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ABSTRAK 
 

Mikrotrans adalah salah satu moda transportasi darat yang terhitung masih muda. 

Mikrotrans mulai dioperasikan pada tahun 2018, dan menjadi moda transportasi 

yang banyak digunakan oleh warga DKI Jakarta. Layanan ini masih sering 

mendapatkan pengaduan dari masyarakat pengguna jasa transportasi tersebut. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa kualitas pelayanan, dengan melihat 

ekspektasi dan persepsi layanan Mikrotrans terhadap penumpang. Penelitian ini 

dilakukan dengan menggunakan metode kuantitatif dengan melihat dimensi 

TERRA (Tangible, Emphaty, Reliability, Respoinsiveness, Assurance) pada 

SERVQUAL Mikrotrans. Data kuesioner yang ada dalam penelitian ini, telah 

disebarkan kepada 130 responden. Data dianalisis dengan menggunakan analisis 

IPA (Importance Performance Analysis). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

ekspektasi penumpang terhadap layanan Mikrotrans adalah sangat baik. Persepsi 

penumpang terhadap layanan Mikrotrans berada pada indikator baik. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan Mikrotrans sudah baik, namun 

terdapat satu indikator dalam persepsi penumpang yang belum mencapai ataupun 

melebihi ekspektasi penumpang. Penelitian ini bertujuan untuk memberikan 

masukan kepada Mikrotrans agar layanan tersebut dapat menjadi lebih baik bagi 

para penumpang. 

Kata Kunci : Ekspektasi, Persepsi, Kualitas Pelayanan 



 

ABSTRACT 
 

Mikrotrans started operating in 2018, and has become a mode of transportation 

that is widely used by residents DKI Jakarta. Mikrotrans still often get complaints 

from the public using these transportation services. This research aims to analyze 

the quality of service, by looking at the expectations and perceptions of 

Mikrotrans services to passengers.This research was conducted using quantitative 

methods by looking at the dimensions TERRA (Tangible, Emphaty, Reliability, 

Respoinsiveness, Assurance) to SERVQUAL Mikrotrans. Data from the 

Questionnaire in this research,had been distributed to 130 respondents.Data were 

analyzed by using analysis IPA (Importance Performance Analysis). The results 

of this research indicate that passengers' expectations of Mikrotrans services are 

very good. Passenger perceptions of Mikrotrans services are in good indicators. 

The results of this research indicate that the Mikrotrans service is good, but there 

is one indicator in passenger perception that has not reached or exceeded 

passenger expectations. This research aims to provide input to Mikrotrans so that 

the service can be better for passengers. 
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