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Abstract  

Mass transportation such as Mass Rapid Transit (MRT) is an important 

solution in overcoming the problems of congestion and pollution in cities. 

However, the success and sustainability of the MRT system depends on the 

ability to provide high-quality services that meet user expectations. This 

research aims to explore the role of quality management in improving the 

sustainability of the MRT as an efficient and environmentally friendly mode 

of transportation. Through case studies on MRT systems in major cities in the 

world, this research analyzes the application of quality management principles 

such as customer focus, continuous improvement, and data-based decision 

making. The findings show that implementing effective quality management 

can increase user satisfaction, improve operational efficiency, and minimize 

the environmental impact of the MRT system. In addition, this research also 

identifies the main challenges in implementing quality management in MRT, 

such as operational complexity, limited resources, and resistance to change. 

Based on this analysis, this research offers practical recommendations for 

MRT operators and policy makers in adopting quality management as a tool 

to achieve long-term sustainability in the provision of quality mass 

transportation. 
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Abstrak  

Transportasi massal seperti Mass Rapid Transit (MRT) merupakan solusi 

penting dalam mengatasi permasalahan kemacetan dan polusi di perkotaan. 

Namun, keberhasilan dan keberlanjutan sistem MRT bergantung pada 

kemampuan untuk memberikan layanan berkualitas tinggi yang memenuhi 

harapan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi peran 

manajemen mutu dalam meningkatkan keberlanjutan MRT sebagai moda 

transportasi yang efisien dan ramah lingkungan. Melalui studi kasus pada 

sistem MRT di kota-kota besar di dunia, penelitian ini menganalisis penerapan 

prinsip-prinsip manajemen mutu seperti fokus pada pelanggan, perbaikan 

berkelanjutan, dan pengambilan keputusan berdasarkan data. Temuan 

menunjukkan bahwa penerapan manajemen mutu yang efektif dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna, memperbaiki efisiensi operasional, dan 

meminimalkan dampak lingkungan dari sistem MRT. Selain itu, penelitian ini 

juga mengidentifikasi tantangan utama dalam mengimplementasikan 

manajemen mutu di MRT, seperti kompleksitas operasional, keterbatasan 

sumber daya, dan resistensi terhadap perubahan. Berdasarkan analisis 

tersebut, penelitian ini menawarkan rekomendasi praktis bagi operator MRT 

dan pembuat kebijakan dalam mengadopsi manajemen mutu sebagai alat 

untuk mencapai keberlanjutan jangka panjang dalam penyediaan transportasi 

massal yang berkualitas. 
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PENDAHULUAN  

 

       Transportasi merupakan suatu sistem yang terdiri dari sarana dan prasarana yang 

didukung oleh tata laksana dan sumber daya manusia membentuk jaringan prasarana dan 

jaringan pelayanan, Untuk itulah diperlukan transportasi yang dapat memberikan rasa 

nyaman, dan aman bagi para penggunanya (SAHARA & Delvia Yuliana, 2021),Transportasi 

merupakan salah satu aspek penting dalam kehidupan sehari-hari yang mempengaruhi 

berbagai aspek ekonomi, sosial, dan lingkungan. Dengan kemajuan teknologi dan 

infrastruktur, Diketahui bahwa sebagian besar wilayah Indonesia terdiri dari perairan, 

demikian peranannya transportasi laut dalam penghubung antar pulau sangat diperlukan untuk 

memenuhi kebutuhan tersebut (SAHARA & Annas Ruli Pradana, 2021). Tranportasi antar 

moda dan multi moda sangat mempengaruhi tingkat efektifitas perjalanan di ibu kota, hal itu 

dapat dilihat dari tingkat permintaan masyarakat terhadap tranportasi publik (Sahara, 2022). 

Transportasi telah menjadi lebih efisien dan dapat memungkinkan mobilitas yang lebih cepat 

dan luas. Namun, dengan demikian juga muncul tantangan seperti kemacetan lalu lintas, polusi 

udara, dan dampak negatif terhadap lingkungan. Oleh karena itu, penting untuk mencari solusi 

yang berkelanjutan dalam mengembangkan sistem transportasi yang dapat memenuhi 

kebutuhan saat ini tanpa merugikan generasi mendatang. 

