), beliau menuturkan sebagai berikut:

“Harusnva aca pelatihan pegawai dalam menangani penvandang cacat

karena ada treatment khusos tervtama bagl pengguna fursi rode. Orang

berbuat baik kan bigsa lah, kova magtun tung netra, bantu mendorong kursi
roda atau sabar berbicara dengan tuna rungu, tapi good will nva tidak ada it

yang susah” (wawancaradtanggal 26 Mei 2011 wawancara dilaiukan o

kanror HIWPCT Jakara)

Pelayanan dengan hati nurani pada koridor ini cukup baik karena penyandang
cacat sering menggunakan jasa transjakarta pada koridor ini. Peneliti sering sekali

menemukan tuna netra, lansia yang menggunakan tongkat, dan tuna daksa yang

mengakses koridor ini. Petugas pun terlihat cukup cekatan walau belum pernah
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ada pelatihan mengenai penanganan penyandang cacat sebelumnya akan tetapi
sebagian masih bingung cara menghadapi penyandang cacat.

Berdasarkan penjelasan  diatas menurut  peneliti,  Transjakarta  belum
memberikan sistem pelatihan yang baik terhadap pegawainya terutama dalam
melayani penyandang cacat, mendahulukan penumpang prioritas memang mereka
mengerti namun cara memperlakukan mereka, cara bersikap dihadapan mercka,
petugas transjakarta masih bingung, maka dari itu diperlukan pelatihan- pelatihan
khusus bagi petugas transjakarta sebelum terjun ke lapangan.

d. Perbaikan Berkelanjutan

Pelanggan pada dasarnya juga belajar mengenali kebutuhan dirnya dari
proses pelayanan yang ada, semakin baik mutu pelayanan akan menghasilkan
pelanggan yang semakin sulit untuk dipuaskan karena tuntutannya juga semakin
tinggi dan kebutuhannya semakin meluas serta heragam.

Fenomena aksi — reaksi antara mutu layanan dan tuntutan pelanggan semacam
ini akan terus bergulir, semakin lama semakin cepat. Fenomena ini telah memacu
untuk mampu terus- menerus memperbaiki pelavanan. Untuk mengadakan sebuah
perbaikan yang berkelanjutan dibutuhkan system evaluasi dan koordinasi yang
baik, Transjakarta juga memiliki sysrem reward, atau pemberian penghargaan
kepada frontliner yang berprestasi, biasanya pegawal kantor melakukan inspeksi

secara diam- diam.

Sistem kerja transjakarta memiliki dua shift, shift 1 srand by mulai pukul 4 .00
WIB untuk On Board dan 4.30 WIB untuk Barier, shift 2 mulai stand by pukul

12.30) WIB Biasanva Onboard melaksanakan evaluasi sambil beiefing setiap
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sebelum mulai shifi, kalau Barder tdak ada briefing, melainkan stand by dihalte
dan mengambil modal untuk kembalian. Transjakarta sendiri sebenmmya sudah
memiliki standart prosedur minimum namun belum di tanda tangani gubernur, hal
ini sesunl dengan pernyataan Asisten Manajer Kepegawaian (1), beliau
menuturkan:

“SPM secara jelasnva dan resmi it belwm i randa tangani oleh gubernur

dan sepertinvg tidak akan di tandatangani™ Gawancaratangeal 29 April
204 wawancary dilakukan di ruang rapat BLU Transjakaria)

Hal senada pun dituturkan oleh staft fnrernational  Transportation for
Development Policy(ly), vail

ITOP sendivi benar menvimbang SPM, tapi SPMiva belum divandarangani

gubernur, karena selama system transportasi Indonesia masih begini maka

sava rasa SPM ridak akan ditanda tangani sebab jika ado SPM maka waja
hisa ditwntt pelangean, jdi SPM buat orang dalem ajo” fwowanearaitanggal

20 Med 2001 ‘wawancara difakukan di ruang rapat ITDP)

Berdasarkan petikan wawancara tersebut transjakarta ternyata sudah memiliki
Standart Prosedur Minimum namun belum juga ditandatangani oleh Gubernur
karena pelanggan nantinva mempunyai kekuatan hukum  untuk  menuntut
transjakarta jika tidak sesuai standard yang ada sehingga Standard Operasional
Minimum hanya diketahui oleh pihak BLU transjakarta saja. Sebuah pelayanan
harus memiliki standard yang wajib diketahui oleh pelanggan agar pelanggan dan
pihak wyang memberi pelayanan dapat menjalin komunikasi hingga dapat
melakukan perbaikan vang berkelanjutan.

Transjakarta sebagai organisasi publik vang mengakomodir kepentingan

transportasi hanyak orang juga seharusnya selalu mengadakan perbaikan pada tiap

tahunnya, namun fakita yang ada di lapangan adalah bahwa tren kinerja
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transjakarta semakin menurun hingga tahun ketojuh, hal imi dapat dilihat dari
kualitas pelayanannya vang kian memburuk, dulu ketika tahun pertama busway
kata sapaan pasti ada seperti kata selamat datang atau hati- hati dalam perjalanan,
namun saal ini jarang terdengar. Hal ini diungkapkan oleh Pengurus Harian

Yayasan Lembaga Konsumen Indonesiail.), berikut penuturan beliau:

“Kinerfa transfakarta dari tahun ke tahun sava fhat mengalami penwrnnan,
hanvie trend penumpang nva vang mengalami kenaikan " (wawancara/tanegal
27 Mei 20H ‘wawancara dilakukan  di perpustakaan Yavasan Lembaga
Konsumen Indonesia )

Hal yang sama juga diungkapkan oleh Wakil Kepala Yayasan Pembinaan

Anak Cacat(ly, ), berikut penuturan beliau:

“Kalo kinevfa blasa- higsa va mba dari dhdu, hanva owal- awaling afah
baeus™ fwawancara/tangeal 9 Juni 200 wawancara dilakukan df kantor
YPAC Jakaria)

Penumpang transjakarta juga merasakan hal yang sama. Dinta(lsq)

menyatakan sebagai berikut:

“Kavanyva kinerfo gitu-gitu afah deh dari awal, Cuma awal- awalnyva ajah sih,
karena busway basic need jadi kita bunuh banget" (wawancaradanggal 9
April 2001 Ywawancara dilalaan di halte Kora,Jakarta)

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti, Kinerja transjakarta koridor
ini tidak ada peningkatan dan inovasi, cendrung monoton bahkan menurun,
tingginya demand penumpang yang juga pastinya menuntut peningkatkan standart
pelayanan tidak diikuti oleh fasilitas yang memadai dan sumberdaya manusia
yang professional sehingga transjakarta terkesan begitu- begitu saja tidak ada
perubahan. Peneliti juga menemukan adanya kerumitan birokrasi vang dihadapi

oleh pihak transjakarta dalam mengadakan perbaikan fisik atau infra struktur
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transjakarta karena bukan kewenangan pihak transjakarta, namun keberadaannya
sangat penting bagi kualitas pelayanan transjakarta seperti taman, jalan busway,
litt, jembatan penyebrangan orang dan lain- lain.

¢. Pemberdayaan Pelanggan

Memberdayakan pelanggan berarti menawarkan jenis- jenis layanan yang
dapat digunakan sebagai sumberdaya atau perangkat tambahan oleh pelanggan.
Transjakarta bekerjasama dengan berbagai pihak demi mewujudkan kualitas
pelayanan yang prima, [nternational Transportation For Development Policy
merupakan konsultan BLU Transjakarta dalam melaksanakan seluruh kegiatan
manajemennya mulai dari pembuatan Standart Operasional Minimum, hingga
operasionalisasi bus, Untuk temu pelanggen biasanya pihak BLU Transjakarta
mengundang  komunitas  pengguna  transjakarta  yang  tergabung  dalam

www_suaratransjakaria.org atau juga di www infobusway com . namun sosialisasi

daripada kegiatan ini masih kurang sebab hanya orang- orang yvang tergabung
dalam suara transjakarta saja vang mengetahui hal tersebut, penumpang lainnya
tidak mengetahui hal tersebut bahkan petugas pun tidak mengetahuinya. Berikut
penuturan on board koridor $(1;1 4), yaitu:

“Kalo  program  sava  kurang  tabu e omba, keyanve siooga da”
fwawanearatanggal 13 April 2001 fwawancara difafadkan di di bus JTM 001 )

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti program yang diadakan oleh
transjakarta dalam rangka memberdayakan pelanggannya belum maksimal karena
kurangnya sosialisasi, sehingpa masyarakat yang tidak tergabung dalam suara

transjakarta tidak mengetahui mengenai kegiatan tersebut,



211

5. Koridor 5 (Kampung Melayu- Ancol)

Koridor ini mulai beroperasi pada tanggal 27 Januart 2007 berbarengan
dengan dioprasikannya koridor 4,6 dan 7. Bus yang beroperasi pada koridor ini
dioperatori oleh PT. Jakarta Mega Trans dan PT. Lorena. Bus nya memiliki tipe
gandeng HuangHai PT.Jakarta Mega Trans dan gandeng Komodo milik PT
Lorena berwarna abu- abu. Sistem pelayanannya adalah fnsedenral, artinya bisa
melayani koridor maupun gabungan koridor lainnya jika diperlukan/ dibutuhkan
dan ini bertaku pada semua koridor.

Ada beberapa rute alternatif yang berjalan diantaranya ada rute PGC- Ancol,
rute ini mecrupakan gabungan antara koridor 5 dan koridor 7 agar dapat
mengurangi kepadatan penumpang yang akan transter pada halte Kampung
Melayu, kemudian ada rute PGC- Harmoni rute ini dibuat atas permintaan
penumpang karena banyaknya penumpang yang melakukan perjalanan dari arah
Cililitan menuju arah Harmoni dan sebaliknya. Rute tersebut berjalan setiap hari,
namun ada juga rute Ancol-Harmoni pada hari kerja vang beroperasi mulai pulul
09.00-15.30 WIB dengan jumlah armada sebanyak 3 bus dan pada hari libur mulai
beroperasi pukul 09.00-20.30 WIB dengan jumlah armada sebanyak 6 bus. Bus-

bus untok rute Ancol- Harmoni ini di pasok oleh PT Jakarta Express Trans.

Koridor imi memiliki panjang rute 13.5 km dan jarak rata- rata antara halte

400-2250m, melewati halte- halte sebagai berikut:
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Tabel 4.14
Halte Koridor 5
No Halte Akses Transit
JPO JPOD PO Zebra | TPO
(Ramp) | (Tangga) | (Ramp- Cross
Tangga)
] Ancol v
. Pademangan y
3 | Gunung Sahari Y
Mangga 2
4 | Jembatan Merzh y
3 Pasar Baru Timur v
6 Budi Utomo y
7 | CentralSenen N Koridor 2
Pal Putih v
Kramat Sentiong Y
10 | Salemba UT v
[l | Salemba Carolus Y
12 | Matraman 1 Y Koridor 4
13 | Tegalan 3
14 | Selamet Rivadi N
15 | Kebon Pala v
16 | Pasar Jatinegara N
17 | Kampung Melayu v Koridor 7

Suwmber: Peneliti 2011

Mendahulukan Pelanggan

Berdasarkan wawancara peneliti dengan pegawai transjakarta baik On Board,

Barier, Pramudi, Patroli maupun penumpang transjakarta mereka mengetahui

dengan baik mengenai penumpang prioritas ini, sebab sosialisasinya amat baik

dengan ditempelkan stiker penumpang prioritas di setiap bus dan peringatan untuk

rendehulukan penumpang prioritas hampir di setiap halte (lihat Gambar 4.6)
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Berdasarkan temuan peneliti, pada koridor ini sering dijumpai penyandang
cacat terutama pada halte transit, halte Matraman dan halte Kampung meiayu
kebanyakan penyandang cacat yang sering berada pada keridor ini adalah
pengguna tongkat seperti tuna netra dan tuna daksa. namun ada juga tuna rungu
yang berpenampilan layaknya penumpang pada umumnya dalam artian tidak
membawa alat bantu yang kasat mata: Hal i1 sempat diutarakan oleh On Board
koridor 5{15 5). Sebagai berikut:

“Kalo df koridor 5 biasanya ada vang tuna rurgu dia davi matraman mba,ga

nent, mereka sering sih naik busway Cuma jumlahmva va sedikic” 7

fwawancara/tanggal 29 April 2001 Avawancara dilabukan di bus JMT 063)

Biasanya penyandang cacat atau penumpang prioritas lainya naik dari tempat
penurunan. Ketika penumpang yang ada di dalam bus it turun maka naik lah
penumpang prioritas dari tempat penurunan ini schingga penumpang prioritas
tidak harus mengantri dan berdesak- desakan bersama penumpang biasa, di dalam
bus pun jika memang sangat penuh atau tidak ada tempat duduk maka On Board
meminta penumpang lain untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas
ini.

Peneliti pun bertemu dengan penumpang tuna rungu ini dan sedikit
berbincang- bincang mengenai transjakarta serta pelayanan vang diberikan, beliau
menuturkan bahwa terkadang pegawai tidak sadar kalan dia adalah seorang
penyandang cacat karena ya memang tampilannya biasa saja. berikutl petikan
wawancara beliau (172}

“Kadang mereka ga tan kalo sava nmarungu kavena rampilan biasa ajah..”
(Wawancaratanggal 26 Aprif 2001 Aawancara dilalukan di bus JMT 026)



214

Sikap petugas vang memprioritaskan penyandang cacat juga ditunjukan
dengan pelayanan khusus terhadap penyandang cacat. yaitu dengan menutun
penyandang cacat menaiki bis transjakarta atau mengantarkan penyandang cacat
menuju halte transit, Peneliti pun pernah melihat seorang tuna netra sedang
dituntun oleh Sarier koridor 5 di halte Kampung Melayu menuju bis jurusan
Bogor di terminal Kampung Melayu. Hal ini juga diungkapkan oleh An (Ii)

penumpang transjakarta, yaitu:

“Pelavanan dari pegavainva juga baik pernah sava lihar itu penvandang
caeat  di  anter  sampe  tansit berikutnva sama petugasnyva
fwawancaradangeal 12 April 2001 Awawaneara  dilakukan & helte
Harmoni, Jakarta)

Berdasarkan pada penjelasan diatas menurut peneliti petugas dan penumpang
biasamormal sudah paham mengenai siapa penumpang prioritas dan bagaimana
treatmenimya atau carn memperlakukan mereka, Pada umumnya Penumpang biasa
mengertt  dan  bersedia memberikan  kursinya uniuk  penumpang  yang
membutuhkan walau terkadang masih ada penumpang yang belum memiliki

kesadaran untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas.

b. Sistem yang Efckutif

Sebuah proses pelayanan perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang halus (Soff
sysfent) vaitu sebuah tatanan yang mempertemukan manusia satu dengan manusia
lainnya. Pertemuan semacam ity tentu melibatkan sentuhan- sentuhan emosi,
perasaan, harapan, keinginan, harga diri, penilaian, sikap dan prilaku, Agar

berhasil merebut hati pelanggan maka proses pelayanan ini harus berjalan secara
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cfekuif, artinya mengungkit munculnya kebanggaan terhadap diri petugas dan
membentuk citra positit di mata pelanggan,

Pelayanan juga perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang nyata (Hard System),
vaitu tatanan yang memadukan hasil- hasil kerja dari berbagai unit dalam
organisasi. Perpaduan imi harus terlihat sebagai sebuah proses pelayanan yang
berfangsung dengan tertib dan lancar di mata pelanggan. Dari segi desain dan
pengembangannya, setiap  pelayanan  selayaknya memiliki  prosedur  yang
memungkinkan perpaduan hasil kerja ini dapat mencapai batas maksimum, yang
dapat menjadi pendukung pada sistem ini adalah perangkat keras/fisik seperti
sarana dan prasarana, infrastruktur dan fasilitas.

Pada kategori ini peneliti memberi perhatian yang berbeda terhadap Seff
Sysrem dan Hard Svsrem dan akan membahasnya satu persatu.

L Sojff Svsiem

Seperti yang telah dijelaskan oleh peneliti pada koridor sebelumnya bahwa
transjakarta memiliki system 45 (Senyum, Sapa, Sabar, Sopan), implementasinya
pada korider 5 (Kampung Melayu- Ancol) cukup baik. petugas cukup ramah dan
murah senyum. Hal ini seperti dialami oleh peneliti selama satu minggu meneliti
pada kondor ini, peneliti juga mewawancarai petugas, berikut penuturan On board
koridor 5(1;3 5):

“Senvum iin wajih mba, tunintan profesi namanva " fwawancara/tangeal 29
April 20011 Svawancara diledadkan dF s JMT (0630

Keramahan juga dimiliki oleh pramudi transjakarta karena pramudi juga
termasuk frontliner atau petugas parda depan transjakarta yang membentuk citra

transjakarta, Permasalahan yang sering terjadi adalah seringkalinya terdapat gap
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vang cukup jauh antara bus dan halte. sehingga membuat penumpang khususnya

penyandang cacat kesulitan dalam mengakses bis.(lihat Gambar 4.10)

Pada koridor ini Gap biasa yang sering diberikan pramudi adalah antara 20
hingga 30 cm, Adanya gap ini dikarenakan dari personal pramudinya atau bisa
juga karena infrastrubkturnya kurang memadai, hal ini seperti yvang dikatakan oleh

Asisten Manajer Humas BLU Transjakarta ([5), beliau menuturkan:

“"Masalalt gap di halte tu ada bamvak fakeor ada vang karena pramudina
tapi ada fuga hambatan karena infrastrukturnva ™ (wawancara/tanggal 29
April 200 L wawancara dilakukan Ruang rapat BLU Transfakarta)

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti penerapan system 4 S pada
koridor ini belum maksimal petugas cukup ramah, namun pramudi tidak mampu
meminimalisir jarak antara bus dan halte.

I Hard Svstem

Transjakarta sudah di disain sejak awal untuk memenuhi kebutuhan
penyandang cacat atau ramah penyandang cacat. Jika membicarakan aksesibilitas,
berarti patut diperhitungkan bagaimana carn penyandang cacat mengakses dari
luar halte kemudian masuk halte hingga menaiki bus. Aksesibilitas sebelum
memasuki halte adalah trotoar, trotoar yang ada sepanjang jalan di koridor 5
(Kampung Melayu- Ancol) jauh dari kata layak terutama bagi penyandang cacat
dan pengguna kursi roda: Tidak ada reck rile dan kelandaian pada trotoar,

Aksesibilitas saat menuju halte adalah Jembatan Penyebrangan, Zebra Cross,
atau Terowongan Penyebrangan. Akses yang banyak terdapat pada Transjakarta

adalah Jembatan Penyebrangan Orang yang dibuat oleh dishub DK jakarta untuk
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akses transjakarta adalah jembatan penyebrangan orang dengan ramp yang dapat
mempermudah akses penyandang cacat, khususnya pengguna kursi roda

Kelandaian ramp yang ada padn jembatan penyebrangan ini menurut hasif penelitian
wisatn akses busway pada Juni 2010 hanya 1Y sedangkan kelandaian minimum menurut
SK  Gubernur DKl Jfokarta no 66 Tahun 981 tentang Ketentuan Penyedisan
Sarana/Perlengkapan Bagi Penderita Cacat Pada Bangunan-Bangunan Fasilitas umum,
Pusat Pertokoan/Perkantoran Dan Perumahan Flat adalah 1:12, sehingga vang terjadi
adalah sulitnva akses penvandang cacat pengguna kursi roda pada halte busway dan
membuat pengguna kursi roda tidak lagi menaiki transjakarta, karena selama penelitian

peneliti sama sekali tidak menemukan pengguna kursi roda.

