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ABSTRAK 

Realitas layanan merupakan keadaan nyata yang terjadi dalam kehidupan 

manusia dengan usaha untuk memenuhi kebutuhan orang lain yang terjadi dalam 

interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain yang hasil nya adalah 

kepuasan dari pelanggan.  

Teori yang digunakan adalah Teori Konvergensi Simbolik dan 

menggunakan landasan konseptual dari komunikasi, komunikasi kelompok, realitas 

sosial, layanan, dan community relations 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 

kualitatif, paradigma Konstuktivisme, metode penelitian studi kasus, sifat 

penelitian deskriptif. Menggunakan teknik pengumpulan data berupa observasi, 

wawancara, dan dokumentasi.  

Realitas layanan Transjakarta lebih kepada realitas yang diyakini bersama 

oleh pengguna busway yakni sistem pengoperasian Transjakarta saat ini ada 

beberapa hal yang masih ada kritik dan saran dari pengguna Transjakarat itu sendiri. 

Secara umum, pihak Transjakarta harus merubah beberapa sistem 

layanannya, mulai dari kebersihan halte, perbaikan halte-halte kecil, penambahan 

fasilitas di halte, serta memperbanyak pengoperasian armada busway agar waktu 

tunggu pengguna tidak terlalu lama.    
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Service reality is a real situation that occurs in human life with efforts to 

meet the needs of others that occur in direct interaction between a person and 

another whose result is customer satisfaction. 

The theory used is Symbolic Convergence Theory and uses the conceptual 

basis of communication, group communication, social reality, service, and 

community relations 

The approach used in this study is a qualitative approach, Constructivism 

paradigm, case study research method, descriptive nature of research. Using data 

collection techniques in the form of observation, interviews, and documentation. 

The reality of Transjakarta services is more to the reality that is shared by 

busway users, namely the current Transjakarta operating system, there are a 

number of things that still have criticisms and suggestions from Transjakarat users 

themselves. 

In general, Transjakarta has to change several of its service systems, 

starting from cleaning bus stops, repairing small bus stops, adding facilities at bus 

stops, and increasing the operation of the busway fleet so that the waiting time for 

users is not too long. 
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