 

         Transportasi umum, seperti bus, kereta api, dan angkutan umum lainnya, memainkan 

peran krusial dalam menyediakan akses ke berbagai lokasi bagio masyarakat. Ibukota 

Indonesia yaitu DKI Jakarta merupakan wilayah dengan perkembangan yang sangat cepat dan 

telah menjadi pusat dari seluruh kegiatan pembangunan (SAHARA & Delvia Yuliana, 2021). 

Ini tidak hanya memudahkan perjalanan dari satu tempat ke tempat lain, tetapi juga membantu 

mengurangi kemacetan lalu lintas dan emisi gas bahan bakar. Selain itu, transportasi umum 

dapat meningkatkan kesadaran akan pentingnya berbicara tentang lingkungan dan mengurangi 

penggunaan kendaraan pribadi yang lebih berbahaya bagi ekosistem.Tranportasi antar moda 

dan multi moda sangat mempengaruhi tingkat efektifitas perjalanan di ibu kota, hal itu dapat 

dilihat dari tingkat permintaan masyarakat terhadap tranportasi publik (Sahara, 2022). Oleh 

karena itu, investasi dalam transportasi umum yang efisien dan ramah lingkungan adalah 

langkah penting dalam menciptakan kota yang lebih sehat dan berkelanjutan. 

 

                  Mass Rapid Transit adalah sistem transportasi massa yang efisien dan modern,           

dirancang  untuk mengatasi kemacetan lalu lintas di kota-kota besar. Ini adalah bentuk kereta 

bawah tanah yang memiliki stasiun-stasiun yang tersebar di titik-titik penting dalam kota. 

Mass Rapid Transit (MRT) dianggap sebagai solusi strategis untuk mengatasi masalah 

mobilitas dan kemacetan di Jakarta. Pembangunan MRT ini bertujuan untuk meningkatkan 

kenyamanan dan layanan transportasi dengan menggunakan fasilitas bawah tanah yang 

modern. Sistem MRT sangat penting untuk akses ke pusat kota dan area Central Business 

District (CBD), serta untuk menghubungkan dengan Trans Jakarta yang semakin luas.  MRT 

telah mulai digunakan sejak 2019, ada tantangan dalam memastikan bahwa warga Jakarta 

dapat menggunakannya secara berkelanjutan. 

 

       Manajemen mutu di MRT Jakarta merupakan aspek kunci yang memastikan layanan 

transportasi yang efisien dan berkualitas tinggi bagi pengguna. PT MRT Jakarta (Perseroda) 

telah mengadopsi ISO Sistem Manajemen Terintegrasi berstandar internasional, termasuk ISO 

9001:2015 tentang Sistem Manajemen Mutu. Hal ini menunjukkan komitmen terhadap 

peningkatan kualitas layanan dan pengalaman pengguna. Sertifikasi ini mencerminkan bahwa 
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Teknologi MRT Jakarta tidak hanya berfokus pada kecepatan dan efisiensi, tetapi juga pada kepuasan 

dan keamanan pengguna. Dengan standar ini, MRT Jakarta dapat mengidentifikasi area yang 

perlu diperbaiki dan mengimplementasikan solusi yang sesuai untuk meningkatkan kualitas 

layanan. Selain itu, manajemen mutu juga melibatkan pengukuran kinerja dan evaluasi secara 

berkala untuk memastikan bahwa layanan tetap memenuhi standar yang ditetapkan. Ini adalah 

langkah penting dalam menciptakan sistem transportasi yang dapat berkelanjutan dan dapat 

diandalkan oleh masyarakat. 