Alkses selanjutnya adalah akses memasuki halte yang juga sulit karena adanya
mesin tiket elektronik yang tidak berfungsi afias rusak. Tuna netra vang belum
terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin inil. Pengguna kursi
roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte, hal ini
sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.

Akses berikutnya adalah menunggu bis, hal yang biasanya menjadi
keluhan pengguna transjakarta adalah waktu tunggu bis selanjutnya atau biasa
disebut dengan Headway. Headway wang terjadi pada koridor 5 (Kampung
Melayu- Ancol) berkisar antara 15 menit hingga 35 menit, terlalu lama apalagi
jika sudah memasuki pukul 15:00 WIB atau waktu pengisian BBG dan pergantian
shifi, headway hisa mencapai 25 menit hingga | jam hal ini terjadi karena bahan
bakar bus dengan inisial JMT dan PP ini berbahan bakar Gas, sehingga harus

menunggu lama di SPBBG vang terbatas,
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Akses selanjutnya adalah akses menuju bis, seperti yang pernah peneliti ulas
pada ulasan sebelumnyy untuk menuju bis ity biasanya ada gap platform, yaitu
gap antara bis dan halte sekitar 20 em atau bis tidak sejajar dengan halte (lihat
Crambar 4.10) seperti vang peneliti jelaskan pada ulasan sebelumnya bahwa gap
terjadi karena dua hal, yaitu personalitas pramudi {(fiman error) dan kesalahan
pada infra struktur (lihat pada Gambar 4.8) pada koridor ini gap yang terjadi
mampu  diminimalisir menjadi 3 hingga 10 cm pramudi pada koridor ini
dioperatori oleh JTM dan PP.

Sistem Audiovisual yang ada di koridor 5 menurut observasi peneliti sebagai
berikut:

Tabel 4.15

Audiovisual Koridor 5
No Bus Tanggal Pukul Audiovisual

1 IMT 026 26April 20011 1430 WIB hidup
2 IMT 063 29Apn] 2011 13.45 WIB hidup
3 IMT 011 29April 20011 14.00 WIB hidup
4 LRN 043 29April 20011 1430 WIB mati
i JMT 007 8 Mei 2011 17.00 W3 mati

Sumber: Peneliti 2001

Ada lima bus vang peneliti naiki dalam hari yang berbeda dari lima bus vang
peneliti naiki ternyata ada tiga bus yang menyalakan audiovisualnya, yang
audiovisualnya mati berdalih rusak dan display tidak sesuai dengan halte yang
ada. Pada 8 Mei 2011 peneliti menaiki JMT 007 pada pukul 17.00 WIB koridor 5
arah kampung melayu, saal itu penelii mewawancaral seorang pramudi yang

sedang mengendarai mobil bus transjakarta, setelah peneliti menanyakan satu
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pertanyaan, pramudi tersebut mengajak penelii untuk duduk disebelahnya.
Setelah duduk disebelah pramudi peneliti menanyakan keadaan audiovisual yang
saat ity matl. Kemudian peneliti sempat kaget sebab beliau (I23) langsung
menyalakan audiovisual sambil mengatakan:
“Weng ajah deh vang nvalain audiovisualnyva, kadang sava suko males
mvalain audioviswal juge suka bikin ga konsen myupir, wdah gite i
audiovisual seitngannva vang lama lagian biar on boardnva ada kerjaan juga

biar dia ngomong fuga” {(wawancaraitangeal 8 Mei 20011 Avawancara
difafuken di pul Ancol)

Setelah itu penelit mewawancarai pramudi sambil mengoperasikan sistem
audiovisual hingga halte alkhir, vaitu Kampung Melayvu. Berdasarkan ulasan
peneliti dari awal tentang sistem transjakarta ini sangat tidak efekuf terutama
masalah aksesibilitas, hal i diakw oleh Asisten Manajer Humas BLU
Transjakarta (I3}, berikut penuturan beliau:

“Sava pernah bawa rombangan nma daksa b 2004, nvanghut di loket
terpaksa harws diangkat nah kite kelemahannva diving aksesibilitas

fweawancaratangeal 29 April 200 wawancara dilakukan Ruang vapa
BLU Transjakarta)

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti Aksesibilitas Penyandang
Cacat Fisik (Difabel) Pada Sarana Lavanan Transjakarta koridor 5 adalah buruk,
Pertama, akses trowar yang sama sekali tidak ramah terhadap penyandang
disabilitas. Kedua, akses jembatan penvebrangan. akses jembatan penyebrangan
terutama jembatan peayebrangan dengan ramp tidak dapat diakses sama sekali
oleh pengguna kursi roda. Ketiga. akses memasuki halte yang juga sulit karena
adanya mesin tiket elektronik yang tidak berfungsi affas rusak, Tuna netra yang

belum terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini. Pengguna
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kursi roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte, hal
ini sangat merepotkan dan jefas tidak aksesibel.

Keempat, headway pada saat pergantian shifi dan pengisian BBG berkisar
antara 25 menit hingga | jam. Kefima, gap platform yang sangat jauh bahkan
mencapai 5 em hingga 10 cm. Keenam, sistem audiovisual vang bobrok. kadang
hidup mamun sering pula mati. Kerusakan vang ada tidak segera diperbaiki,
padahal pada rencana operasi yang dibuat oleh transjakarta mewajibkan setiap
pramudi menyalakan sistem pengeras suara dan visual yang telah disediakan
sebelumnya. Hal ini membuat tuna netra dan funa rungu kesulitan dalam
mengakses sedang berada di halte mana mereka saat itu.

¢. Melayani dengan Hati Nurani

Sebaik apapun desain dan prosedur sebuah pelayanan, akhimya tetap para
petugas pelayanan yang harus berhadapan muka secara langsung dengan para
pelanggan. Saat- saat terjadinya transaksi antar manusia seperti ini sangat
herharga. Penilaian pelanggan terhadap mutu pelayanan biasanya terjadi ketika
mereka bertemu muka langsung dengan petugas pelayanan.

Dalam transaksi tatap muka dengan pelanggan, yang utama adalah keaslian
sikap dan prilaku sesuai dengan hati nurani kita, kategori ini sebenarnya sangat
mendekati dengan soft sysrem, namun pada kategori ini dibahas lebih jauh. Moto
transjakarta yang menggunakan moto 4 S(Senyum, SabarSapa.Sopan) secara
tidak langsung mengharuskan petugas untuk melayani dengan hati nurani.

Harusnya ada pelatihan khusus dengan menggunakan kursi roda misalnya,

atau pelatihan cara memperlakukan penyandang tuna rungu wicara, itu kan sulit,
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Transjakarta bisa bekerjasama dengan organisasi penyandang cacat atau frainer
khusus dalam mewujudkan pelayanan melalui hati purani ini, seperti yang
diungkapkan oleh Ketua Umum  Himpunan Wanita Penyandang Cacat
Indonesially), beliau menuturkan sebagal berikut;

“Huarusnvae ada pelatthan pegawal dalam menangani penvandang cacat
karena ada treatment Khusus teritama bagi pengguna kursi roda. Orang
herbuar batk kan biasa lah, kava nentn wna netra.bantn mendorong kursi
rida atau sabar berbicara dengan funa rungu, tapi good witl nva tidak ada it
ang susal” (wawancaradanggal 26 Mei 200 Dwoawancara dilakukan Jf
kantor HWPCE Jakarta)

Petugas pada korndor ini terlihat bersemangat dalam melayani pelanggan,
walaupun belum ada pelatihan secara prakick namun petugas mengaku
bersemangat dan sebisa mungkin cekatan dalam menangani penumpang prioritas,
berikut penuturan on board koridor 5(1,35):

“Menurut save ada atau ga ada pelatihan pasti defi mba duduin penvandang

cacat, vaa hai nwraninvg ajah mba " (wawancarafunggal 2% Apeil 20101

Awvawencara dilakikan df bus JMT 063

Hal ini pun diakui oleh peneliti, sebab peneliti sering mendapatkan petugas
vang menuntun dan mengantarkan penyandang cacat hingga halte transit atau
sekedar mengantar dan menyapa hingga keloar halte,

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti, semangat petugas dalam
bekerja dan melayani penumpang cukup baik walaupun pelatihan secara khusus
tentang penumpang prioritas belum ada,

d. Perbaikan Berkelanjutan

Pelanggan pada dasarnya juga belajar mengenali kebutuhan dirinya dari

proses pelayanan yang ada. semakin baik mutu pelayanan akan menghasilkan
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pelanggan yang semakin sulit untuk dipuaskan karena tuntutannya juga semakin
tinggi dan kebutuhannya semakin meiuas serta beragam.

Fenomena aksi — reaksi antara mutu layanan dan tuntutan pelanggan semacam
ini akan terus bergulir, semakin lama semakin cepat. Fenomena ini telah memacu
untuk mampu terus- menerus memperbaiki pelayanan. Untuk mengadakan sebuah
perbaikan vang berkelanjutan dibutuhkan system evaluasi dan koordinasi yang
baik,

Sistem kerja transjakarta memiliki dua shiff, shift | stand by mulai pukul 4 .00
WIB untuk O Board dan 4.30 WIB untuk Barier, shift 2 mulai srand by pukul
12,30 WIB Biasanva Onboard melaksanakan evaluasi sambil beiefing setiap
sebelum mulai shifi, kalau Barier tidak ada briefing, melainkan stand by dihalte
dan mengambil modal untuk kembalian:

Transjakarta scbagai organisasi publik vang mengakomodir kepentingan
transportasi banyak orang juga seharusnya selalu mengadakan perbaikan pada tiap
tahunnya, namun fakta vang ada di lapangan adalah bahwa tren kinerja
ransjakarta semakin menurun hingga whun kewjuh, hal ini dapat dilihat dari
kualitas pelayanannya yang kian memburuk, duly ketika tahun pertama busway
kata sapaan pasti ada seperti kata selamat datang atay hati- hati dalam perjalanan,
namun saal ini jarang terdengar. Hal ini diungkapkan oleh Pengurus Harian

Yayasan Lembaga Konsumen Indonesi(l-ja, berikut penuturan beliau:

“Kinerja wransjakarea dori talum ke wahun sava hat mengalami pemrunan,
framya trend penwmpang nva vang mengalami kenatkan ' (wawancara/tunggal
27 Mei 200 wawancara  dilakukan o perpustakaan Yavasan Lembaga
Konsumen [ndonesia )
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Hal yang sama juga diungkapkan oleh Wakil Kepala Yayasan Pembinaan

Anak Cacat(ly, ), berikut penuturan beliau:

“Kalo kinerja biasa- bigsa ya mba dari dolu, hanva awal- awalma ajah
haenus™ fwawancara/tangeal 9 Juni 200 wawancara ditakukan df kantor
YPAC Jakarta)

Penumpang transjakarta  juga merasakan hal yang sama, Dinta  (Ljg2)

menyatakan sebagal berikut:

“Kayanyva kinerja gitu-gite ajah deh dari awal, Cuma awal- swalnva afah sih,
karena busway busic need jadi kita butwh banget" (wawancaratanggal ¥
April 2011 Awawancara diluiukan di halte Kota Jakarta)

Transjakarta bekerjasama dengan pihak lain dalam merawat fasilitas yang ada,
setiap tahun transjakarta memberikan tender kepada pihak manapun yang bersedia
menjadi partner transjakarta dlam merawat fasilitas yang mercka punya, hal ini
seperti yang diungkapkan oleh Manajer Sarana dan Prasarana(l;), berikut

penuturan beliau:

“Unittk perawatan projectya kita renderkan setiap tahun kadung juga enam
bulan sekali, jadi semua vang rusak i kit lise kemudian dianggarkan dan
kite tenderkan, vang menawar paling mural dia vang menang va biasa lah
tender " (wawancaraftanggal 3 Mei 2001 Swavwancara dilabukan di kaneor
manajer Sarana dan Prasarana BLU Transfakarta)

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti. kinerja transjakarta koridor
ini tidak ada peningkatan dan inovasi, cendrung monoton bahkan menurun,
tingginya demand penumpang yang juga pastinya menuntut peningkatkan standar
pelayanan tidak diikuti oleh fasilitas yang memadai dan sumberdaya manusia

yang professional sehingga transjakarta terkesan begitu- begitu saja tidak ada

perubahan. Peneliti juga menemukan adanya kerumitan birokrasi yang dihadapi
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oleh pihak transjakarta dalam mengadakan perbaikan fisik atau infra souktor
transjakarta karena bukan kewenangan pihak transjakarta, namun keheradaannya
sangat penting bagil kualitas pelayanan transjakarta seperti taman, jalan busway,
lift. jembatan penyebrangan orang dan lain- lain.

¢. Pemberdayaan Pelanggan

Memberdayakan pelanggan berarti menawarkan jemis- jenis layanan yang
dapat digunakan sebagai sumberdaya atau perangkat tambahan oleh pelanggan,
Transjakarta bekerjasama dengan berbagai pihak demi mewujudkan kualitas
pelayanan yvang prima. Jak card sebagai alat bantu bayar yang memudahkan
pengpuna transjakarta dalam bertransaksi (lihat Gambar 4.4) dapat juga digunakan
pada koridor ini. Pengguna transjakarta juga dapat membeli minuman dingin di
halte- halte tertentu dalam mesin pendingin cocacola. Sering pula diadakan wisata

busway menuju ancol.

6. Koridor 6 (Ragunan- Dukuh Atas 2)

Koridor ini mulai beroperasi pada tanggal 27 Januari 2007 berbarengan
dengan dioprasikannya koridor 4, 5 dan 7. Bus yang beroperasi pada koridor ini
dioperatori oleh PT. Jakarta Trans Metropolitan dan PT. Primajasa Perdanaraya
Utama. Bus nya memiliki tipe Daewoo dan Hyundai milik PT.Jakarta Trans
Metropolitan dan  Hine milik PT. Primiajasa Perdanaraya Utama berwarna abu-

abu.

Ada beberapa bantuan armada untuk koridor ini dengan membuat rute

alternative seperti rute Ragunan-Monas, rute ini hanya ada pada hari kerja dan
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hanya dioperasikan oleh 6 bus dari PT Jakarta Express Trans, rute ini
menggabungkan koridor | dan koridor 6, Kemudian ada express Pulo Gadung-
Ragunan yang beroperasi pada pukul 06.30-08.30 WIB di hari kerja dan pukul

(09:00-15:30 atau 09:00-20:30 pada hari libur.

Koridor ini memiliki panjang rute 13,3 km dan jarak rata- rata antara halte

400-1000m, melewati halte- halte sebagai berikut:

Tabel 4.16
Halte Koridor 6
No Halte Alkses Transit
PO PO PO Zebra | TPO
(Ramp) | (Tangga) | (Ramp- | Cross
Tangga)
I | Dukuh Atas 2 A Koridor 1 dan
4
2 | Latuharhari 3
3 | Halimun v Koridor 4
4 | Setiabudi Utara v
Alni
5 | Kuningan )
Madya
6 | Karet Kuningan y
7 | GOR Sumantri v
8 | Depkes v
9 | Patra Kuningan N
10 | Kuningan Timur N Koridor 9
|1 | Mampang y
Prapatan
12 | Duren Tiga v
13 | lmigrasi N
14 | Warung Jati N
15 | Buncit Indah v
I | Pejaten v
17 | Jati Padang A
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18 | SMK 57 \J
19 | Dep.Pertanian v
20 | Ragunan v

Sumber: Peneliti 2011
a. Mendahulukan Pelanggan

Berdasarkan wawancara peneliti dengan pegawai transjakarta baik On Board,
Barier, Pramudi, Patroli maupun penumpang transjakarta mereka mengetahui
dengan baik mengenai penumpang prioritas ini, sebab sosialisasinya amat baik
dengan ditempelkan stiker penumpang prioritas di setiap bus dan peringatan untuk
mendahulukan penumpang prioritas hampir di setiap halte (lihat Gambar 4.6)

Berdasarkan temuan peneliti, pada koridor ini sering di temukan penyandang
cacal biasanva tuna netra atau tuna daksa vang menggunakan tongkal, sedangkan
jarang sekali pengguna kursi roda, biasanya mereka naik dari halte Dukuh Atas 2
atau halte Ragunan. Hal ini sesuai dengan penuturan O Board koridor 6134}
yaitu

“Kalo di karidor 6 it biasanva tung netra mbak, dulu sih pernah ada vang
pake Kursi roda Cuma sekarang udah farang mba, biasanya natk dovi dukuh

atas atay ragunan” (wawancaratangeal 13 Mei 2001 /vawancara ditakukan
di bus JMT (135)

Biasanya penyandang cacal atau penumpang prioritas lainya naik dari tempat
penurunan. Ketika penumpang vang ada di dalam bus itu turun maka naik lah
penumpang prioritas dari tempat penurunan ini sehingga penumpang prioritas
tidak haros mengantri dan berdesak- desakan bersama penumpang biasa, di dalam
bus pun jika memang sangat penuh atau tidak ada tempat duduk maka s Board
meminta penumpang lain untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas

ini.
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Penumpang normal atau penumpang  biasa pun  menyadari mengenai
penumpang prioritas, bahwa mereka harus merelakan kursinya bagi lansia,
penyandang cacat, anak- anak. ibu hamil atau ibu yang membawa anak. Menurut
para penumpang normal/biasa yang telah diwawancara oleh peneliti mereka mau
merelakan kursinya atau sekedar membantu penyandang cacal atau penumpang
prioritas lainnya mengakses bus Transjakarta. Berikut pernvataan ArifTy )

seorang mahasiswa yvang peneliti wawancarai:

“Kalo ada penvandang cavat atau penumpang priovitas lain mal sava mau
kasi duduk donk " (wawancara'tangeal 12 April 2011 ‘wawancara ditakukan
i halte Harmoni, Jukarta)

Hal ini senada dengan penuturan Rosa (1, 4) sebagai berikut:

“Sava mau bantu pewyandang cacar” (wawancara/tanggal 5 April 2011
Awawancara dilakukan di halte Rs fslam, Jakarta)

Menurut hasil penelitian Wisata Akses Busway vang dilaksanakan pada Juni
2010 pleh Komnas HAM yang bekerja sama dengan Persatuan Penyandang Cacat
Indonesia dan Himpunan Wanita Penyandang Cacat Indenesia menyatakan bahwa
sebanyak 249 orang dari 267 orang menyatakan bersedia memberikan tempat
duduk bagi penumpang penyandang cacal. Sebanyak 246 orang dari 267 orang
bersedia menjadi penumpang busway yang bermartabat dengan memprioritaskan

kursi untuk orang- orang vang membutuhkan,

Sikap petugas yang memprioritaskan penyandang cacat juga ditunjukan
dengan pelayanan Khusus terhadap penyandang cacat, vaitu dengan menutun
penyandang cacat menaiki bis transjakarta atau mengantarkan penyandang cacat

menuju halte transit,
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Berdasarkan pada penjelasan diatas menurut peneliti petugas dan penumpang
biasamormal sudah paham mengenai siapa penumpang prioritas dan bagaimana
treatmenmya atau cara memperlakukan mereka. Pada umumnya Penumpang biasa
mengertt  dan  bersedia memberikan  Kursinya untuk  penumpang  yang
membutuhkan walau terkadang masih ada penumpang yang belum memiliki

kesadaran untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas.

b. Sistem yang Efektif

L Soft Svsiem

Seperti yang telah dijelaskan oleh peneliti pada keridor sebelumnya bahwa
transjakarta memiliki system 48 (Senyum, Sapa, Sabar, Sapan), implementasinya
pada koridor 6 (Ragunan- Dukuh Atas 2) kurang baik, masih banyak petugas yang
kurang ramah dalam melayani pelangganbal ini diakui oleh petugas berikut
penuturan On board koridor 6(1ize):

“Yaah kalo lagi pemili- penulinva suka béte juga mba dan males senviom,

pising soalnya” (wawancarvadanggal 13 Mei 2041 A/wawancara dilakukan di
bus JMT ()35,

Keramahan juga harus dimiliki oleh pramudi transjakarta karena pramudi
Juga termasuk frontliner atau petugas garda depan transjakarta yang membentuk
citra transjakarta. Permasalahan yvang sering terjadi adalah seringkalinya terdapat
gap wyang cukup jach antara bus dan halte, sehingga membuat penumpang

khususnya penyandang cacat kesulitan dalam mengakses bis.(likat Gambar 4.10)

Pada koridor im1 Gap biasa yang sering diberikan pramudi adalah sangat

minimal antara 10 hingga 20 em. Adanva gap ini dikarenakan dari personal
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pramudinya atau bisa juga karena infrastrukturnya kurang memadai, hal ini seperti
yang dikatakan oleh Asisten Manajer Humas BLU Transjakarta (I:), beliau

menuturkan:

“Masalah gap di halte i ada banval fakior ada vang kavena pramudinya
tapi ada fuga hambatan karena infrastruktrnya ™ (wawancara/tanggal 29
April 200 wawancara dilakukan Ruang rapat BLU Transfolkarta)

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti penerapan system 4 S pada
koridor ini belum maksimal petugas cukup ramah, namun pramudi tidak mampu
meminimalisir jarak antara bus dan halie.

I Hard System

Transjakarta sudah di disain  sejak awal untuk memenuhi  kebutuhan
penyandang cacat atau ramah penyandang cacat. Jika membicarakan aksesibilitas,
berarti patut diperhitungkan bagaimana cara penvandang cacat mengakses dari
luar halte kemudian masuk halte hingga menaiki bus. Aksesibilitas sebelum
memasuki halte adalah trotoar, trotoar yang ada sepanjang jalan di koridor 5
(Kampung Melayu- Ancol) jauh dar kata layak terutama bagi penyandang cacat
dan pengguna kursi roda. Tidak ada fack tife dan kelandaian pada trotoar.

Aksesibilitas saat menuju halte adalah fembatan Penyebrangan, Zebra Cross,
atau Terowongan Penyebrangan, Akses vang banvak terdapat pada Transjakarta
adalah Jembatan Penyebrangan Orang vang dibuat oleh dishub DKI jakarta untuk
akses transjakarta adalah jembatan penyebrangan orang dengan ramp vang dapat
mempermudah  akses penyandang cacat, khususnva pengguna kursi roda

Kelandaian ramp yang ada pada jembatan penyebrangan ini menurut hasil penelitian

wisats akses busway pada Jum 2010 hanya 19 sedangkan kelandaian minimum menurot
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SK Gubernur DKl Jakarta no 66 Tohun (981 tentang Ketentuan Penyedizan
Surana/Perlengkapan Bagi Penderita Cocal Pada Bangunan-Bangunan Fasilitas amum.
Pusat Pertokoan/Perkantoran Dan Perumahan Flat adalah 1:12, sehingga yvang terjadi
adalah sulitnyva akses penyandang cacat pengpuna kursi roda pada halte busway dan
membuat pengguna kursi roda tidak lagl menaiki transjakarts, kdrena selama penelitian
penelitl sama sekall tidak menemukan pengguna kurs: roda.

Akses selanjutnya adalah akses memasuki halte yang juga sulit karena adanya
mesin tiket elektronik yang tidak berfungsi alfas rusak. Tuna netra yang belum
terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini. Pengguna korsi
roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halie. hal ini
sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.

Akses berikutnya adalah menunggu bis, hal yang biasanva menjadi
keluhan penpguna transjakarta adalah waktu tunggu bis selanjutnya atau biasa
disebut dengan Headway. Headway yang terjadi pada korider 6 (Ragunan- Dukuh
Atas 2) berkisar antara |5 menil hingga 35 menit, terlalu lama apalagi jika sudah
memasuki pukul 15:00 WIB atau waktu pengisian BBG dan pergantian shiff,
headway bisa mencapai 25 menit hingga | jam hal ini terjadi karena bahan bakar
bus dengan inisial JMT dan PP ini berbahan bakar Gas, sehingga harus menunggu
lama di SPBBG vang terbatas,

Akses selanjutnya adalah akses menuju bis, seperti vang pernah peneliti ulas
pada ulasan sebelumnya untuk menuju bis itu biasanya ada gap plagform, yaitu
gap antara bis dan halte sekitar 20 cm atau bis tidak sejajar dengan halte (lihat
Gambar 4.10) seperti yang peneliti jelaskan pada vlasan sebelumnya bahwa gap

terjadi karena dua hal, yaitu personalitas pramudi (Juenan ervor) dan kesalahan
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pada infra struktur (lihat pada Gambar 4.8) pada koridor ini gap yang terjadi
mampu diminimalisir menjadi 5 hingga 10 e¢m pramudi pada koridor ini
dioperatori oleh JIMT dan Lorena

Sistem Audiovisual vang ada di koridor 6 menurut observasi peneliti sebagai

berikut:
Tabel 4.17
Audiovisual Keridor 6
No Bus Tanggal Pukul Audiovisual
1 JTM 035 13Mei 2011 1330 WIB hidup
2 JTM 031 [3Mei 2011 1445 WIB  hidup

3 JTM 034 13Mes 2011 15.35 WIB hidup

4 JTM 046 13Mei 2011 17.30 WIB hidup

5 JTM 045 13Mei2011 18,00 WIB hidup
Stumber; Peneliti 2011

Ada lima bus yang peneliti naiki dalam satu hari namun pada waktu yvang
berbeda dari lima bus yang peneliti naiki ternyata semua bus menyalakan
audiovisualnya. Audiovisual koridar 6 ini masih bagus.

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti Aksesibilitas Penyandang
Cacat Fisik ({Difabel) Pada Sarana Layanan Transjakarta koridor 5 adalah buruk,
Pertama, akses trotoar yang sama sckali tidak ramah terhadap penyandang
disabilitas, Keduna, akses jembatan penyebrangan, akses jembatan penyebrangan
terutama jembatan penyebrangan dengan ramp tidak dapat diakses sama sekali
oleh pengguna kursi roda. Ketiga, akses memasuki halte yang juga sulit karena
adanya mesin tiket elektronik yang tidak berfungsi afias rusak, Tuna netra yang

belum terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini. Pengguna
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kursi roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte, hal
ini sangat merepotkan dan jefas tidak aksesibel.

Keempat, headway pada saat pergantian shifi dan pengisian BBG berkisar
antara 25 menit hingga | jam. Kefima, gap platform yang sangat jauh bahkan
mencapai 3 cm hingga 10 cm;

c. Melayvani dengan Hati Nurani

Sebaik apapun desain dan prosedur sebuah pelayanan, akhimya tetap para
petugas pelayanan yang harus berhadapan muka secara langsung dengan para
pelanggan. Saat- saat terjadinya transaksi antar manusia seperti ini sangat
berharga. Penilaian pelanggan terhadap mutu pelayanan biasanya terjadi ketika
mereka bertemu muka langsung dengan petugas pelayanan,

Dalam transaksi tatap muka dengan pelanggan, yang utama adalah keaslian
sikap dan prilaku sesuai dengan hati nurani kita, kateégori ini sehenarnya sangat
mendekati dengan soff system. namun pada kategori ini dibahas lebih jauh. Moto
transjakarta yang menggunakan moto 4 S{Senyum, Sabar.Sapa,Sopan) secara
tidak langsung mengharuskan petugas untuk melayani dengan hat nurani.

Sayangnya keramahan petugas khususnya dalam Senyum. Sopan dan Sapa
masih minim, dengan keterangan vang sudah peneliti ulas pada kategori soft
system. Untuk  Sabar juga sudah peneliti wlas pada kategori Mendahulukan
Pelanggan dimana petugas menunjukan Kesabaran dalam menghadapi pelanggan
khususnya penyandang cacat dan penumpang prioritas  lainnyva.  Dalam

mewunjudkan melayani dengan hati nurani bukan hanya dari sisi personal si
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petugas saja, akan tetapi harus direncanakan dan dimasukan ke dalam sebuah
sistem (saff Svstem),

Untuk mewujudkan pelayanan dengan hati nurani masuk ke dalam sistem,
maka harus ada pelatihan khusus bagi petugas. Transjakaria selalu mengadakan
pelatihan kepada setiap pegawai vang baru masuk dan mengadakan pelatihan
enam bulan sekali khusus Barier, namun pelatihan vang dilaksanakan oleh
pegawai transjakarta ini hanyalah secara teoritis, tidak ada pelatihan khusus dalam
menangani penyandang cacat, sedangkan penyandang cacat khususnya pengguna
kursi roda membutuhkan penanganan khusus, s&lf ini yang tidak dimiliki oleh
petugas transjakarta, hal ini seperti yang dikatakan oleh on Board koridor 6(1)1 ),

sebagai berikut:

“Pelatthan  pasti ade  Cuma  hamva  teori afabga prakiek”
fwawancaradanggal 13 Mei 2011 ‘wawaneara dilakukan di bus JMT (035)

Petugas pada koridor ini terlihat bersemangat dalam melayani pelanggan,
walaupun  belum ada pelatihan  secara praktek namun  petugas mengaku
bersemangat dan sebisa mungkin cekatan dalam menangani penumpang prioritas.

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti, semangat petugas dalam
bekerja dan melayani penumpang cukup baik walaupun pelatihan secara khusus
tentang penumpang prioritas belum ada.

d. Perbaikan Berkelanjutan

Pelanggan pada dasarnya jugs belajar mengenali kebutuhan dirinya dari
proses pelayanan vang ada. semakin baik mutu pelayanan akan menghasilkan
pelanggan yang semakin sulit untuk dipuaskan karena tuntutannya juga semakin

tinggi dan kebutuhannya semakin meluas serta beragam.
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Fenomena aksi — reaksi antara mutu layanan dan tuntutan pelanggan semacam
ini akan terus bergulir, semakin lama semakin cepat. Fenomena inji telah memacu
untuk mampu terus- menerus memperbaiki pelavanan. Untuk mengadakan sebuah
perbaikan yang berkelanjutan dibutubkan system evaluasi dan keordinasi yang
baik, Sistem kenja transjakarta memiliki dua shifi, shift | stand by mulal pukul 4
00 WIB untuk @ Soard dan 4.30 WIB untuk Barier. shift 2 mulai srand by
pukul 1230 WIB Biasanya Onboard melaksanakan evaluasi sambil beigfing
setiap sebelum mulai shifi, kalau Barier tidak ada briefing, melainkan stand by
dihalte dan mengambil modal untuk kembalian, Transjakarta sendiri sebenarnya
sudah memiliki standart prosedur minimum namun belum di tanda tangani
gubernur, hal ini sesuai dengan pernyataan Asisten Manajer Kepegawaian (Is),
beliau menuturkan:

“SPM secara jelasnva dan resmi ity belum di tanda tangani olel gubernur

dan sepertinva tidek akaen di tandatangani” (wawancara/tungeal 29 Aprif
20 wawancare dilakukan oF ruang rapat BLU Transjakarta)

Hal senada pun dituturkan oleh staff lnternarional  Transportation for
Development Policy (Lo), yaitu:
HTDP sendivi benar menvumbang SPM, tapi SPMnva helum ditandarangani
eubernur, karena selama system transporiasi Indonesia masih begini maka
sava rasa SPM pidak akan ditanda tangani sebab jika ada 8PM maka wraju
hisa dituntut pefanggan, jdi SPM buat orang dalem afa”™ (wawanearaftanggal
20 Mei 20101 hwawancara didakukan &1 ruang rapat ITDP)
Berdasarkan petikan wawancara tersebut transjakarta ternyata sudah memiliki
Standart Prosedur Minimum namun belum juga ditandatangani oleh Gubernur

karena pelanggan nantinya mempunyai  kekvatan hukum  untuk  menuntut

transjakarta jika tidak sesuai standard vang ada sehingga Standard Operasional
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Minimum hanya diketahui oleh pihak BLU transjakarta saja. Sebuah pelayanan
harus memiliki standard vang wajib diketahui oleh pelanggan agar pelanggan dan
pihak yang memben pelayanan dapat menjalin komunikasi hingga dapat
melakukan perbaikan vang berkelanjutan.

Transjakarta sebagai organisasi publik yang mengakomodir kepentingan
transportasi banyak orang juga seharusnya selalu mengadakan perbaikan pada tiap
tahunnya, namun fakta yang ada di lapangan adalah bahwa tren Kkinerja
transjakarta semakin menunm hingga tahun ketujuh, hal ini dapat dilihat dari
kualitas pelayanannya yang kian memburuk, dulu ketika tahun pertama busway
kata sapaan pasti ada seperti kata selamat datang atau hati- hati dalam perjalanan,
namun saal ini jarang terdengar. Hal ini diungkapkan oleh Pengurus Harian

Yavasan Lembaga Konsumen Indonesia(l, ), berikut penuturan beliau:

“Kinerja transfakarta dari tahun ke rahun save hat mengalami penurinan,
hanva trend penumpang nva yang mengatami kenaikan " (wawancara/tanggal
27 Mei 200 rwawancara dilakukan di perpustakaan Yavasan Lembaga
Konsumen Indonesia )

Hal yang sama juga diungkapkan oleh Wakil Kepala Yayasan Pembinaan

Anak Cacat(1;, ), berikut penuturan beliau:

“Kalo kinerfa biasa- biusa yva mba dari dulu, hanva awal- awalnya ajah
hagus ™ (wawancara/tanggal 9 Juni 200 wawancara ditaknkan dt kanior
YPAC Jakarta)

Penumpang transjakarta  juga merasakan hal yang sama. Dinta (Ljz2)

menyatakan sebagai berikut:

“Kavanva kinerja gitu-gitie ajah del davi awal, Cuma awal- awalnva afal sih,
karena busway basic need jadi kita butwh banget” fwawancaratangsgal 9
April 2011 Awawancara diluiukan di halte Kota Jakarta)
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Transjakarta bekerjasama dengan pihak lain dalam merawat fasilitas yang ada,
setiap tahun transjakarta memberikan tender kepada pihak manapun yang bersedia
menjadi partner transjakarta dlam merawat fasilitas yang mercka punya, hal ini
seperti yang diungkapkan oleh Manajer Sarana dan Prasarana, berikut penuturan

beliau:

Utttk perawatan projectiva kita tenderkan sedap tahun kadang juga enam
brelan sekali, fodi semua vang rusak it kit lst kemudion diangearkan dan
kita tenderkan, yang menawar paling murah dia vang menang va biasa lah
tender” fwawancaratangeal 3 Mei 200 wawancara dilakukan di kantor
manajer sarana prasaranag BLU TransJakarra)

Fakta vang ditemukan dilapangan adalah bahwa banvak sekali ditermukan
Fasilitas vang tidak terawat. Koridor 6 vang memiliki rute Ragunan- Dukuh Atas
2 ini merupakan jalur gemuk, maksudnya adalah bahwa jalur ini banyak memiliki
peminat dan akan sangat ramai terutama pada jam berangkat dan pulang kerja
(peak hour) sebab banyak sekali halte- halte strategis vang berada pada jalur ini
sgperti halte Kuningan, Mampang, Duren Tiga, SMK 57 dan Dep Pertanian yang
merupakan area perkantoran dan sekolah, juga halte Ragunan yang merupakan
tempat wisata. Sayangnya sering kali bus yang ada pada halte ini mogok atau
pengisian BBG sehingga banyak terjadi penumpukan penumpang. Kendala
lainnya adalah jumlah armada yang hanya 33 pada hari kerja, 30 bus pada hari
sabtu dan 28 bus pada hari minggu atau libur.

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti. kinerja transjakarta koridor

ini tidak ada peningkatan dan inovasi, cendrung monoton bahkan menurun,

tingginya demand penumpang yang juga pastinya menuntut peningkatkan standar
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pelayanan tidak ditkuti oleh fasilitas yang memadai seperti penambahan armada
bus dan sumberdaya manusia yang professional sehingga transjakarta terkesan
begitu- begitu saja tidak ada perubahan. Peneliti juga menemukan adanya
Kerumitan birokrasi yang dibadapi oleh pihak transjakarta dalam mengadakan
perbaikan fisik atau infra struktur transjakaria karena bukan kewenangan pihak
transjakarta, namun keberadaannya sangat penting bagi kualitas pelayanan
transjakarta seperti taman. jalan busway, lift. jembatan penyebrangan orang dan
lain- lain.

¢. Pemberdayaan Pelanggan

Memberdayakan pelanggan berarti menawarkan jenis- jenis layanan yang
dapat digunakan sebapai sumberdaya atau perangkat tambahan oleh pelanpggan,
Transjakarta bekerjasama dengan berbagai pihak demi mewujudkan kualitas
pelayanan yvang prima. Jak card sebagai alat bantu bayar vang memudahkan
pengguna fransjakarta dalam bertransaksi (lihat Gambar 4.4) dapat juga digunakan
pada koridor ini. Pengguna transjakarta juga dapat membeli minuman dingin di
halte- halte tertentu dalam mesin pendingin cocacola.

Gaji pegawainya pun bekerja sama dengan Bank DK Jakarta dan terdapat
ATM bank DKI untuk memudahkan pengguna ATM tersebut dan juga dapat
diakses oleh pengguna ATM bersama. Hal ini seperti yang dikatakan oleh Asisten
Manajer Humas Transjakarta(ly), yaitu:

“Kita juga kerja sama dengan Bank DEI wntuk gaji karvawan dan jak

card. " (wawancara/tanggal 29 April 2001 wvawancara dilakulan Ruang
rapat BLU Transjakarta)
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Sering pula diadakan wisata busway menuju Ragunan sehingga memudahkan
pelanggan baik vang biasa maupun vang prioritas untuk berwisata.

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti pemberdayaan pelanggan
pada koridor ini cukup baik mengingal seringnya pengunjung ragunan yang

menggunakan akses transjakarta, begitu juga dengan penumpang prioritasnya.