 

METODOLOGI  

 

       Metodologi penelitian ini akan mengadopsi analisis dokumen dan analisis data yang 

didasarkan pada studi pustaka dari jurnal ilmiah terkait dan sumber informasi online yang 

membahas penggunaan Moda Raya Terpadu/Mass Rapid Transit di kota-kota besar 

terkhususnya Jakarta. Analisis Data yang diperoleh dari sumber-sumber ini akan dianalisis 

secara menyeluruh untuk mengevaluasi Mass Rapid Transit/Moda Raya Terpadu demi 

keberlanjutannya dalam meningkatkan efisien transportasi di kota-kota. Analisis data akan 

melibatkan identifikasi pola, tren, dan temuan kunci yang relevan dengan tujuan penelitian, 

sehingga dapat memberikan wawasan mendalam. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

      Manajemen mutu dalam konteks MRT Jakarta merupakan proses yang kompleks dan 

multifasik, yang melibatkan pengelolaan berbagai aspek seperti kinerja layanan, keamanan, 

kenyamanan, dan efisiensi waktu perjalanan. Dengan menerapkan standar internasional 

seperti ISO 9001:2015, PT MRT Jakarta telah menunjukkan komitmen terhadap peningkatan 

kualitas layanan dan pengalaman pengguna. Ini mencakup pemahaman mendalam tentang 

kebutuhan dan preferensi pelanggan, serta kemampuan untuk mengidentifikasi area yang 

perlu diperbaiki dan mengimplementasikan solusi yang sesuai untuk meningkatkan kualitas 

layanan. Dengan manajemen mutu yang baik, MRT Jakarta dapat mengurangi penggunaan 

kendaraan pribadi yang berkontribusi pada polusi udara dan kemacetan lalu lintas, sehingga 

mendukung tujuan keberlanjutan kota. Polusi yang diakibatkan  oleh kendaraan darat  lebih 

menuju kepada polusi  udara (Sahara 2023). Oleh karena itu, manajemen mutu tidak hanya 

tentang memastikan bahwa layanan yang disediakan sesuai dengan standar yang ditetapkan, 

tetapi juga tentang membangun hubungan yang kuat dengan masyarakat. Dengan melakukan 

survei dan mendengarkan umpan balik dari pengguna, PT MRT Jakarta dapat 

mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki dan mengimplementasikan solusi yang sesuai 

untuk meningkatkan kualitas layanan. Ini mencerminkan komitmen terhadap peningkatan 

kualitas layanan dan pengalaman pengguna, yang pada gilirannya dapat meningkatkan 

kepercayaan dan kepatuhan terhadap regulasi transportasi, sehingga mendukung tujuan 

keberlanjutan kota.Dalam konteks pengembangan pelabuhan berkelanjutan, hinterland 

pelabuhan berperan sebagai area yang harus dikelola secara bijaksana untuk memastikan 

keberlanjutan operasional pelabuhan dan kesejahteraan masyarakat sekitar. Secara 

keseluruhan, konsep hinterland pelabuhan berkelanjutan menekankan pentingnya integrasi 

dan kerjasama antara pelabuhan dan hinterlandnya untuk mencapai keberlanjutan dan 

pertumbuhan ekonomi yang berkelanjutan. 

         Kepuasan pelanggan terhadap MRT Jakarta dipengaruhi oleh berbagai faktor, 

termasuk kinerja layanan, aksesibilitas stasiun, keamanan, kenyamanan dalam kereta, efisiensi 

waktu perjalanan, serta pelayanan pelanggan yang baik dan informasi yang jelas, salah satu 

upaya yang cocok untuk menerapkan sistem integrasi dan meningkatkan penggunaan 

angkutan umum di masyarakat yaitu dengan melaksanakan salah satu kebijakan integrasi 
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dan puas dengan layanan, mereka cenderung menggunakan lebih sering dan mendukung 

peningkatan penumpang secara keseluruhan. Ini dapat mengurangi kemacetan lalu lintas dan 

emisi gas bahan bakar minyak (BBM), serta meningkatkan efisiensi transportasi di kota. 

Kepuasan pelanggan juga dapat mempengaruhi reputasi MRT Jakarta dan menarik investasi 

lebih lanjut untuk pembangunan infrastruktur transportasi.Selain itu, faktor-faktor lain seperti 

keandalan layanan, kemudahan akses ke layanan di area perlu, serta ketersediaan layanan 

selama jam berbeda juga berperan penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan Untuk 

itulah diperlukan transportasi yang dapat memberikan rasa nyaman, dan aman bagi para 

penggunanya khususnya pada terminal yang merupakan tempat perpindahan moda  

transportasi (Sahara dan Delvia, 2021). Penggunaan teknologi informasi dan komunikasi 

untuk memberikan informasi real-time tentang jam kereta dan kondisi layanan juga dapat 

meningkatkan pengalaman pengguna. Selain itu, program promosi dan kampanye edukatif 

yang efektif dapat membantu memperkuat pemahaman masyarakat tentang manfaat 

penggunaan MRT Jakarta sebagai pilihan transportasi yang lebih ramah lingkungan. 