7. Koridor 7 (Kampung Melayu- Kampung Rambutan)

Koridor ini mulai beroperasi pada tanggal 27 Januari 2007 berbarengan
dengan dioprasikannya koridor 4. 5 dan 6. Bus yang beroperasi pada koridor ini
dioperatori oleh PT. Jakarta Trans Metropolitan dan PT. Lorena. Bus nya
memiliki tipe Daewoo dan Hyundai milik PT. Jakarta Trans Metropolitan dan
Hino milik PT. Lorena .

Koridor ini memiliki panjang rute 12.8 km dan jarak rata- rata antara halte

500-1500m, melewati halte- halte sebagai berikut:

Tabel 4.18
Halte Koridor 7
No Halte Akses Transit
PO PO PO Zebra | TPO
{Ramp) | (Tangga) | (Ramp- Cross
Tangga)

| | Kampung v Koridor 5

Melavu
2 | Bidara Cina Y
3 | Gelanggang v

Remaja
4 | Cawang Otista 3y
5 | BNN Y Koridor 9
6 | Cawang Ukl N Koridor @

dan 10
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7 | BKN y
& [PGC v
9 | Kramat Jati v
10 | Pasar Induk v
11 | Rs Harapan N
Bunda
12 | FO Raya Bogor v
13 | Tanah Merdeka v
14 | Kampung W
Rambutan

Sumher: Peneliti 2011
a. Mendahulukan Pelanggan

Berdasarkan wawancara peneliti dengan pegawai transjakarta baik On Board,

Barier, Pramudi, Patroli maupun penumpang transjakarta mereka mengetahui

dengan baik mengenai penumpang prioritas ini, sebab sosialisasinya amat baik

dengan ditempelkan stiker penumpang prioritas di setiap bus dan peringatan untuk

mendahulukan penumpang prioritas hampir di setiap halte (lihat Gambar 4.6)

Berdasarkan temuan peneliti, pada koridor ini jarang dijumpai penyandang cacat,

hanya manula yang menggunakan tongkat, atau terkadang tuna netra itu pun

hanya sesekali, hal ini didasarkan pada wawancara peneliti kepada On Board

Koridor 7 (1;32), yaiu:

“Kalo di kovidor 7 jarang sik mba paling ihu hamil man lansia kadang

ada st tuna netra tapi jarang banget” (wawancara/tanggal 13 Mei 20101
Swawancara dilakudan di bus LRN 131

Hal ini juga didukung oleh pernyataan Barier halte Kampung Melayu

{Kordor 5 dan 7) { [;45). yaim

“Ada mba peryandang cacat maly, tuna netra, funa daksa biasanva, klo kursi
roda  jarang,  tapi  paling  banvak  va  lansia  dan ibu hamil”
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fwawancarattanggal 29 Aprif 20011 Avawancara dilabukan di halte Kampung
Melayu)

Biasanya penvandang cacat atau penumpang prioritas lainya naik dari tempat
penurunan. Ketika penumpang yang ada di dalam bus itu turun maka naik lah
penumpang prioritas dari tempat penurunan ini schingga penumpang prioritas
tidak harus mengantri dan berdesak- desakan bersama penumpang biasa, di dalam
bus pun jika memang sangat penuh atau tidak ada tempat duduk maka On Board
meminta penumpang lain untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas
ini.

h. Sistem yang Efcktif

Sebuah proses pelayanan perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang halus (Safr
systent) vaitu sebuah tatanan yang memperternukan manusia satu dengan manusia
lainnya. Pertemuan semacam itu tentu melibatkan sentuhan- sentuhan emosi,
perasaan, harapan, keinginan, harga din, penilaian, sikap dan prilaku. Agar
berhasil merebut hati pelanggan maka proses pelayanan ini harus berjalan secara
efektif, arfinya mengungkil munculnya kebanggaan terhadap diri petugas dan
membentuk citra positit’ di mata pelanggan,

Pelayanan juga perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang nyata (Hard System),
vaitu tatanan yang memadukan hasil- hasil kerja dari berbagai unit dalam
organisasi. Perpaduan ini harus terlihat sebagai sebuah proses pelayanan yang
berlangsung dengan tertib dan lancar di mata pelanggan. Dari segi desain dan
pengembangannya, setiap pelayanan selayaknya memiliki  prosedur vyang

memungkinkan perpaduan hasil kerja ini dapat mencapai batas maksimum, yang
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dapat menjadi pendukung pada sistem ini adalah perangkat keras'fisik seperti
sarana dan prasarana, infrastruktur dan fasilitas,

Pada kategori ini peneliti memberi perhatian vang berbeda terhadap Soft
Svatern dan Hurd System dan akan membahasnya satu persatu.

L Sofi System

Seperti yang telah dijelaskan oleh peneliti pada koridor sebelunmya bahwa
transjakarta memiliki system 48 (Senyum. Sapa, Sabar, Sopan), implementasinya
pada koridor 7 (Kampung Melayu- Kampung Rambutan) cukup baik, petugas
culup ramah dan murah senyum. Hal ini seperti dialami oleh peneliti selama sat
minggu meneliti pada koridor ini, peneliti juga mewawancaral petugas, berikut
penuturan On board koridor 7(1:5 1)

“Senvum fah mba masa ga lhat" (wawancara/tangzal {3 Mel 2011
Swenwancara dilakukan di bus LRN 030)

Keramahan juga harus dimiliki oleh pramudi transjakarta karena pramudi
Juga termasuk froniliner atau petugas garda depan transjakarta yang membentuk
citra transjakarta, Permasalahan yvang sering terjadi adalah seringkalinya terdapat
gap vang cukup jauh antara bus dan halte. schingga membuat penumpang

khususnya penvandang cacat kesulitan dalam mengakses bis (lihat Gambar 4, 10})

Pada koridor ini Gap biasa yvang sering diberikan pramudi adalah antara 20
hingga 30 cm. Adanya gap ini dikarenakan dari personal pramudinya atau bisa
Juga karena infrastrukturnya kurang memadai, hal ini seperti vang dikatakan oleh

Asisten Manajer Humas BLU Transjakarta (15), beliau menuturkan:
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“Muasalal gap di halte tu ada banvak faktor ada vang karena pramudinva
tapi ada fuga hambatan karena infrastrukturnvae ™ (wavwancaratanggal 29
April 200 wawancara difakukan Ruang rapat BLU Transjakarta)

Berdasarkan penjelasan diatas. menurut peneliti penerapan system 4 S pada
koridor ini belum maksimal petugas cukup ramah, namun pramudi tidak mampu
meminimalisir jarak antara bus dan halte,

1. Hard System

Transjakarta sudah di disain sejak awal untuk memenuhi kebutuhan
penyandang cacat atau ramah penyandang cacat. Jika membicarakan aksesibilitas,
berarti patut diperhitungkan bagaimana cara penyandang cacat mengnkses dari
luar halte kemudian masuk halte hingga menaiki bus. Aksesibilitas sebelum
memasuki halte adalah trotoar, trotoar yang ada sepanjang jalan di koridor 7
(Kampung Melayu- Kampung Rambutan) jauh dari kata layak terutama bagi
penyandang eacat dan pengguna kursi roda. Tidak ada rack rile dan kelandaian
pada trotoar.

Aksesibilitas saat menuju halte adalah Jembatan Penvebrangan, Zebra Cross,
atan Terowongan Penyebrangan. Akses vang banvak terdapat pada Transjakarta
adalah Jembatan Penyehrangan Orang vang dibuat oleh dishub DKI jakarta untuk
akses transjakarta adalah jembatan penyebrangan orang dengan ramp vang dapat
mempermudah akses penyandang cacat, khususnya pengguna kursi roda

Kelandaian ramp yang ada pada jembatan penyebrungan ini menurut hasil penelitian
wisata akses busway pada Juni 2010 hanya 1:9 sedangkan kelandaian minimum menurut
Sk Gubernur DKI Jakarta no 66 Tahun 1981 tentang Ketentuan Penyedisan
Sarana/Perlengkapan Bagi Penderita Cacat Pada Bangunan-Bangunan Fasilitas umum,

Pusat Pertokoan/Perkantoran Dan Perumahan Flat adalah 1:12, sehingga vang terjadi
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adalah sulimya akses penyandang cacsl pengpuna kursi roda pada halte busway dan
membuat pengguna korsi roda tdak lagi menaiki transjakartn. karena seluma penelitian
peneliti sama sekali tidak menemukan pengguna kursi roda.

Akses selanjuinya adalah akses memasuki halte yang juga sulit karena adanya
mesin tiket elektronik vang tidak berfungsi alies rusak. Tuna netra vang belum
terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini, Pengguna kursi
roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte, hal ini
sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.

Akses berikuinya adalah menunggu bis, hal vang biasanya menjadi
keluhan pengguna transjakarta adalah waktu tunggu bis selanjutnya atau biasa
disebut dengan Headway, Heaeway yang terjadi pada koridor 7 (Kampung
Melayu- Kampung Rambutan) berkisar antara 15 menit hingga 35 menit, terlalu
fama apalagi jika sudah memasuki pukul 1500 WIB atau waktu pengisian BBG
dan pergantian shifi, headway bisa mencapal 25 menit hingga | jam hal ini terjadi
karena bahan bakar bus dengan inisial JTM dan Lorena ini berbahan bakar Gas,
sehingga harus menunggu lama di SPBBG vang terbatas.

Akses selanjuinya adalah akses menuju bis, seperti yang pernah peneliii ulas
pada ulasan sebelumny: untuk menuju bis ity biasanya ada gap platform, yaitu
pap antara bis dan halte sekitar 20 em atau bis tidak sejajar dengan halte (lihat
Ciambar 4,.10) seperti yang peneliti jelaskan pada ulasan sebelumnya bahwa gap
terjadi karena dua hal, yaitu personalitas pramudi (human errvor) dan kesalahan
pada infra struktur (lihat pada Gambar 4.8) pada koridor ini gap yang terjadi
mampu  diminimalisic menjadi 5 hingga 10 cm pramudi pada koridor ini

dioperatori oleh JTM dan Lorena.
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Sistem Audiovisual vang ada di koridor 7 menurut observasi peneliti sebagai

berikut:
Tabel 4.18
Audiovisual Keridor 7
No  Bus Tanggal Pukul Audiovisual
1 LEN 030  14Me1 2011 13.00 WIB mati
2 LEN (19 4Mei 2011 13,30 W3 mati
3 LEN 006 14Mei 2011 14.00 WIB hidup

4 LEN 028  [4Mei2011 1405 WIB  mati
5 LRN O3] [4Mei 2011 1430 WIB  hidup

Stmber: Penelfty 2011

Ada lima bus vang peneliti naiki dalam satu hart namun pada waktu yang
berbeda dari lima bus vang peneliti naiki ternyata hanya ada dua bus yang
menyalakan audiovisualnya, yang audiovisualnya mati berdalih rusak dan display
tidak sesuai dengan halte yang ada.

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti Aksesibilitas Penyandang
Cacat Fisik (Difabel) Pada Sarana Layanan Transjakarta koridor 7 adalah burok.
Pertama, akses trotoar yang sama sekali tidak ramah terhadap penyandang
disabilitas, Kedua, akses jembatan penyebrangan, akses jembatan penyebrangan
terutama jembatan penyebrangan dengan ramp tidak dapat diakses sama sekali
oleh pengguna kursi roda. Ketiga, akses memasuki halte yang juga sulit karena
adanya mesin tiket elektronik vang tidak berfungsi affas rusak. Tuna netra yang
belum terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini. Pengguna
kursi roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halie, hal

ini sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.
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Keempat, headway pada saat pergantian hifi dan pengisian BBG berkisar
antara 25 menit hingea | jam. Kelima, gap platform yang sangat jauh bahkan
mencapai 5 em hingga 10 em. Keenam, sistem audiovisual yang bobrok. kadang
hidup namun sering pula mati. Kerusakan vang ada tidak segera diperbaiki,
padahal pada rencana operasi vang dibuat oleh transjakarta mewajibkan setiap
pramudi menyalakan sistem pengeras suara dan visual yang telah disediakan
sebelummya. Hal ini membuat tuna netra dan tuna rungu kesulitan dalam

mengakses sedang berada di halte mana mereka saat itu.

c. Melayani dengan Hati Nurani

Sebaik apapun desain dan prosedur sebuah pelayanan, akhimya tetap para
petugas pelayanan vang harus berhadapan muka secara langsung dengan para
pelanggan. Saat- saat terjadinya transaksi antar manusia seperti ini sangat
berharga. Penilaian pelanggan terhadap mutu pelayanan biasanya terjadi ketika
mereka bertemu muka langsung dengan petugas pelayanan,

Dalam transaksi tatap muka dengan pelanggan. yang utama adalah keaslian
sikap dan prilaku sesuai dengan hati nurani kita. kategori ini sebenarnya sangat
mendekati dengan soff system, namun pada kategori ini dibahas lebih jauh. Moto
transjakarta yang menggunakan moto 4 S(Senyum. SabarSapa.Sopan) secara
tidak langsung mengharuskan petugas untuk melayani dengan hati nurani.

Harusnya ada pelatihan khusus dengan menggunakan kursi roda misalnya,
atau pelatihan cara memperlakukan penyandang tuna rungu wicara. itu kan sulit.

Transjakarta bisa bekerjasama dengan organisasi penyandang cacat atau frainer
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khusus dalaim mewujudkan pelayanan melalui hati nurani ini, seperti yang
diungkapkan oleh Keta Umum Himpunan Wanita Penyandang Cacat
Indonesia(lyy), beliau menuurkan sebagai berikut:

“Harusnyve ada pelatifun pegawal dalam menangani penvandang  cacat

karena adg treatment Khusus terwtama bagi pengeuna fursi roda. Orang

berbuar batk kan biasa lah, favae nenten g et bante mendorong kursi

roda atay sabar berbicara dengan tuna rungu, tapi good will nmva tidak ada i

vang susah” (wowancaradanzeal 26 Mei 2011 wawancara dilakukan o

kantor HWPCL Jakarta)

Petugas pada koridor ini terlihat bersemangat dalam melayani pelanggan,
walaupun belum ada pelatihan secara praktek namun petugas mengaku
bersemangat dan sebisa mungkin cekatan dalam menangani penumpang prioritas,
berikut penuturan on board koridor 7(1,5 7):

"Ya ada pelatthan sebelum terjun ke lapangan mba, tapi kalo yang
petumpang priovitas itn kita Cuma dikasih talne harus duluin mereka, ga
ada prakiek mba, Cuma kan kasion ajo kalo penumpang priovitas it ga

dilavanin dengan baik, sava si coba ngejalanin  tigas aja mba”
fwawancaradangeal 13 Mel 2001 Awawancara difakukan di bus LRN 030)

Hal ini pun diakui oleh peneliti, sebab peneliti sering mendapatkan petugas
vang menuntun dan mengantarkan penyandang cacat hingga halte transit atau
sekedar mengantar dan menyapa hingga keluar halte.

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti, semangat petugas dalam
bekerja dan melayvani penumpang cukup baik walaupun pelatihan secara khusus
tentang penumpang prioritas belum ada.

d. Perbaikan Berkelanjutan

Pelangpan pada dasarmya juga belajar mengenali kebuwhan dirinya dar

proses pelayanan vang -ada, semakin baik mutu pelayanan akan menghasilkan
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pelanggan yang semakin sulit untuk dipuaskan karena tuntutannya juga semakin
tinggi dan kebutuhannya semakin meiuas serta beragam.

Fenomena aksi — reaksi antara mutu layanan dan tuntutan pelanggan semacam
ini akan terus bergulir, semakin lama semakin cepat. Fenomena ini telah memacu
untuk mampu terus- menerus memperbaiki pelayanan. Untuk mengadakan sebuah
perbaikan vang berkelanjutan dibutuhkan system evaluasi dan koordinasi yang
baik,

Transjakarta sebagai organisasi publik yang mengakomodir kepentingan
transportasi banyak orang juga seharusnya selalu mengadakan perbaikan pada tiap
tahunnya, namun fakta yang ada di lapangan adalah bahwa tren kinerja
transjakarta semakin menumm hingga tahun ketujuh, hal ini dapat dilihat dari
kualitas pelayanannya vang kian memburuk, dulu ketika tabun pertama busway
kata sapaan pasti ada seperti kata selamat datang atau hati- hati dalam perjalanan,
namun saal ini jarang terdengar. Hal mi diungkapkan oleh Pengurus Harian

Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (1:), berikut penuturan beliau:

“Kinerfa wansfakarra dari tahun ke rahun save That mengalami penurinan,
framva trend penumpang mva vang mengalami kenaifan ™ (wawancara‘tanggal
27 Mei 201 Iiwawancara dilakwkan & perpustakaan Yavasan Lembaga
Konsumen Indonesia )

Hal yang sama juga diungkapkan oleh Wakil Kepala Yayasan Pembinaan

Amnak Cacat(ly, ), berikut penuturan beliau:
“Kalo kinerfa bigsa- higsa va mba dari duly, hanva awal- awalinva ajah

bagus ™ (wowancdratangeal 9 Juni 200 D'wawancara ditakukan oi kantor
YPAC Jakarta)
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Penumpang transjakarta juga merasakan hal wyang sama, Dinta(le )

menyatakan sebapai berikut:

“Kavanya kinerja gitu-gite ajah deh dari awal, Cuma awal- awalnya ajah sih,
karena husway basic need fodi kita buneh banger” (wawancarafangeal 9
April 2011 Awawancara dilakukan di halte Kota Jakarta)

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti, kinerja transjakarta cendrung
berjalan ditempat bahkan menurun, demand penumpang yang semakin tinggi
tidak ditkuti oleh perbaikan kuvalitas pelayanan baik infra struktur maupun
kepegawaian.

¢. Pemberdayaan Pelanggan

Memberdayakan pelanggan berarti menawarkan jenis- jenis layanan yang
dapat digunakan sebagai sumberdaya atau perangkat tambahan oleh pelanggan.
Transjakarta bekerjasama dengan berbagai pihak demi mewujudkan kualitas
pelayanan yang prima. Jak card secbagai alat bantu bayar yang memudahkan
pengeuna transjakarta dalam bertransaksi (lihat Gambar 4.4) dapat juga digunakan
pada koridor ini. Pengguna transjakarta juga dapat membeli minuman dingin di
halte- halte tertentu dalam mesin pendingin cocacola.

Gaji pegawainya pun bekerja sama dengan Bank DKI Jakarta dan terdapat
ATM bank DKl untuk memudahkan pengguna ATM tersebut dan juga dapal
dinkses oleh pengguna ATM bersama. Hal ini seperti yang dikatakan oleh Asisten
Manajer Humas Transjakarta(l,). vaitu:

“Kita puga kerja sama dengan Bank DKL untuk gafi karvawan dan jak

card. " (wawancaradtunggal 29 April 2001 vawancara dilakuion Ruang
rapat BLU Transfakarta)



249

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti, pemberdayaan penumpang
pada koridor ini untuk penumpang biasa cukup baik namun untuk penyandang
cacat kurang baik.

8. Koridor 8 (Lebak Bulus- Harmoni)

Koridor ini mulai beroperasi pada tanggal 21 februari 2009, Bus yang
beroperasi pada koridor ini dioperatori oleh PT. Lorena dan PT. Primajasa
Perdanaraya Utama. Bus nya memiliki tipe  Hino milik PT.Lorena dan PT.
Primajasa Perdanaraya Utama.

Koridor ini memiliki panjang rute 26 km dan jarak rata- rata antara halte 500-

1500m, melewati halte- halte sebagai berikut:

Tabel 4.19
Halte Koridor 8
No Halte Akses Transit
JPO TP0 JPO Zebra | TPO
(Ramp) | (Tangga) | (Ramp- | Cross
Tangga)
I | Lehak Bulus v
2 | Pondok Pinang W
3 [PIM I v
4 |PIM2 y
5 | Tanah Kusir &
Kodam
6 | Kebayoran lama N
Bungur
7 | Pasar Kebayoran it
Laoma
& | Simpruk v
9 | Permata Hijau v
10 | Rs Medika Permata v
Hijau
11 | Pos Pengumben Y
12 | Kelapa Dua Sasak Y
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13 | Kebon Jeruk y
14 | Duri Kepa N
15 | Kedova it
Assidigivah r
16 | Kedoya Green v
Garden
17 | Indosiar N
18 | Grogol | Y Koridor 3&9
19 | Tomang Y
20 | Tomang mandala Y
21 | Rs.Tarakan R
22 | Petjo v
23 | Harmoni Y Koridor |
dan 2

Sumber:Peneliti 2011

a. Mendahulukan Pelangran

Berdasarkan wawancara peneliti dengan pegawai transjakarta baik On Board,
Barier. Pramudi, Patroli maupun penumpang transjakarta mereka mengetahui
dengan haik mengenai penumpang prioritas ini, sehab sosialisasinya amat baik
dengan ditempelkan stiker penumpang prioritas di setiap bus dan peringatan untuk
mendahulukan penumpang prioritas hampir di setiap halte (lihat Gambar 4.6)
Pada koridor ini penyandang cacat sering terlihat naik dari halte Lebak Bulus dan
Kedova Green Garden. hal ini sesuai dengan penuturan On Board koridor 8(1;15),
waitu;

“Kalo dikoridor 8 e lumavan banvak juga mba penvandang cacat, bigsanva

dari halte green garden” (wawancara/tanggal 20 April 2001 wawancara

dilakiken Ruang df bus LRN 009

Peneliti pun melihat sendiri penumpang penvandang cacat dari halte Lebak

Bulus menuju halte Harmoni. selain itu manula dan ibu hamil pun sering sekali
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ada di korider ini. Pada 26 April 2001 pukul 16:00 WIB peneliti menaiki LRN
032 saat itu keadaan bus penuh sesak. ada seorang ibu hamil yang tidak dapat
tempat duduk namun on board diam saja, peneliti tunggu 30 menit udak ada
reaksi apa pun baik dan penumpang maupun petugas.

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti, prinsip mendahulukan
penumpang prioritas pada koridor ini masih belum diterapkan dengan baik apalagi
saal peak hour.

b. Sistem yang Efektif

Sebuah proses pelayanan perlu dilihat sebaga sebuah sistem yang halus (Sofi
sywient) vaitu sebuah tatanan yang mempertemukan manusia satu dengan manusia
lainnya, Pertemuan semacam itu tentu melibatkan sentuhan- sentuhan emosi,
perasaan, harapan, keinginan, harga diri, penilaian, sikap dan prilaku. Agar
berhasil merebut hati pelanggan maka proses pelayanan ini harus berjalan seeara
efekuf, artinya mengungkit munculnya kebanggaan tethadap diri petugas dan
membentuk citra positif di mata pelanggan.

Pelayanan juga perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang nyata (Hard Svstem),
yaitu tatanan yang memadukan hasil- hasil kerja dari berbagai unit dalam
organisasi. Perpaduan ini harus terlihat sebagai sebuah proses pelayanan yang
berlangsung dengan tertib dan lancar di mata pelanggan. Dari segi desain dan
pengembangannya, setiap pelayanan  selayaknya memiliki  prosedur yang
memungkinkan perpaduan hasil kerja ini dapat mencapai batas maksimum, yang
dapat menjadi pendukung pada sistem ini adalah perangkat keras/fisik seperti

sarana dan prasarana, infrastrukiur dan fasilitas,
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Pada kategori ini peneliti memberi perhatian yang berbeda terhadap Sofi
Sysrem dan Hard Svsrem dan akan membahasnya satu persatu,

L Soft System

Seperti yang telah dijelaskan oleh peneliti pada koridor sebelumnya bahwa
transjakarta memiliki system 48 (Senyum, Sapa, Sabar, Sopan). implementasinya
pada koridor & (Lebak Bulus- Harmeni) kurang baik. petugas kurang ramah dan
Jarang senyum. Hal ini seperti dialami oleh peneliti selama satu minggu meneliti
pada koridor ini. peneliti juga mewawancarai petugas, berikut penuturan On board
koridor 8155

“Yaah namanya manusia mbak kadang- kadang senmyum kadang juga taga

mbak " (wawancara/tangeal 200 Apeil 2001 wawancara ditakukan Ruang di

bus LRN (009)

Keramahan juga harus dimiliki oleh pramudi transjakarta karena pramudi
Juga termasuk frondliner atau petugas garda depan transjakarta vang membentuk
citra trangjakarta. Permasalahan yang sering terjadi adalah seringkalinya terdapat
gap vang cukup jauh amtara bus dan halte, sehingga membuat penumpang

khususnya penyandang cacat kesulitan dalam mengakses bis.(lihat Gambar 4.10)

Pada koridor ini Gap biasa yang sering diberikan pramudi adalah antara 20
hingga 50 cm. Adanya gap ini dikarenakan dari personal pramudinya atau bisa
juga karena infrastrukturnya kurang memadai, hal ini seperti yang dikatakan oleh

Asisten Manajer Humas BLU Transjakarta (15), beliau menuturkan:

“Masalal gap di halte tu ada banvak faktor ada vang kavena pramudinva
tapi ada fuga hambaran karena infrasoruknernve ” (wowaneara/tanggal 29
April 200 'wawancara difukukan Ruang rapar BLU Transjakarta)
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Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti penerapan system 4 8§ pada
koridor ini belum maksimal petugas kurang ramah juga pramudi tidak mampu
meminimalisir jarak antara bus dan halte.

I Harvd Svstem

Transjakarta sudah di disain sejak awal untuk memenuhi  kebutuhan
penyandang cacat atau ramah penyandang cacat. Jika membicarakan aksesibilitas,
berarti patut diperhitungkan bagaimana carp penyandang cacat mengakses dari
luar halte kemudian masuk halte hingga menaiki bus. Aksesibilitas sebelum
memasuki halte adalah trotoar, trotoar vang ada sepanjang jalan di koridor 8
(Lebak Bulus- Harmoni) jauh dari kata layak terutama bagi penyandang cacat dan
pengguna kursi roda, Tidak ada rach rife dan kelandaian pada trotoar.

Aksesibilitas saat menuju halte adalah lembatan Penvebrangan, Zehra Cross,
atau Terowongan Penyebrangan, Akses yvang banvak terdapat pada Transjakarta
adalah Jembatan Penyebrangan Orang vang dibuat oleh dishub DKI jakarta untuk
akses transjakarta adalah jembatan penyebrangan orang dengan ramp yang dapat
mempermudah  akses penvandang cacat. khususnya pengguna  kursi roda.

Kelandaian ramp yang ada pada jembatan penvebrangan ini menurut hasil penelitian
wisata akses busway pada Juni 2010 hanva 1.9 sedangkan kelandaian minimum menurut
SK Gubernur DK! Jakarta no 66 Tahun 1981 tentang Ketentuan Penyediain
Surana/Perlengkapan Bagi Penderita Cocal Pada Bangunan-Bangunan Fasilitas omuom.
Pusat Pertokoan/Perkantoran Dan Perumahan Flat adalah 1:12. sehingga vang teradi
adalah sulitnva akses penyandang cacal pengguna kursi roda pada halte busway dan
membuat pengguna kursi roda tidak lagl menaiki trangjokarts, karena selama penelitian

penelitl sama sekali tidok menemukan pengguna kursi roda.
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Akses selanjutnya adalah akses memasuki halte yang juga sulit karena adanva
mesin tikel elektronik vang tidak berfungsi alfey rusak. Tuna netra yang belum
terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini. Pengguna kursi
roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte, hal inj
sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.

Akses berikutnyva adalah menunggu bis, hal vang biasanya menjadi
keluhan pengguna transjakarta adalah waktu munggu bis selanjuimya atau biasa
disebut dengan Headway, Headway vang terjadi pada koridor 8 (Lebak Bulus-
Harmoni) berkisar antara 15 menit hingga 35 menit, terlalu lama apalagt jika
sudah memasuki pukul 15:00 WIB atau waktu pengisian BBG dan pergantian
shifi, headway bisa mencapai 25 menit hingga | jam hal ini terjadi karena bahan
bakar bus dengan inisial PP dan Lorena ini berbahan bakar (as, sehingga harus
menunggu lama di SPBRG vang terbatas.

Peneliti pun pemnah ikut pengisian BBG di SPBBG Pesing. ternyata memang
SPBBGnya hanya sedikit dengan jumlah mobil transjakarta yvang banyak dan
harus diisi. SPBBGnya hanya terdiri dari dua tempat pengisian vang masing-
masing bus melakukan pengisian minimal 15 menit, namun ternyata yang
membuat headway lebih lama adalah petugasnya vang istirahat dulu sebelum
berangkat, biasanyva mereka minum kopi, merokok atau makan smack. Saat ini
Jumlah SPBBG hanva 4 yaitu, SPBBG Pesing, SPEBG Pemuda, SPBBG Pinang
Ranti, dan SPBBG Pancoran. Hal ini sangat ironis mengingat Indonesia
merupakan pemasok gas terbesar di dunia akan tetapi kebutuhan gas di dalam

negeri tidak tercukupi,
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Akses selanjutnya adalah akses menuju bis, seperti yang pernah peneliti ulas
pada ulasan sebelumnyy untuk menuju bis ity biasanya ada gap platform, yaitu
gap antara bis dan halte sekitar 20 em atau bis tidak sejajar dengan halte (lihat
Crambar 4.10) seperti vang peneliti jelaskan pada ulasan sebelumnya balwa gap
terjadi karena dua hal, yaitu personalitas pramudi {(fiman error) dan kesalahan
pada infra struktur (lihat pada Gambar 4.8) pada koridor ini gap yang terjadi
mampu  diminimalisir menjadi 3 hingga 10 cm pramudi pada koridor ini
dioperatori oleh PP dan Lorena,

Sistem Audiovisual yang ada di koridor 8 menurut observasi peneliti sebagai

berikut:
Tabel 4.20
Audiovisual Koridor 8
No Bus Tanggal Pukul Audiovisual
1 LEN 009 20Aprl 2001 12.50 WIB mati
2 LRNOO2  25Apnil 2011 11.00 WIB mati

3 LRN 032 26Apnl2011  16.00WIB mati
4 PPO14 20 Mei 2011 14.05 WIB hidup
i PP 0O7 20 Mei 2011 1430 WIB mati

Sumber: Peneliti 2011

Ada lima bus yang peneliti naiki dalam satu hari namun pada wakiu yang
berbeda dari lima bus yang peneliti naiki ternyata hanya ada satu bus yang
menyatakan audiovisualnya, yang audiovisualnya mati berdalih rusak dan display
tidak sesuai dengan halte yang ada.

Berdasarkan penjelasan diatas menurot penelii Aksesibilitas Penyandang

Cacat Fisik (Difabel) Pada Sarana Layanan Transjakarta koridor 8 adalah burnk.
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Peptama, akses trotoar yang sama sckali tidak ramah terhadap penyandang
disabilitas, Kedua, akses jembatan penyebrangan, akses jembalan penyebrangan
terutama jembatan penyebrangan dengan ramp tidak dapat diakses sama sekali
oleh pengguna kursi roda. Kefige, akses memasuki halte yang juga sulit karena
adanya mesin tiket elektronik yang tidak berfungsi afies rusak, Tuna netra yang
belum terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ni. Pengguna
kursi roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte, hal
ini sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.

Keempat, headway pada saat pergantian shifi dan pengisian BBG berkisar
antara 25 menit hingga 1 jam. Kelima, gap platform yang sangat jauh bahkan
mencapai 5 em hingga 10 cm. Keenam, sistem audiovisual vang bobrok. kadang
hidup namun sering pula mati, Kerusakan yang ada tidak segera diperbaiki,
padahal pada rencana operasi yang dibuat oleh transjakarta mewajibkan setiap
pramudi menyalakan sistem pengeras suara dan visual yang telah disediakan
sebelumnya. Hal ini membuat tuna netra dan tuna mingu kesulitan dalam
mengakses sedang berada di halte mana mereka saat i,

¢. Melavani dengan Hati Nurani

Sebaik apapun desain dan prosedur sebuah pelayanan, akhimya tetap para
petugas pelayanan vang harus berhadapan muka secara langsung dengan para
pelanggan. Saat- saat terjadinya fransaksi anfar manusia seperti ini sangat
berharga. Penilaian pelanggan terhadap mutu pelayanan biasanya terjadi ketika

mereka bertemu muka langsung dengan petugas pelayanan.
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Dalam transaksi tatap muka dengan pelanggan, yang utama adalah keaslian
sikap dan prilaku sesuai dengan hati nurani kita, kategori ini sebenarnya sangat
mendekati dengan soft system, namun pada kategori ini dibahas lebih jauh. Moto
transjakarta yang menggunakan moto 4 S5{Senyum. Sabar,Sapa.Sopan) secara
tidak langsung mengharuskan petugas untuk melayani dengan hati nurani.

Sayangnya keramahan petugas khususnya dalam Senyum. Sopan dan Sapa
masih minim, dengan keterangan yang sudah peneliti ulas pada kategori soff
sysfent. Untuk  Sabar juga sudah peneliti ulas pada kategori Mendahulukan
Pelanggan dimana petugas menunjukan kesabaran dalam menghadapi pelanggan
khususnya penyandang cacat dan penumpang prioritas  lainnya. Dalam
mewujudkan melayani dengan hati nurani bukan hanya dari sisi personal si
petugas saja. akan tetapi harus direncanakan dan dimasukan ke dalam sebuah
sistern (sofi Svstem).

Untuk mewujudkan pelayanan dengan hati nurani masuk ke dalam sistem,
maka harus ada pelatihan khusus bagi petugas. Transjakarta selalu mengadakan
pelatihan kepada setiap pegawai vang baru masuk dan mengadakan pelatihan
enam bulan sekali khusus Barier, namun pelatihan yang dilaksanakan oleh
pegawal transjakarta ind hanyalah secara teoritis, tidak ada pelatihan khusus dalam
menangani penyandang cacat, sedangkan penyandang cacat khususnya pengguna
kursi roda membuotubkan penanganan khusus, s&/] ini vang tidak dimiliki oleh
petugas transjakarta, hal ini sepert vang dikatakan oleh on Board koridor 8(1;15):

“Pelatthannya secara teori, kale vang prakiek langsung va blm pernah

mba” fwawancara/tangeal 29 Apeil 200 Pwawancara dilakukan Ruang
rapat BLU Transjokarra)
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Hal ini menyebabkan petugas pada koridor ® ini kurang peka terhadap
penumpang prioritas terutama penyandang cacat, pelatihan itu sangat dibutuhkan
agar dapal membentuk sumber daya manusia yang memiliki kredibilitas yang
baik,

d. Perbaikan Berkelanjutan

Pelanggan pada dasarnya juga belajar mengenali kebutuhan dirinya dan
proses pelayanan yang ada. semakin baik mutu pelayanan akan menghasilkan
pelanggan vang semakin sulit untuk dipuaskan karena tuntutannya juga semakin
tinggl dan kebutuhannya semakin meluas serta beragam.

Fenomena aksi — reaksi antara mutu lavanan dan tuntutan pelanggan semacam
ini akan terus bergulir. semakin lama semakin cepal. Fenomena ini telah memacu
untuk mampu terus- menerus memperbaiki pelayanan. Untuk mengadakan sebuah
perbaikan yang berkelanjutan dibutuhkan system evaluasi dan koordinasi yang
baik. Transjiakarta sebagai organisasi publik vang mengakomodir kepentingan
transportasi banyak orang juga seharusnya selalu mengadakan perbaikan pada tiap
tahunnya. namun fakia vang ada di lapangan adalah bahwa tren kinerja
transjakarta semakin menurun hingga tahun ketujuh, hal ini dapat dilihat dari
kualitas pelayanannya vang kian memburuk, dulu ketika tahun pertama busway
kata sapaan pasti ada seperti kata selamat datang atau hati- hati dalam perjalanan,
namun saal ini jarang terdengar. Hal ini diungkapkan oleh Pengurus Harian

Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia(l,), berikut penuturan beliau:

“Kinerfa transfakarta dari tahun ke tahun sava ffhat mengalani penwrunan,
hamyie trend penumpang nva vang mengalami kenalkan ' (wawancara/tanegal
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27 Mei 200 Dwawancara dilakukan  of perpustakaan Yavasan Lembaga
Konsumen Indonesia )

Hal yang sama juga diungkapkan oleh Wakil Kepala Yayasan Pembinaan

Anak Cacat(l;, ), berikut penuturan beliau:

“Kedo kinerja biasa- bigsa va mba dari dudy, hanya owal- awalnva afak
bagus ™ (wawaneara/danegal 9 Juni 208 ‘wawancara ditaknkan df kantor
YPAC Jakarto)

Penumpang transjakarta juga merasakan hal wyang sama, Dinta (Ijs2)

menyatakan sebagal bertkut:

“Kayanya kinerja gitu-gite ajah deh dari awal, Cunta awal- awalnva afah sih,
karena busway basic need jadi kita butuh banget” fwawancaraitanggal 9
April 2011 Awawancara dilakukan di halte Kota Jakaria)

Transjakarta bekerjasama dengan pihak lain dalam merawat fasilitas yvang ada,
setiap tahun transjakarta memberikan tender kepada pihak manapun yang bersedin
menjadi partner transjakarta dlam merawat fasilitas yang mercka punya, hal ini
seperti yang diungkapkan oleh Manajer Sarana dan Prasarana(l,), berikut

penuturan beliau:

“Untik perawatan projectnyva kita tenderkan setiap tahun hadang juga enam

bulan sekali, jodi semua vang rusak i K lise kemudion diangearkan dan

kit tenderkan, vang menawar paling muralt dia vang menang va biusa lah

tender” (wawancara/tunggal 3 Mel 200 Dwawancara difakikan di kantor

mantajer sarana prasarana BLU Transdakaria)

Fakta vang ditemukan dilapangan adalah bahwa banyak sekali ditemukan
Fasilitas yang tdak terawat. Berdasarkan temuan peneliti, pada koridor ini

terdapat beberapa halte dan jalanan yang rusak, diantaranva ada di halte Kedoya

Assidigiyah dimana kaca vang ada pada halte retak dan pecah, lalu halte Pasar



260

Kebayoran Lama beberapa pintu di halte tersebut tidak berfungsi dan jalanannya

yang menjadi rute busway terdapat lubang yang cukup besar.