 

        Dampak kepuasan pelanggan MRT Jakarta sangat signifikan terhadap penggunaan 

layanan dan kesejahteraan masyarakat. Ketika pelanggan merasa puas dengan layanan, 

mereka cenderung menggunakan lebih sering dan mendukung peningkatan penumpang secara 

keseluruhan. Ini dapat mengurangi kemacetan lalu lintas dan emisi gas bahan bakar minyak 

(BBM), serta meningkatkan efisiensi transportasi di kota. Kepuasan pelanggan juga dapat 

mempengaruhi reputasi MRT Jakarta dan menarik investasi lebih lanjut untuk pembangunan 

infrastruktur transportasi.Selain itu, kepuasan pelanggan yang tinggi dapat memotivasi PT 

MRT Jakarta untuk memperbaiki dan meningkatkan layanan mereka. Ini bisa berupa 

peningkatan frekuensi kereta, penambahan aksesibilitas stasiun, atau pengembangan fasilitas 

di dalam kereta untuk meningkatkan kenyamanan pengguna. Dengan demikian, PT MRT 

Jakarta dapat menciptakan siklus positif di mana kepuasan pelanggan yang tinggi mendorong 

perbaikan layanan, yang pada gilirannya akan meningkatkan kepuasan pelanggan yang lebih 

tinggi.Kepuasan pelanggan juga memiliki dampak ekonomi yang positif. Layanan transportasi 

yang efisien dan ramah bagi pengguna dapat meningkatkan produktivitas kerja karena 

mengurangi waktu yang diperlukan untuk perjalanan. Ini juga dapat memperluas kesempatan 

kerja karena membuat akses ke tempat kerja lebih mudah bagi penduduk di seluruh kota. 

Dengan demikian, kepuasan pelanggan tidak hanya berdampak pada penggunaan layanan 

transportasi, tetapi juga pada pertumbuhan ekonomi dan kesejahteraan sosial masyarakat 

 

MRT Jakarta memiliki beberapa kekurangan dan kelebihan yang perlu diidentifikasi. 

Kekurangan meliputi aksesibilitas stasiun yang terbatas, jam kereta yang tidak selalu teratur, 

dan infrastruktur yang belum sepenuhnya siap. Namun, kelebihan seperti peningkatan 

mobilitas, pengurangan kemacetan, dan peningkatan kualitas lingkungan menjadi faktor 

penting dalam menilai layanan MRT Jakarta.Selain itu, MRT Jakarta juga menghadapi 

tantangan dalam mengatasi masalah keamanan dan kenyamanan bagi pengguna. Terkadang, 

pengguna harus menghadapi kondisi kereta yang sibuk dan tidak nyaman, serta masalah 

keamanan seperti kehilangan barang atau serangan. PT MRT Jakarta telah mengambil 

langkah-langkah untuk memperbaiki ini dengan meningkatkan polisi keamanan dan 

memperbaiki fasilitas di dalam kereta.Kurangnya informasi yang jelas tentang layanan MRT 

juga menjadi salah satu kekurangan. Pengguna sering kali merasa confusi tentang jadwal 

kereta, tarif, dan aksesibilitas stasiun. PT MRT Jakarta perlu meningkatkan komunikasi 

dengan pengguna melalui media sosial dan informasi langsung di stasiun untuk memastikan 

bahwa semua informasi yang diperlukan dapat diakses dengan mudah. 
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Teknologi         Untuk memastikan keberlanjutan MRT Jakarta, beberapa strategi harus 

diimplementasikan. Ini termasuk peningkatan aksesibilitas stasiun dengan membangun 

jembatan atau tangga lainnya, meningkatkan frekuensi kereta untuk mengurangi tunggu 