Gambar 4.13
Fasilitas Rusak

Lokasi: halte Pasar kebayoran Lama
Sumber: Peneliti 26 April 2011

Hal ini terjadi karena banyak hal dan sangat rumit. Jadi pada permasalahan ini
ada banyak tangan yang memiliki kewenangan pada badan yang berbeda namun
berada pada satu bidang yang sama. Seperti perawatan Jembatan Penyebrangan
Orang dan lift vang berada pada jembatan menjadi kewenangan Dinas
Perhubungan Provinsi DKI Jakarta, kemudian perbaikan jalan menjadi
kewenangan Dinas Pekerjaan Umum Provinsi DK Jakarta, Penerangan pada
Jembatan Penyebrangan Orang dan perawatan taman yang ada di sekitar halte
transjakarta itu menjadi kewenangan Dinas Pertamanan Provinsi DKI Jakarta,

keamanan dan Sterilisasi jalur harus berkoordinasi dengan Polda Metrojaya

Sistem birokrasi seperti ini lah yang kemudian menyulitkan pihak
transjakarta untuk memperbaiki kuoalitas mereka, karena untuk melakukan
koordinasi dengan dinas- dinas tersebut BLU Transjakarta harus mengirimkan
surat, belum lagi membuang- buang waktu karena harus menunggu disposisi surat

dan wrusan birokrasi lainnya, transjakarta hanya mengurus kebersihan halte dan
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penerangan halte, dan tidak mempunyai kewenangan untuk merubah sedikitpun
yang telah ada sebelumnya karena itu merupakan kewenangan Dishub Provinsi
DKI Jakarta. Sehingga saat ini muncul wacana BLU Transjakarta akan berubah
menjadi BUMD, hal ini seperti penuturan stalt fnternafional Transportation for
Development Policy (Lo), yaitu:

“Mengenai fasilitas, sekarang kita masih ada banvak tangan kali vah kalo
untuk jalan it kewenangan ada di PU jadi kalo jalanan traja rusak BLU
lavus konflemasi e PU, eh jolan w rusak neh, rolong dong lo benerin,
istilahnva begin, untuk JPO kewenangan ada di Dishub, jadi di Indonesia
inf semua terpisah-pisal untuk pencrangan sendivi harus ke dinas
pertamanan  jadi petugas  hanva  membersihkan  station  ajah,  kerena
memang bukan tgas mereka orang JPO kewenangan dishub kok, kale
kamu liad i JPO it ada vang gelap naah it bagian penerangannya beda
lagt, kalo wntuk faman kenapa si taman di stasiun kota vang ada di koridor
Do ga kewrus, kavena vae bukan  kewenangan ansjakarta it
kewenangan dinay pertamanan. Perencanaan ada ditangan dishub jodf
sekarang pembuatan halte JPO pengadaan bis ftu kevjaan divhub, BLU
hanva sehagai badan pengelola saja. Jadi penangsung jowab aniuk
fasilitas dan pengadaan it ada di dishub dan jalan ada di PU
Tranjakarta sebenernyva tau permasalahan d lapangan tapi ga bisa
berbuat apal kavena yva itn kewenangan dishub, jodi kita akan weahain
rransjakarta  menjadi BUMD  wunk  memangkas  bivokrasi  adi”
(wawancaraiangga! 20 Mei 200! ‘wawancara dilekukan df ruang rapar
TP

Fasilitas yang tidak terawat tersebut dikarenakan pemerintah tidak punya
buelger untuk memperbaiki fasilitas tersebut, hal ini seperti yang dikemukakan
oleh Staf Seksi Fasilitas Pendukung Bidang Manajemen Rekavasa Lalu Lintas

Dishub Prov DK Jakarta (L), beliau menuturkan:

“Abwesibilitay penyvandang cacat itu Hdok mural, butul dana vang banvak
sedangkan vane divrus oleh pemeriniah Jakarta sendivt banyvak bukan hamva
akses penvaidang cacat saja akan tetapi ada pendidikan, keseharan dll Kami,
dishub  menganggarkan dana akan rtetapi  realisasinva  yvaah begitu”
fwawancaratanggal 25 Mei 200 Dwawancara  ditakukan i Kamtor Dishub
hagian MRL Prov DET Jakaria )
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Pernyataan Staf Seksi Fasilitas Pendukung Bidang Manajemen Rekayasa Lalu
Lintas Dishub Prov DKI Jakarta diperkuat oleh pernyataan Ketua Komisi B
DPRD Provinsi DKI Jakarta(Is), berikut pernyataan beliau:

“Uang masalahmva, dwithva gada, jangan kan ngomongin transjakarta kamu
liat aja sekolah banvak vang man robol, kamy mainnyva df thamein sudivman

il skripsi kamu adalah skripsi buat Negara kava, di Jakarta mah standarinya

hisa jalan ajah wda bagus" rwawancarasangeal 31 Marer 201 'wawancara

difakukan di Kantor DPRD Prov DK Jakarsa |

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti, kinerja transjakarta koridor
ini tidak ada peningkatan dan inovasi, cendrung monoton bahkan menurun,
tingginya demand penumpang vang juga pastinya menuntut peningkatkan standart
pelayanan tidak ditkuti oleh fasilitas yang memadai dan sumberdaya manusia
vang professional sehingpa transjakarta terkesan begitu- begitu saja tidak ada
perubahan. Peneliti juga menemukan adanya kerumitan birokrasi yang dihadapi
oleh pihak transjakarta dalam mengadakan perbaikan fisik atau infra struktur
transjakarta karena bukan kewenangan pihak transjakarta, namun keheradaannya
sangat penting bagi kualitas pelayanan transjakarta seperti taman, jalan busway,
lift, jembatan penyebrangan orang dan lain- lain,

¢. Pemberdayaan Pelanggan

Memberdayakan pelanggan berarti menawarkan jenis- jenis layanan yang
dapat digunakan sebagai sumberdava atau perangkat tambahan oleh pelanggan.
Transjakarta bekerjasama dengan berbagai pihak demi mewujudkan kualitas

pelayanan yang prima. Jak card sebagal alat bantu bayar yang memudahkan

pengguna transjakarta dalam bertransaksi (lihat Gambar 4.4) dapal juga digunakan
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pada koridor ini, Pengguna transjakarta juga dapat membeli minuman dingin di
halte- halte tertentu dalam mesin pendingin cocacola.

Giaji pegawainya pun bekerja sama dengan Bank DKI Jakarta dan terdapat
ATM bank DEI untuk memudahkan pengguna ATM tersebut dan juga dapat
diakses oleh pengguna ATM bersama. Hal ini seperti yang dikatakan oleh Asisten
Manajer Humas Transjakarta(l, ). vaitu:

“Kita juga kerjo sama dengan Bank DR untek gaji karvawan dan jok

card. ™ (wawancaratunggal 29 April 2001 wavwancara dilakukan Ruang
rapat BLU Transfakaria)

Koridor 8 ini merupakan koridor yang cukup sering diakses oleh penyandang
cacat, sebelumnya pada tahun 20010 pernah ada survey aksesibilitas yang
disefenggarakan oleh Komnas HAM dan Himpunan Wanita Penyandang Cacat
Indonesia, hal ini disampaikan oleh ketua komisariat komnas HAM (1) sebagai
berikut:

“Transfakarta kavamva blm pernal mengadakan program/kerjasama dengan
pihakiorganisasi penvandang cocat, ada juga itu diselengparakan olel

FPPCEHWPOT dan Komnas HAM” fwawancaradganggal 7 Junl 2001 Swawancara

dilukukan oif Kantor Komisariat Komnas HAM )

Berdasarkan penjelasan diatas. menurut peneliti, program pemberdayaan
banyak diadakan oleh pihak diluar transjakarta. Transjakarta sendiri hanya bekerja

sama dengan bank DKL, coca cola, dan detik com secara parsial.

9. Koridor 9 (Pinang Ranti- Pluit)

Koridor ini mulai beroperasi pada tanggal 3] Desember 2010, Bus yang

beroperasi pada koridor ini dioperatori oleh PT. Bianglala Metropolitan dan PT
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Trans Mayapada, Mulai tanggal 18 Maret 2011 jam operasional koridor ini

ditambah hingga pukul 23,00 WIB, halte yang dioperasikan, yaitu:

Tahel 4.21
Wakitu Tutup Loket Koridor 9

Waktu Tutup Loket Transfer Koridor 9

Halte Cililitan/PGC2 23.00 WIB
Cawang-1TK1 23.03WIB
Cawang-Ciliwung 2313 WIB
Pancoran-Tugu 2313 WIB
Kuningan Rarat 23 13 WIB
Jamsestek Gatot Subroto | 23.20 WIB
Semanggi 2323WIR
Slipi-Petamburan 2327 WIB
Slipi-Kemanggisan 2327 WIB
RS Harapan Kita 2326 WIR
Tomang-Central Park 2321 WIB
Girogol 2 2315 WIB
Penjaringan 23.05 WIBR
Pluit 23.00 WIB

Sumber; Peneliti 201 1

Koridor ini memiliki panjang rute 28.8 km dan jarak rata- rata antara halte

S00-1500m, melewati halte- halte sebagai berilut:

Tabel 4.22
Halte Koridor 9
No Halte Akses Transit
JPO IP0 JPO | Zebra [ TPO
(Ramp) | (Tangga) | (Ramp- | Cross
Tanggza)
I | Pinang Ranti Y
2 | Taman Mini Garuda y
3 | Sutoyo BKN A Koridor 7 dan 10
4 | Cawang Uk N Koridor 7 dan 10
5 | Cawang Ciliwung y
6 | Cawang BNN N Kaoridor 7
7 | Cikoko Stasiun y
Cawang
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8 | Tebet BKPM 'l
9 | Pancoran Tugu y
11} | Pancoran Barat v
Il | Tegal Parang Y
12 | Kuningan Barat Koridor 6
13 | Gatot Subroto Y
Jamsostek
14 | Gatot Subroto LIPI 8|
15 | Semanggl v Koridor 1
16 | Senayan JCC N
17 | 8lipi Petamburan N
I8 | Slipi Kemanggisan Y
19 | S.parman Harkit
200 | S_parman Ceniral N
Park
21 | Grogol 2 N Koridor 3 dan 8
2| | Latumenten Stasiun i
KA
23 | Jembatan Besi
24 | Jembatan 2
25 | Jembatan 3 !
26 | Penjaringan Y
27 | Pluit

Sumber: Penefiti 2011

Perjalanan di koridor 9 ini sering terhambat di jalan Pondok Gede Raya dan

Jalan Raya Bogor sehingga dibuatlah rute alternative yaitu Grogol 2- PGC dengan

jumlah armada pada hari kerja 23 bus sedangkan pada hari sabtu 20 bus dan han

minggu atau libur berjumlah 18 bus semuanyva bus gandeng.

Mendahulukan Pelanggan

Berdasarkan wawancara penelitt dengan pegawai transjakarta baik On Board,

Barier, Pramudi, Patroli maupun penumpang transjakarta mereka mengetahui

dengan baik mengenai penumpang prioritas ini, sebab sosialisasinya amal baik
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dengan ditempelkan stiker penumpang prioritas di setiap bus dan peringatan untuk
mendahulukan penumpang prioritas hampir di setiap halte (lihat Gambar 4.6)
Pada koridor ini penumpang penyandang cacat sering naik, akan tetapi tidak tentu
dari halte mana, kebanyakan pengguna tongkat, hal ini seperti yang diungkapkan
oleh On Board koridor 9(1y3,0), yaiu:

00 koridor 9 kadang ada pengguna tongkar mba baik vang tuna netra, lansia

atan vang cacat fisik lain, ga nentu sih mereka natk davi halte mananyva"

fwawancaraltanggal 26 Aprif 200 1 rwawancava ditakukan df bus BMP (056)

Biasanya penyandang cacat atau penumpang prioritas lainya naik dari tempat
penurunan. Ketika penumpang vang ada di dalam bus it turun maka naik lah
penumpang prioritas dari tempat penurunan ini sehingga penumpang prioritas
tidak harus mengantri dan berdesak- desakan bersama penumpang biasa, di dalam
bus pun jika memang sangat penuh atau tidak ada tempat duduk maka On Board
meminta penumpang lain untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas
ini.

Berdasarkan pada penjelasan diatas menurut peneliti petugas dan penumpang
biasa/mormal sudah paham mengenai siapa penumpang prioritas dan bagaimana
treatimenimya atau cara memperlakukan mereka. Pada umumnya Penumpang biasa
mengerti dan  bersedia memberikan  kursinya  untuk  penumpang  yang
membutuhkan walan terkadang masih ada penumpang yang belum memiliki
kesadaran untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas,

h. Sistem yang Efeckiif

L Soft System
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Seperti yang telah dijelaskan oleh peneliti pada koridor sebelumnya bahwa
transjakarts memiliki system 45 (Senyum, Sapa, Sabar, Sopan), implementasinya
pada koridor 9 (Pinang Ranti- Pluit) kurang baik, masih banyak petugas yang
kurang ramah dalam melayani pelangganhal ini diakui oleh petugas berikut
penuturan On board koridor 9(110):

“Sava sil sledu berusaha menjalankan 45 mba, walau kadang- kadang pusing

dan cape saat ramal " (wawancaradanggal 26 April 2011 Avawancara dilokikan
di bus BMP 056)

Hal ini juga diungkapkan Ari (1, ) seorang penumpang transjakarta:

“dku naik busway hampir empat tahun, Sevum mah kurang Ravanva”
fuwawanrcaratangeal 12 April 2000 Awawaneara  dilokuwkan o halte
Hirmaoni, Sakaria)

Pengalaman yang sama juga pernah dialami eleh seorang anggota komunitas

transjakarta dengan pick Wulan Oka vang mengirimkan keluhannya melalui

mengeluhkan ketidak ramahan seorang petugas loket di halte Slipi Petamburan,
koridor 9. Berikut petikan keluhan dari nick Wulan Oka:

“Pemigas  loker "Rodiah/Rondiah”  (civi gemuk & berjilbab) ye  tidak
ber"atitude”. Di halte Siipi Peramburan, Jum'at 27 mei 2011 jant 6 pagi, sava
henar? dibury wakin, Pemgas loket karena bekerja {sambil ngobrol) den
miatlut, bukan den otak tshomembertan kembalian ve safah & lama lg (sampai?
sava sdh selesai menyvobekan tikendia bary memberikan kekurangannya),
Athirnva sava rertinggal bus vg sdh cukup menunggu & sava yakin bila
petugas tsh bl cepar & relivi pasti sava akan naik bus 1sh, Akhirna sava
bhalik ke loket wek menanvakan nama petugas tsh & memberi saran agar dia
hekerfa (bh fokus & cepat. Dia malah menvoraki sava. Laly sava buka pintu
loket & berbalik menceur dia kevas (dia wik berani melihai sava). Sava bilang
akan sava laporkan dia, ™

Membaca keluhan tersebut, pada hari senin 320 Mei 2011 pukul 09.00 peneliti

mendatangi halte tersebul untuk mengetahni dengan pasti kebenarannya, termyata



268

peneliti mengalami hal yang sama dengan petugas yang sama, saat itu penelit
membayar tiket dengan uwang Rp.50000,- kemudian dengan wajah masam si
petugas memberikan kembalian vang ternyata kurang Rp.1000.- setelah peneliti
complein dia memberikan kekurangannya tanpa kata maaf dan berwajah masam.
Keramahan juga harus dimiliki oleh pramudi transjakarta karena pramudi
Juga termasuk frontliner atau petugas garda depan transjakarta vang membentuk
citra transjakarta. Permasalahan vang sering terjadi adalah seringkalinya terdapat
gap vyang cukup jauh antara bus dan halte. sehingga membuat penumpang

khususnya penyandang cacat kesulitan dalam mengakses bis.(lihat Gambar 4,10}

Pada koridor ini Gap biasa yang sering diberikan pramudi adalah sangat
minimal antara 10 hingga 20 cm. Adanya gap ini dikarenakan dari personal
pramudinya atau bisa juga karena infrastrukturnya kurang memadai, hal ini seperti
yang dikatakan oleh Asisten Manajer Humas BLU Transjakarta (I:), beliau

menuturkan:

“Masalah gap di halte 1 ada bamvak fakior ada yang karvena pramudinyag
tapi ada fuga hambatan karena infrastruktirnya ™ (wawancara/tanggal 29
April 200 wawancara dilakukan Ruang rapat BLU Transfokarta)

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti penerapan system 4 S pada
koridor ini belum maksimal petugas kurang ramah, namun pramudi tidak mampu
meminimalisir jarak antara bus dan halie.

I Hard System

Transjakarta sudal di disain sejak awal untuk memenuhi  kebutuhan

penyandang cacat atau ramah penyandang cacat. Jika membicarakan aksesibilitas,
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berarti patut diperhitungkan bagaimana cara penyandang cacat mengakses dari
luar halte kemudian masuk halte hingga menaiki bus, Aksesibilitas sebelum
memasuki halte adalah trotoar, trotoar yang ada sepanjang jalan di koridor 9
(Pinang Ranti- Pluit) jauh dari kata lavak terutama bagi penyandang cacat dan
pengguna kursi roda, Tidak ada tack rile dan kelandaian pada trotoar.

Alksesibilitas saat menuju halte adalah Jembatan Penvebrangan, Zebra Cross,
atau Terowongan Penyebrangan. Akses yvang banyak terdapat pada Transjakarta
adalah Jembatan Penyebrangan Orang vang dibuat oleh dishub DK jakarta untuk
akses transjakarta koridor ini adalah jembatan penyebrangan orang yang dibuat
oleh Jasa Marga, tidak ada ramp dan tangganya curam (lihat Gambar 1.4) sehingga
vang terjudi adalah sulimya akses penyandong cacal pengguna kursi roda pada halte
busway dan membuat pengguna kursi roda tidak logl menaiki transjakarta, karenn selama
penelitinn peneliti sama sekali idak menemukan pengguna kursi roda padahal pada
koridor ini bus spec untuk pengguna kursi roda sudah disediakan.

Akses selanjutnya adalah akses memasuki halte yang juga sulit karena adanya
mesin tikel elektronik vang tidak berfungsi alfey rusak. Tuna netra yang belum
terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini. Pengguna kursi
roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte, hal inj
sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.

Akses berikutnva adalah menunggu bis, hal vang biasanya menjadi
keluhan pengguna transjakarta adalah waktu tunggu bis selanjutnya atau biasa
disebut dengan Headway. Headway yang terjadi pada koridor 9 (Pinang Ranti-
Pluit) berkisar antara 15 menit hingga 35 menit. terlalu lama apalagi jika sudah

remasuki pukul 15:00 WIB atau waktu pengisian BBG dan pergantian shift,
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headway bisa mencapai 25 menit hingga | jam hal ini terjadi karena bahan bakar
bus dengan inisial BMP dan TMB ini berbahan bakar Gas, sehingga harus
menunggy lama di SPBBG vang terbatas,

Akses selanjuinya adalah akses menuju bis, seperti yang pernah penelifi ulas
pada ulasan sebelumnya untuk menuju bis itu biasanya ada gap platform, yaitu
gap antara bis dan halte sekitar 20 em atau bis tidak sejajar dengan halte (lihat
CGiambar 4,10) seperti vang peneliti jelaskan pada vulasan sebelumnya balhwa gap
terjadi karena dua hal, yvaitu personalitas pramudi (Aumtan error) dan kesalahan
pada infra struktur (lihat pada Gambar 4.8) pada koridor ini gap yvang terjadi
rmampu  diminimalisic menjadi 5 hingga 10 cm pramudi pada koridor ini
dioperatori olelh BMP dan TMB.

Sistem Audiovisual vang ada di keridor 9 menurut observasi peneliti sehagai
berikut:

Tabel 4.23

Audiovisual Koridor 9
No  Bus Tanggal Pukul Andiovisual

L BMP 056  24Mei 2011 1100 WIB  hidup

2 TMB 028 24Mei 2011 1120 WIB  hidup

3 TMB 034 24Me1 2011 11.30 WIB hidup

4 BMP 013 24Mei 2011 1300 WIB  hidup

5 TMB 020 24Mei 2011 13.30 WIB hidup
Sumber: Peneliti 2011

Ada lima bus yang peneliti naiki dalam satu hari namun pada wakiu yang

berbeda dari lima bus yang peneliti naiki ternyata semua bus vang menyalakan
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audiovisuainya, karena bus ini baru beroperasi sehingga audiovisualnya masih
terawat.

Berdasarkan temuan peneliti, koridor ini sedang mengadakan perbaikan jalan
di depan halte Grogol 2 terhitung sejak tanggal 31 Mei 2011, hal inj
mengakibatkan perubahan pengaturan operasional pada koridor 9 dan & Saat ini

halte Grogol 2 sudah tidak bisa digunakan hingga masa perbaikan selesai,

Bus yang disediakan oleh PT Bianglala Metropolitan dan PT Trans Mavapada
ini memiliki spee khusus yang berbeda dari armada lainnya, vaitu tempat khusus
pengguna kursi roda, namun savangnya akses vang ada pada koridor ini mayoritas
adalah Jembatan Penyebrangan Orang Tangga (lihat tabel 4.22) yang tidak
mungkin diakses oleh pengouna kursi roda. Jembatan Penvebrangan Orang ind
adalah model lama yang dibuat oleh Jasa Marga, jadi Dinas Perhubungan Kota
Jakarta hanya memanfaatkan lahan vang ada untuk membuat fasilitas busway, hal
ini seperti yang diutarakan oleh Staf Seksi Fasilitas Pendukung Bidang

Manajemen Rekavasa Lalu Lintas Dishub Prov DEI Jakarta(1,):

PO vang ada df korider 9 i adalah provek bina marga kami hainva
memanfaatkan  vang  ada,  kavena keterbatasan  anggaran juga sih”
fwawancara/tiangeal 25 Met 200 Hwawancara dilakukan di Kawtor Dishah bagian
MRL Prov DK Jakarta )

Fasilitas tersebut hingga saat ini hanya menjadi hiasan saja, ketika peneliti
konfirmasi kepada On Board koridor 9. mercka mengatakan bahwa fasilitas
tersebut belum permnah digunakan langsung oleh pengguna kursi roda, seperti

petikan wawancara peneliti pada salah satu On Board koridor 9(15.4):
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“Kalo pengguna kursi roda mal sava befum nemuin di kovidor ini mba, jad

temprat ini kosong " (wawancareangeal 26 April 2000 (vawancara difakukan df
bus BMP (136)

Gambar 4.14
Fasilitas Pengguna Kursi Roda
Lokasi: Bus Koridor 9
Sumber: Peneliti 27 April 2011

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti Aksesibilitas Penyandang
Cacat Fisik (Difabel) Pada Sarana Layanan Transjakarta koridor 9 adalah buruk.
Pertama, akses trotoar yang sama sckali tidak romah terhadap penvandang
disabilitas, Kedua, akses jembatan penyebrangan, akses jembatan penyebrangan
vang ada pada keridor ini tidak ada yang menggunakan ramp. Ketiga, akses
memasuki halte yang juga sulit karena adanya mesin tiket elektronik yang tidak
berfungsi afias rusak. Tuna netra yang belum terbiasa menggunakan busway
terkadang menabrak mesin ini, Pengguna kursi roda bahkan harus diangkat atau
dibopong agar dapat memasuki halte, hal ini sangat merepotkan dan jelas ndak
aksesibel.

Reempat, fheadway pada saal pergantian shifi dan pengisian BBG berkisar
antara 25 menit hingga | jam. Kelima, gap platform yang sangat jauh bahkan

mencapal 5 em hingga 10 em,
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c. Melavani dengan Hati Nurani

Sebaik apapun desain dan prosedur sebuah pelayanan, akhirnya tetap para
petugas pelayanan yang harus berhadapan muka secara langsung dengan para
pelanggan. Saat- saat terjadinya fransaksi anfar manusia seperti ini sangal
berharga. Penilaian pelanggan terhadap mutu pelayanan biasanya terjadi ketika
mereka bertemu muka langsung dengan petugas pelayanan.

Dalam transaksi tatap muka dengan pelanggan, yang utama adalah keaslian
sikap dan prilaku sesuai dengan hati nurani kita, kategori ini sebenarnya sangat
mendekati dengan seft svszem. namun pada kategori ini dibahas lebih jauh, Moto
transjekarta yvang menggunakan moto 4 S(Senyum, Sabar.Sapa.Sopan) secara
tidak langsung mengharuskan petugas untuk melayani dengan hati nurani.

Sayangnya keramahan petugas khususnya dalam Senyum, Sopan dan Sapa
masth minim, dengan keterangan yang sudah peneliti ulas pada kategori soft
spstent. Untuk  Sabar juga sudah peneliti ulas pada kategori Mendahulukan
Pelanggan dimana petugas menunjukan kesabaran dalam menghadapi pelanggan
khususnya penvandang cacat dan penumpang prioritas  lainnva.  Dalam
mewujudkan melayani dengan hati nurani bukan hanya dari sisi personal si
petugas saja, akan tetapi harus direncanakan dan dimasukan ke dalam sebuah
sistem (soft Svstem).

Untuk mewujudkan pelavanan dengan hati nurani masuk ke dalam sistem,
maka harus ada pelatihan khusus bagi petugas. Transjakarta selalu mengadakan
pelatihan kepada setiap pegawai yang baru masuk dan mengadakan pelatihan

enam bulan sekali khusus Barier, nmamun pelatihan yang dilaksanakan oleh
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pegawai transjakarta ini hanyalah secara teoritis, tdak ada pelatihan khusus dalam
menangani penvandang cacat, sedangkan penyandang cacat khususnya pengguna
kursi roda membutuhkan penanganan khusus, skill ini yang tidak dimiliki oleh
petugas transjakarta, hal ini seperti vang dikatakan oleh on Board koridor 9(1;14):
“Pelatthan ada mba kalo buat penanganan penvandange cacat ga adu
petatiban khusus™ (wawancaratanggal 26 April 2001 wawancara dilakukan. di
hus BMP 1156)
Hal ini menyebabkan petugas pada koridor 9 ini kurang peka terhadap
penumpang prioritas terutama penyandang cacat, pelatihan itu sangat dibutuhkan

agar dapat membentuk sumber dayva manusia vang memiliki kredibilitas yang

baik.

d. Perbaikan Berkelanjutan

Pelanggan pada dasarnya juga belajar mengenali kebutuhan dirinya dari
proses pelayanan yang ada. semakin baik mutu pelayanan akan menghasilkan
pelanggan yang semakin sulit untuk dipuaskan karena tuntutannya juga semakin
tnggi dan kebutubannya semakin meluas serta beragan.

Fenomena aksi — reaksi antara mutu layanan dan tuntutan pelanggan semacam
ini akan terus bergulir, semakin lama semakin cepat. Fenomena inj telah memacuy
untuk mampu terus- menerus memperbaiki pelayanan. Untuk mengadakan sebuah
perbaikan yang berkelanjutan dibutubkan system evaluasi dan keordinasi yang
baik,

Transjakarta bekerjasama dengan pihak lain dalam merawat fasilitas yang ada,

setiap tahun transjakarta memberikan tender kepada pihak manapun yang bersedia
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menjadi partner transjakarta dalam merawat fasilitas yang mercka punya, hal ini
seperti yang diungkapkan oleh Manajer Sarana dan Prasarana(l,), berikut

penuturan beliau:

“Unik perawatan projecimya kita tenderkan setiap tahun kadang juga enam
budan sekali, jadi semua vang rusak i kita st kemudian dianggarvkan don
kita tenderkan, vang menawar paling murah dia vang menang va biasa lah
tender” (wawancara/tunggal 3 Mel 200 Lfwawancara difakikan di kantor
manajer sarana prasavana LU TransJakarta)

Fakta yang ditemukan dilapangan adalah pembuatan halte dan fasilitas lain
pada koridor 9 ini telah dibuat bersamaan dengan pembuatan halte koridor |
hingga koridor & akan tetapi koridor 9 ini baru beroperasi akhir desember 2010
sehingga halte- halte vang ada kumuh dan sempit. juga kurang penerangan.

Masalah penerangan adalah kewenangan dinas pertamanan provinsi DKI
Jakarta, seperti yang peneliti jelaskan sebelummnya bahwa terdapat tumpang tindih
kewenangan. Sistem birokrasi seperti mi lah yang kemudian menyulitkan pihak
transjakarta untuk memperbatkl kualitas mereka, karena untuk melakukan koordinasi
dengan dinas- dinas tersebut BLU Transjakarta harus mengirimkan surat. belum lagi
membuang- buzng wakto karena haros menunggo disposisi surat dan urusan birokrast
lainnya. transjakarta hanyvo mengurus kebersiban halte dan penerangan halte, dan tidak
mempunyal kewenangan untuk merubah sedikitpun vang telah ada sebelumnya karena itu
merupakan kewenangan Dishub Provins: DK Jakarta.

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut pencliti, kinerja transjakarta koridor imi
tidak ada peningkatan dan inovasi, cendrung monoton bahkan menurun, tingginya
denaind  penumpang  yang  juga  pastingg menuntut  peningkatkan  standart

pelayanan fidak ditkuti oleh fasilitas yang memadai dan sumberdaya manusia
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yang professional sehingga transjakarta terkesan begitu- begitu saja tidak ada
perubahan. Peneliti juga menemukan adanya kerumitan birokrasi yang dihadapi
oleh pihak transjakarta dalam mengadakan perbaikan fisik atau infra struktur
transjakarta karena bukan kewenangan pihak transjakarta, namun keberadaannya
sangat penting bagi kualitas pelayanan transjakarta seperti taman, jalan busway,

lift, jembatan penyebrangan orang dan lain- lain.

¢. Pemberdayaan Pelanggan

Memberdayakan pelanggan berarti menawarkan jenis- jenis layanan yang
dapat digunakan sebagai sumberdaya atau perangkat tambahan oleh pelanggan.
Transjakarta bekerjasama dengan berbagai pihak demi mewujudkan kualitas
pelayanan yang prima,

Jika pada koridor lain berlaku pembayaran dengan jak card namun sayangnya
pada koridor % dan 10 pembayaran dengan jak card tidak dapat dilakukan, sebab
system ini belum terintegrasi pada koridor ini. Pembelian minuman dingin pun
tidak dapat dilakukan pada koridor ini sebab kontrak kerja dengan eocacola hanya
sampai koridor 8, berikut penuturan Asisten Manajer Humas Transjakarta(1s):

“Kalo kevidor 9 dan 10 itu bim ada konteak kerfa nyva dengan cocacola

hamya sampai koridor 8" (wawancara/anggal 29 April 2001 wavwancara
dilakukan Ruang rapar BLU Transjakarta)

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti program pemberdayaan pada
koridor ini sama sekali tidak maksimal, usaha pemerintah hanya memperbanyak
target operasi koridor bukan memperbaiki kinerja dan memberikan pelayanan

sebaik- baiknya dengan mengadakan program pemberdayaan,
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Koridor ini mulai beroperasi pada tanggal 31 Desember 2010 berbarengan

dengan dioprasikannya korider 9. Bus yang beroperasi pada Kkoridor imi

dioperatori oleh PT. Bianglala Metropolitan pada hari libur dan PT Jakarta

Express Transpada hari kerja. Bus nya memiliki tipe Hyundai dari PT. Bianglala

Metropolitan dan Mercedes-Hino dari PT. Jakarta Express Trans |

Koridor ini memiliki panjang rute 28,8 km dan jarak rata- rata antara halte

300-1300m, melewati halte- halte sebagai berikut:

Tabel 4.24
Halte Koridor 10
No Halte Akses Transit
JPC) JPO IPO Zebra | TPO
(Ramp) | (Tangga) | (Ramp- | Cross
Tangga)

1 | PGC \'

2 | Sutoyvo BEN N Koridor 7& 9
3 | Cawang Uki v Koridor 7,94

3
4 | Cawang Sutovo b Koridor 9




Y

278

5 | Penas Kalimalang
fs | Prunpung Pedari
7 | Kebon Nanas v
Cipinang
8 | A Yani Bea Cukai i
9 | Stasiun Jatinegara Rusak
10 | Utan Kayu
Rawamangun
11 | Pramuka BPKP v Koridor 4
12 | Kayu Putih
Rawasari
13 | Pulomas Pacuan
Kuda
14 | Cempaka Putih v
15 | Sunter Kelapa
Gading
16 | Yos Sudarso V
Kodamar
17 | Yos Sudarso N Koridor 2
Cempaka mas
18 | Plumpang N
Pertamina
19 | Walikota Jakarta vV
Utara
20 | Permai Koja N
21 | Enggano v
22 | Tanjung Priuk WV

Sumiber: Penefini 2011

Board, Barier,

Mendahulukan Pelanggan

Berdasarkan wawancara peneliti dengan pegawai transjakarta baik On

Pramudi,

Patroli

maupin  penumpang

transjakarta mereka

mengetahui dengan baik mengenai penumpang prioritas ini, sebab sosialisasinya

amat baik dengan ditempelkan stiker penumpang prioritas di setiap bus dan
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peringatan untuk mendahulukan penumpang prioritas hampir di setiap halte (lihat

Gambar 4.6)

Pada koridor ini jarang sekali ditemukan penyandang cacat hanya kadang
manula vang menggunakan tongkat sering naik dari halte Tanjung Priuk, hal i
seperti diungkapkan oleh On Board Koridor 10(1)5 1), Yaitu:

i koridor 10 jarang sih mba pewvandang cacar, paling ada yvang pake

fongkar ajal, tung netra, pagi- pagi biasanva mba ataw pulang kerja”
(wawancara/tangeal 13 Met 2001 ‘wawancara difakukan di bus JET 082)

Biasanya penyandang cacat atau penumpang prioritas lainya naik dari tempat
penurunan. Ketika penumpang yang ada di dalam bus itu turun maka naik lah
penumpang prioritas dari tempat pemurunan ini sehingga penumpang prioritas
tidak harus mengantri dan berdesak- desakan bersama penumpang biasa, di dalam
bus pun jika memang sangat penuh atau tidak ada tempat duduk maka On Board
meminta penumpang lain untuk memberikan kursinva bagi penumpang prioritas
ini.

Berdasarkan pada penjelasan diatas menurut peneliti petugas dan penumpang
biasamormal sudah paham mengenai siapa penumpang prioritas dan bagaimana
rreatmenimya atau carn memperlakukan mereka. Pada umumnya Penumpang biasa
mengertt  dan  bersedia memberikan  Kursinya untuk  penumpang  yang
membutuhkan walau terkadang masih ada penumpang yang belum memiliki
kesadaran untuk memberikan kursinya bagi penumpang prioritas.

b. Sistem yang Efektif

Sebuah proses pelayanan perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang halus (Saff

spstent) vaitu sebuah tatanan yang mempertemukan manusia satu dengan manusia
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lainnya. Pertemuan semacam itu tentu melibatkan sentuhan- sentuhan emosi,
perasaan, harapan, keinginan, harga dirl, penilaian, sikap dan prilaku. Agar
berhasil merebut hati pelanggan maka proses pelayanan ini harus berjalan seeara
efektif, arfinya mengungkil munculnya kebanggaan terhadap diri petugas dan
membentuk citra positit’ di mata pelanggan.,

Pelayanan juga perlu dilihat sebagai sebuah sistem yang nyata (Hard System),
yaitu tatanan yang memadukan hasil- hasil kerja dari berbagai unit dalam
organisasi. Perpaduan ini harus terlihat sebagai sebuah proses pelayanan yang
berlangsung dengan tertib dan lancar di mata pelanggan. Dari segi desain dan
pengembangannya, setiap pelavanan selayaknya memiliki  prosedur yang
memungkinkan perpaduan hasil kerja ini dapat mencapai batas maksimum, yang
dapat menjadi pendukung pada sistem ini adalah perangkat keras/fisik seperti
sarana dan prasarana, infrastruktur dan fasilitas.

Pada kategori ini peneliti memberi perhatian yang berbeda terhadap Soft
Sysrem dan Hard Svsrem dan akan membahasnya sat persatu.

L Soft System

Seperti yang telah dijelaskan oleh peneliti pada koridor sebelumnya bahwa
transjakarts memiliki system 45 (Senyum, Sapa, Sabar, Sopan), implementasinya
pada koridor 10 (Tanjung Priuk- Cililitan) kurang baik, petugas kurang ramah dan
Jarang senyum. Hal ini seperti dialami oleh peneliti selama satu minggn meneliti
pada kondor ini, peneliti juga mewawancarai petugas, berikut penuturan On board

koridor 1O(1;3 10).
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“Senvum va senvan mba tapy kadang juga pusing soatnva koridor 10 ind
busiva farang" (wawancaradtanggal 13 Mei 2001 Avavwancara difakukan df
brs JET 082

Keramahan juga harus dimiliki oleh pramudi transjakarta karena pramudi
Juga termasuk froniliner atan petugas garda depan transjakarta yang membentuk
citra transjakarta. Permasalahan vang sering terjadi adalah seringkalinya terdapat
gap yang cukup jauh antara bus dan halte. sehingga membuat penumpang

khususnya penyandang cacat kesulitan dalam mengakses bis.(lihat Gambar 4,10}

Pada koridor ini Gap biasa yang sering diberikan pramudi adalah antara 20
hingga 50 cm. Adanya gap ini dikarenakan dari personal pramudinya atau bisa
juga karena infrastrubkturnya kurang memadai, hal ini seperti yang dikatakan oleh

Asisten Manajer Humas BLU Transjakarta (1), beliau menuturkan:

“"Masalalt gap di halte tu ada bamyak fakeor ada vang karena pramudinyg
tapi ada fuga hambatan karena infrastrukturnva ™ (wawancaratanggal 29
April 200 I wawancara difakukan Ruang rapat BLU Transfakarta)

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti penerapan system 4 S pada
koridor ini belum maksimal petugas kurang ramah juga pramudi idak mampu
meminimalisir jarak antara bus dan halte.