pelanggan, serta memperbaiki infrastruktur untuk meningkatkan kenyamanan dan keamanan 

pengguna. Selain itu, promosi penggunaan transportasi umum melalui kampanye edukatif 

dapat membantu mengubah sikap masyarakat terhadap penggunaan MRT sebagai pilihan 

transportasi prima.Dengan demikian, PT MRT Jakarta dapat menciptakan lingkungan yang 

lebih inklusif dan ramah bagi semua pengguna, termasuk para pemudahari dan para 

pelancong. Dengan peningkatan aksesibilitas dan kenyamanan, MRT Jakarta dapat menjadi 

pilihan transportasi yang lebih populer dan efisien. Selain itu, PT MRT Jakarta perlu tetap 

berada di depan teknologi baru dan inovasi untuk memperbaiki layanan mereka secara 

berkala. Ini bisa meliputi penggunaan teknologi canggih untuk mempercepat proses 

pemesanan tiket, memberikan informasi real-time tentang jam kereta, atau memperbaiki 

sistem manajemen layanan.Dengan demikian, PT MRT Jakarta dapat menciptakan lingkungan 

yang lebih inklusif dan ramah bagi semua pengguna, termasuk para pemudahari dan para 

pelancong. Dengan peningkatan aksesibilitas dan kenyamanan, MRT Jakarta dapat menjadi 

pilihan transportasi yang lebih populer dan efisien. Selain itu, PT MRT Jakarta perlu tetap 

berada di depan teknologi baru dan inovasi untuk memperbaiki layanan mereka secara 

berkala. Ini bisa meliputi penggunaan teknologi canggih untuk mempercepat proses 

pemesanan tiket, memberikan informasi real-time tentang jam kereta, atau memperbaiki 

sistem manajemen layanan. 

 

KESIMPULAN 

 

         Transportasi adalah sistem vital yang terdiri dari sarana, prasarana, tata laksana, dan 

sumber daya manusia yang mendukung mobilitas dan konektivitas. Di Indonesia, transportasi 

laut memainkan peran penting mengingat geografisnya yang didominasi perairan, sementara 

di kota-kota besar seperti Jakarta, transportasi umum seperti MRT menjadi solusi strategis 

untuk mengatasi kemacetan. Transportasi umum yang efisien dan ramah lingkungan tidak 

hanya meningkatkan mobilitas, tetapi juga mengurangi kemacetan dan polusi. Penerapan 

standar manajemen mutu internasional, seperti yang dilakukan PT MRT Jakarta, menunjukkan 

komitmen untuk memberikan layanan yang berkualitas tinggi dan berkelanjutan. Melalui 

investasi dalam transportasi yang modern dan berkelanjutan, diharapkan dapat menciptakan 

lingkungan perkotaan yang lebih sehat dan efisien untuk masa depan. Manajemen mutu di 

MRT Jakarta adalah proses yang esensial dan multifaset yang melibatkan berbagai aspek 

seperti kinerja layanan, keamanan, kenyamanan, dan efisiensi waktu perjalanan. Dengan 

penerapan standar internasional seperti ISO 9001:2015, PT MRT Jakarta menunjukkan 

komitmen terhadap peningkatan kualitas layanan dan pengalaman pengguna. Kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor termasuk kinerja layanan, aksesibilitas stasiun, 

keamanan, kenyamanan, dan kemudahan akses informasi. Dampak dari kepuasan pelanggan 

sangat signifikan, tidak hanya mengurangi kemacetan dan emisi, tetapi juga meningkatkan 

reputasi MRT Jakarta dan menarik investasi. Tantangan yang dihadapi meliputi keterbatasan 

aksesibilitas, jadwal yang tidak teratur, dan masalah keamanan. Namun, dengan strategi yang 

tepat seperti peningkatan infrastruktur, frekuensi kereta, promosi penggunaan transportasi 

umum, dan inovasi teknologi, MRT Jakarta dapat menjadi pilihan transportasi yang lebih 

populer dan efisien, mendukung keberlanjutan kota, serta meningkatkan kesejahteraan sosial 

dan ekonomi masyarakat.  
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