1 Hard Svstem

Transjakarta sudah di disain sejak awal untuk memenuhi kebutuhan
penyandang cacat atau ramah penyandang cacat. Jika membicarakan aksesibilitas,
berarti patut diperhitungkan bagaimana cara penyandang cacat mengnkses dari
luar halte kemudian masuk halte hingga menaiki bus. Aksesibilitas sebelum

memasuki halte adalah trotoar, trotoar vang ada sepanjang jalan di koridor 10
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(Tanjung Priuk- Cililitan) jauh dari kata layak terutama bagi penyandang cacat
dan pengguna kursi roda. Tidak ada rack rile dan kelandaian pada trotoar.

Alksesibilitas saat menuju halte adalah Jembatan Penvebrangan, Zebra Cross,
atau Terowongan Penyebrangan. Akses yvang banyak terdapat pada Transjakarta
adalah Jembatan Penyebrangan Orang vang dibuat oleh dishub DKI1 jakarta untuk
akses transjakarta adalah jembatan penyebrangan orang dengan ramp yang dapat
mempermudah  akses penyandang cacat, khususnya pengpuna  kursi roda
Kelandaian ramp yang ada pads jembatan penyebrangan ini menurut hasil penelitian
wisala akses busway pada Jum 20010 hanya 1!Y9 sedangkan kelandaian minimum menuorut
SK Gubernur DKl Jakarta no 66 Tohun (981 tentang Ketentuan Penyedizan
Surana/Perlengkapan Bagi Penderita Cacal Pada Bangunin-Bangunan Fasilitas nwmum,
Pusat Pertokoan/Perkantoran Dan Perumahnn Flat adalah 1:12, sehingga vang terjadi
adalah sulitmyva okses penyandang cacat pengpuna kursi roda pada halte busway dan
membuat pengguna kursi roda tdak lagi menaiki transjakartn. karena seluma penelitian
peneliti sama sekali tidak menemukan pengguna kursi roda.

Akses selanjutnya adalah akses memasuki halte yang juga sulit karena adanya
mesin tiket elektronik yvang tidak berfungsi a/fas rusak. Tuna netra vang belum
terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ini. Pengguna korsi
roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapat memasuki halte. hal ini
sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.

Akses berikutnya adalah menunggu bis, hal vang biasanya menjadi
keluhan penpguna transjakarta adalah wakiu mnggu bis selanjutnya atau biasa
disebut dengan Headway, Headway yang terjadi pada koridor 10 (Tanjung Priuk-

Cililitan) berkisar antara 15 menit hingga 35 menit, terlalu lama apalagi jika sudah
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memasuki pukul 15:00 WIB atau waktu pengisian BBG dan pergantian shifi,
headway bisa mencapai 25 menit hingga | jam hal ini terjadi karena bahan bakar
bus dengan inisial PP dan Lerena im berbahan bakar Gas. sehingga harus

menunggu lama di SPBBG yvang terbatas,

Berdasarkan temuan peneliti, koridor ini kekurangan armada, Armada
yang disediakan PT Jakarta Fxpress Trans pada hari kerja hanya 20 bus pada hari
kerja dan armada yang disediakan oleh PT Bianglala Metropolitan hanya 18 bus
pada hari sabtu dan 16 bus pada hari minggu/libur belum lagi dikurangi jumlah
bus yang mengisi bahan bakar. Akibatnya banyak penumpukan penumpang dan
penumpang yang saling dorong ketika bus datang karena mercka terlalu lama
menunggu. Pada tanggal 20 April 2011 sekitar pukul 18.00 WIB di halte Cawang
Uki sempat ada penyabotasean bus korider 9 oleh penumpang koridor 10 arah
Tanjung Priuk, saat ity antrian sudah panjang sekali dan penumpang belum juga

mendapat kepastian mengenai bus yang akan mereka naiki.

Peneliti mewawancaral On Board Koridor 10{13 4}, beliau mengatakan:

“Kovidor 10 ini busnva jorang kalo havi kerju pake JET kalo havi weekend
pake TME mbak jadi penumpang suka kadang ngomel- ngomel nanva bus ke
sava. Koridor I ini blm ada operator resminyva mba katanva sil tahun ini
harw mau ada pelelangannva " iwawancara’tangeal 13 Mel 2001 fwawancara
dilafcukean di bus JET 182)

Hal ini senada dengan ungkapan penumpang Transjakarta, Rosa ([ig4),
yaitu;

“Coba pergl ke yang arah privk, sava pernah tuh, busnva jorang banget
kavanva koridor ftu belum siap operasi deh” (wawancara'tangsal 5 April
2041 dwawancara dilakukan di halte Rs dslam Jakarta)
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Akses selanjutnya adalah akses menuju bis, seperti yang pernah peneliti
ulas pada ulasan sebelumnya untuk menuju bis itu biasanya ada gap platform,
vaitu gap antara bis dan halte sekitar 20 em atau bis tidak sejajar dengan halle
(lihat Gambar 4.10) seperti vang peneliti jelaskan pada ulasan sebelumnya bahwa
gap terjadi karena dua hal, yaitu personalitas pramudi (hwman ervor) dan
kesalahan pada infra struktur (lihat pada Gambar 4.8) pada koridor ini gap yang
terjadi mampu diminimalisir menjadi 5 hingga 100 em pramudi pada koridor ini

dioperatori oleh JET dan TMB.

Sistem Audipvisual yang ada di koridor 10 menurut observasi peneliti sebagai
berikut:

Tabel 4.25
Audiovisual Koridor 10
No  Bus Tanggal Pukul Audiovisual

1 JET 061 4 Mei 2011 12.00 WIB mati
2 BMP 030 7 Mei 2011 1230 WIB hidup
3 JET 080 9 Mei 2011 13.00 WIB hidup
4 BMPOOR 21 Mei 2011 14.05 WIB hudup
] BMP 013 21 Mei 2011 1430 WIB  hidup
Stmher: Peneliti 2011
Ada lima bus yang peneliti naiki dalam satu hari namun pada waktu yang
berbeda dari lima bus yang peneliti naiki ternyata adn 4 bus vang menyalakan
audiovisualnya, vang audiovisualnya mati berdalih rusak dan display tidak sesuai
dengan halte yang ada.

Berdasarkan penjelasan diatas menurut peneliti Aksesibilitas Penyandang

Cacat Fisik (Difabel) Pada Sarana Layanan Transjakarta koridor 10 adalah burok.
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Peptama, akses trotoar yang sama sckali tidak ramah terhadap penyandang
disabilitas, Kedua, akses jembatan penyebrangan, akses jembatan penyebrangan
terutama jembatan penyebrangan dengan ramp tidak dapat diakses sama sekali
oleh pengguna kursi roda. Kefige, akses memasuki halte yang juga sulit karena
adanya mesin tiket elektronik yang tidak berfungsi afias rusak, Tuna netra yang
belum terbiasa menggunakan busway terkadang menabrak mesin ni. Pengguna
kursi roda bahkan harus diangkat atau dibopong agar dapal memasuki halte, hal
ini sangat merepotkan dan jelas tidak aksesibel.

Keempat, headway pada saat pergantian shifi dan pengisian BBG berkisar
antara 25 menit hingga 1 jam. Kelima, gap platform yang sangat jauh bahkan
mencapai 5 em hingga 10 cm, Keenam, sistem audiovisual vang bobrok. kadang
hidup namun sering pula mati, Kerusakan yang ada tidak segera diperbaiki,
padahal pada rencana operasi yang dibuat oleh transjakarta mewajibkan setiap
pramudi menyalakan sistem pengeras suara dan visual yang telah disediakan
sebelumnya. Hal ini membuat tuna netra dan tuna mingu kesulitan dalam
mengakses sedang berada di halee mana mereka saat .

¢. Melavani dengan Hati Nurani

Sebaik apapun desain dan prosedur sebuah pelayanan, akhimya tetap para
petugas pelayanan vang harus berhadapan muka secara langsung dengan para
pelanggan. Saat- saat terjadinya fransaksi anfar manusia sepertl ini sangal
berharga. Penilaian pelanggan terhadap mutu pelayanan biasanya terjadi ketika

mereka bertemu muka langsung dengan petugas pelayanan.



286

Dalam transaksi tatap muka dengan pelanggan, yang utama adalah keaslian
sikap dan prilaku sesuai dengan hati nurani kita, kategori ini sebenarnya sangat
mendekati dengan soft system, namun pada kategori ini dibahas lebih jauh. Moto
transjakarta yang menggunakan moto 4 S5{Senyum. Sabar,Sapa.Sopan) secara
tidak langsung mengharuskan petugas untuk melayani dengan hati nurani.

Sayangnya keramahan petugas khususnya dalam Senyum. Sopan dan Sapa
masih minim, dengan keterangan yang sudah peneliti ulas pada kategori soff
sysfent. Untuk  Sabar juga sudah peneliti ulas pada kategori Mendahulukan
Pelanggan dimana pefugas menunjukan kesabaran dalam menghadapi pelanggan
khususnya penyandang cacat dan penumpang prioritas  lainnya. Dalam
mewujudkan melayani dengan hati nurani bukan hanya dari sisi personal si
petugas saja. akan tetapi harus direncanakan dan dimasukan ke dalam sebuah
sistem (saft Sustem),

Untuk mewujudkan pelayanan dengan hati nurani masuk ke dalam sistem,
maka harus ada pelatihan khusus bagi petugas. Transjakarta selalu mengadakan
pelatihan kepada setiap pegawai vang baru masuk dan mengadakan pelatihan
enam bulan sekali khusus Barier, namun pelatihan yang dilaksanakan oleh
pegawal transjakarta ini hanyalah secara teoritis, tidak ada pelatihan khusus dalam
menangani penyandang cacat, sedangkan penyandang cacat khususnya pengguna
kursi roda membuotubkan penanganan khusus, s&/] ini vang tidak dimiliki oleh
petugas  fransjakarta. hal ini seperti yang dikatakan oleh on Beard koridor

R4 FERTO S
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“Aeda pelatthannva ko mba, tapi Cuwma teori ajah kalo ampe prakeek pake
kursi rodanva belum ada” fwawancarattangeal 13 Met 20011 Swvawancara
ditekker df s JET (052

Hal ini menyebabkan petugas pada koridor 10 ini kurang peka terhadap
penumpang prioritas terutama penyandang cacat, pelatihan itu sangat dibutuhkan
agar dapal membentuk sumber daya manusia vang memiliki kredibilitas yang
baik,

d. Perbaikan Berkelanjutan

Pelangpan pada dasarnva juga belajar mengenali kebutuhan dirinya dari
proses pelayanan yang ada. semakin baik mutu pelayanan akan menghasilkan
pelanggan yang semakin sulit untuk dipuaskan karena tuntutannya juga semakin

tnggi dan kebutubannya semakin meluas serta beragan.

Fenomena aksi — reaksi antara mutu layanan dan tuntutan pelanggan semacam
ini akan terus bergulir, semakin lama semakin cepat. Fenomena ini telah memacu
untuk mampu terus- menerus memperbaiki pelayanan. Untuk mengadakan sebuah
perbaikan yang berkelanjutan dibutuhkan system evaluasi dan koordinasi yang
baik. Transjakarta bekerjasama dengan pihak lain dalam merawat [asilitas yang
ada, setiap tahun transjakarta memberikan tender kepada pihak manapun yang
hersedia menjadi partner transjakarta dalam merawar fasilitas yang mereka punya,
hal ini seperti yang diungkapkan oleh Manajer Sarana dan Prasaranail, ). berikut
penuturan beliau:

“Untuk perawatan projectnyva kita renderkan setiap rahun kadang juga énam

bulan sekali, jadi semua vang rusak ltn kita lise kemudian diangearkan dan
kite tenderkan, vamg menawar paling maral dia vang menang va biasa luh
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tender” (wawancara/tunggal 3 Mer 200 Dfwawancara difakikan di kaneor

manajer sarana prasarana SLU TransJakarta)

Fakta yang ditemukan dilapangan adalah pembuatan halte dan fasilitas lain
pada koridor 9 dan 11} ini telah dibuat bersamaan dengan pembuatan halte koridor
| hingga koridor & akan tetapi koridor 9 dan 10 ini baru beroperasi akhir desember
2010 sehingga halte- halte vang ada kumuh dan sempit. juga kurang penerangan,

Masalah penerangan adalah kewenangan dinas pertamanan provinsi DKI
Jakarta, seperti yang peneliti jelaskan sebelummnya bahwa terdapat tumpang tindih
kewenangan. Sistem birokrasi seperti ini lah yang kemudian menyulitkan pihak
transjakarta untuk memperbaiki kualitas mereka, karena untuk melakukan
koordinasi dengan dinas- dinas tersebut BLU Transjakarta harus mengirimkan
surat, belum lagi membuang- buang waktu karena harus menunggu disposisi surat
dan urusan birokrasi lainnya, transjakarta hanva mengurus kebersihan halte dan
penerangan halte, dan tidak mempunyai kewenangan untuk merubah sedikitpun
vang telah ada sebelumnya karena itu merupakan kewenangan Dishub Provinsi
DKI Jakara.

Berdasarkan penjelasan diatas, menurut peneliti, Kinerja transjakarta koridor
ini tidak ada peningkatan dan inovasi, cendrung monaton bahkan menurun,
tingginya demand penumpang yang juga pastinya menuntut peningkatkan standart
pelayanan tidak diikuti oleh fasilitas yang memadai dan sumberdaya manusia
yang professional sehingga transjakarta terkesan begitu- begitu saja tidak ada
perubahan, Peneliti juga menemukan adanya kerumitan birokrasi yang dihadapi

oleh pihak transjakarta dalam mengadakan perbatkan [isik atau infra strukiur
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transjakarts karena bukan kewenangan pihak transjakarta, namun keberadaannya
sangat penting bagi kualitas pelayanan transjakarta seperti taman, jalan busway,
litt, jembatan penyebrangan orang dan lain- lain.

¢. Pemberdayaan Pelanggan

Memberdayakan pelanggan berarti menawarkan jenis- jenis layanan yang
dapat digunakan sebagai sumberdaya atau perangkat tambahan oleh pelanggan.
Transjakarta bekerjasama dengan berbagai pihak demi mewujudkan kualitas
pelayanan vang prima.

Jika pada koridor lain berlaku pembayaran dengan jak card namun sayangnya
pada koridor 9 dan 10 pembayaran dengan jak card tidak dapat dilakukan, sebab
system ini belum terintegrasi pada koridor ini, Pembelian minuman dingin pun
tidak dapat dilakukan pada koridor ini sebab kontrak kerja dengan cocacola hanya
sampai koridor 8, berikut penuturan Asisten Manajer Humas Transjakarta (I5):

“Kala kovidor 9 dan 10 itu bim ada konteak kevia nva dengan cocacola

hanva sampai koridor 8" (wawancaratangeal 29 Aprid 2001 wawancara
dilakrikan Ruang rapar BLU Transjakarial

Berdasarkan penjelasan dintas, menurut peneliti program pemberdayaan pada
koridor ini sama sekali tidak maksimal, usaha pemerintah hanya memperbanyak
target operasi koridor bukan memperbaiki kinerja dan memberikan pelayanan

sebaik- baiknya dengan mengadakan program pemberdayaan.

BABYV
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PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Kualitas Pelayanan Badan Layanan Umum Transjakarta Pada Penumpang

Penyandang Cacat Fisik (Difabel) adalah belum optimal, penelitian mengenai

Kualitas Pelayanan Badan Layanan Umum Transjakarta Pada Penumpang

Penyandang Cacat Fisik (Difabel) ini bertempat pada seluruh koridor bus

Transjakarta yang berjumlah sepuluh koridor.

Kesimpulan yang berhasil didapatkan dari hasil penelitian adalah sebagai

berikut:

Penumpang biasa dan petugas transjakarta pada umumnya mengerti dan
paham mengenal penumpang prioritas (penyandang cacat, ibu hamil, anak
kecil, lansia) dan penumpang mau memberikan kursi prioritas bagi
penumpang yang membutuhkan.

Masih banyak pegawai transjakarta yang tidak mengamalkan 45 (Senyum,
Sapa. Sabar, Sopan) terhadap pelanggan. Fasilitas fisiknya tidak memadai,
seperti Trotoarnya saja sudah tidak aksesibel bagi penyandang cacat,akses
jembatan penyebrangan terutama jembatan penyebrangan dengan ramp
tidak dapat diakses sama sckali oleh pengguna kursi roda karena
kelandaiannya adalah 1:9, sedangkan kelandaian minimum yang dapat
diakses oleh pengguna kursi roda adalah 1:12,akses memasuki halte yang

Juea sulit karena adanya mesin tiket elektronik yang tidak berfungsi alias
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rusak, adanya Gap platform, sistem audiovisual yang bobrok, dan
headway atau waktu tunggu bis yang lama

Pegawai tidak mengerti cara memperlakukan penyandang cacat karena
manajemen transjakarta tidak memfasilitasi pegawainya dengan pelatithan
secara langsung dan prakiek mengenai penumpang prioritas,

Kinerja  transjakarta menwut pengguna transjakarta  mengalami
kemunduran tiap tahunnya, banyak fasilitas  yang  tidak  terawat,
transjakarta sulit untuk memperbaiki kualitas karena masih adanya banyak
tangan  (kewenangan ) pada bidang vang sama namun badan yang
berbeda.

Program- program pemberdayaan Transjakarta banyak diselenggarakan
oleh pihak lain, kegiatan yang telah diselenggarakan masih kurang

tersosialisasi pada pengguna busway khususnya penyandang cacat.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian di atas, maka

peneliti memberikan beberapa saran yang dapat dijadikan masukan dan bahan
pertimbangan bagi Badan Layvanan Umum Transjakarta khususnya pada bidang
kualitas pelayanan , agar penyandang cacat juga mampu bertransportasi secara
mandiri tanpa menyusahkan orang lain dan agar transportasi khususnya di

transjakarta lebih manusiawi dan profesional. Adapun saran-saran tersebut yaitu:

a, Memperbaiki jembatan penyebrangan orang dengan ramp pada halte- halte

strategis dengan kelandaian minimal 1:12
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Menyempurnakan aksesibilitas  dari  trotoar menuju  halte  dengan
membangun ramp

Memberikan pelatihan dan penataran kepada pegawai seeara profesional
Menvempumnakan bus spec dan memperbaiki  halte  agar  dapat
meminimalisir gap platform dan menyediakan tempat bagi pengguna kursi
roda.

Membuat sebuah sistem pengawasan vang baik dan menggalakan sistem
reward and punishment agar dapat memotivasi pegawai

Memperbaiki sistem audiovisual dengan memberikan sanksi yang tepas
kepada setiap operator yang pramudinya tidak menyaiakan display dan
audio.

Perlunya fasilitas running fexr tambahan disamping atau di tengah bis

. Membuat jalur khusus dengan tekstur dan warna yang berbeda atau ubin

pemandu. semacam fack e bagi tuna netra
Memperbaiki sistem rekrutmen pegawai terutama pramudi
Memperjuangkan BLU Transjakarta menjadi BUMD agar mampu

memperbaiki kualitas pelayanan secara menyeluruh,
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