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Abstract
Purpose : To analyze how users construct meanings of their experiences and to
identify key issues in service delivery as a basis for improving transport policy and
practice

Design/methodology/approach : A qualitative empirical phenomenological approach
using in-depth interviews, non-participant observation, and document analysis; data
were analyzed through phenomenological reduction, thematic clustering, and
interpretation of experiential essence

Findings : The service is perceived as affordable, comfortable, and safe; however,
quality is affected by schedule inconsistency, limited routes, and inadequate bus stop
facilities, resulting in a gap between policy design and operational reality

Practical Implication : User experience serves as a reflective evaluation instrument,
encouraging a human-centered policy evaluation approach to improve service quality,

responsiveness, and public trust

Originality/value : Offers a phenomenological perspective on peri-urban mass transit
by emphasizing user experience as a foundation for transport policy development
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Phenomenology; Urban Mobility; Transport Policy
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Persepsi Pengguna Bus Trans Bekasi Patriot Terhadap
Transportasi Massal Terintegrasi: Studi Fenomenologi Empiris

Abstrak
Tujuan : Menganalisis pemaknaan pengalaman pengguna serta mengidentifikasi
permasalahan utama sebagai dasar peningkatan kebijakan transportasi

Desain/metodologi/pendekatan : Pendekatan kualitatif fenomenologi empiris dengan
wawancara mendalam, observasi nonpartisipatif, dan telaah dokumen; analisis
melalui reduksi fenomenologis, pengelompokan tema, dan penafsiran esensi
pengalaman

Temuan : Layanan dipersepsikan hemat, nyaman, dan aman, namun dipengaruhi
ketidakteraturan jadwal, keterbatasan rute, dan fasilitas halte, sehingga muncul
kesenjangan kebijakan-praktik

Implikasi Praktis : Pengalaman pengguna sebagai instrumen evaluasi reflektif
mendorong pendekatan human-centered policy evaluation, meningkatkan kualitas

layanan, responsivitas, serta kepercayaan publik

Originalitas/Nilai : Menghadirkan perspektif fenomenologis dalam studi transportasi
peri-urban berbasis pengalaman pengguna

Kata Kunci : Transportasi Massal Terintegrasi; Pengalaman Pengguna; Fenomenologi
Empiris; Mobilitas Perkotaan; Kebijakan Transportasi

Jenis Penelitian : Artikel Penelitian.
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PENDAHULUAN

Sejumlah penelitian telah mengkaji persepsi masyarakat terhadap layanan
transportasi publik bus di berbagai kota di Indonesia, seperti Bandung, Surabaya,
dan Padang (Al-hamdi et al., 2022; Masbiran et al., 2022; Mahardi et al., 2019),
namun sebagian besar masih didominasi pendekatan kuantitatif berbasis survei
statistik. Kajian kualitatif yang menggali pemaknaan pengalaman kenyamanan
pengguna secara individual dan kontekstual masih terbatas, padahal pengalaman
pengguna merupakan masukan strategis bagi pemerintah dalam merumuskan
kebijakan transportasi yang responsif. Studi Dharmawan et al. (2023) dan Chen et al.
(2019) melalui Government Responsiveness Model menunjukkan bahwa persepsi publik
terhadap kualitas layanan dipengaruhi oleh kapasitas pemerintah daerah dalam
merespons kebutuhan dan keluhan secara cepat dan transparan, terutama karena
kenyamanan bersifat subjektif dan tidak selalu dapat direduksi pada indikator
kuantitatif (Pojani & Stead, 2017).

Perkembangan transportasi modern tidak hanya meningkatkan mobilitas,
tetapi juga berkontribusi terhadap dinamika dan pertumbuhan wilayah, seperti
pembangunan metro di Chengdu dan layanan kereta di Agueda yang mendorong
aktivitas ekonomi dan pariwisata (Lin et al., 2022; Qiu et al., 2025; Duarte & Pinto,
2025). Dalam konteks perkotaan, transportasi umum menjadi elemen vital dalam
menghadapi kemacetan dan polusi udara (Karger et al., 2025; Lin et al., 2022). Oleh
karena itu, penyediaannya harus mengedepankan keamanan, aksesibilitas, dan
keterjangkauan (Polem et al., 2023; Septiaty et al., 2024). Kenyamanan mencakup
aspek fisik, rasa aman, ketepatan waktu, aksesibilitas, dan perlakuan setara
(Ayuriany et al., 2023; Masoumi & Mehriar, 2024), sejalan dengan Undang-Undang
Nomor 22 Tahun 2009 Pasal 138.

Di kota besar seperti Jakarta, Bandung, dan Surabaya, layanan bus masih
menjadi sumber keluhan akibat belum optimalnya kualitas layanan, seperti jarak
halte, keterbatasan tempat duduk, kepadatan kendaraan, sistem informasi, kondisi
jalan, dan perlakuan diskriminatif (Media Jaya, 2020). Hal ini menjadi kendala
dalam meningkatkan pengalaman pengguna transportasi umum di Jabodetabek.

Sebagai kota penyangga Jakarta, Kota Bekasi menghadapi tekanan
mobilitas tinggi. Data Badan Pusat Statistik Kota Bekasi (2024) menunjukkan jumlah
penduduk lebih dari 2,5 juta jiwa dengan urbanisasi tinggi. Kepemilikan kendaraan
pribadi mencapai sekitar 2,12 juta sepeda motor dan 460 ribu mobil (Badan Pusat
Statistik Kota Bekasi, 2024), yang berpotensi memperparah kemacetan dan polusi
jika tidak diimbangi transportasi publik efektif (Nurullah & Sahin, 2023).

Tabel 1 Jumlah Penduduk Kota Bekasi tahun 2019-2024

No Tahun Jumlah Penduduk
1 2019 3 Juta
2 2020 3,08 Juta
3 2021 2,47 Juta
4 2023 2,5 Juta
5 2024 2,53 Juta

Sumber: BPS Kota Bekasi, 2024
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Sebagai respons, Pemerintah Kota Bekasi bersama BPT] meluncurkan Trans
Bekasi Patriot pada 3 Maret 2024 sebagai layanan transportasi massal terintegrasi
yang aman, nyaman, dan terjangkau melalui armada modern, rute strategis, dan
sistem pembayaran non-tunai. Kebijakan ini selaras dengan Undang-Undang
Nomor 22 Tahun 2009, Permenhub Nomor PM 9 Tahun 2020, dan Perda Kota Bekasi
Nomor 09 Tahun 2019, dengan Dinas Perhubungan sebagai aktor utama. Namun,
permasalahan masih ditemukan, seperti fasilitas halte yang belum memadai dan
waktu tunggu yang lama, sebagaimana tercermin dalam pengaduan masyarakat di
media sosial Dinas Perhubungan Kota Bekasi (2024). Keluhan masyarakat
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik memengaruhi persepsi terhadap
kinerja pemerintah, karena pengalaman pengguna mencerminkan responsivitas dan
legitimasi pemerintah (Ningsih & Sasmita, 2025).

Permasalahan mobilitas menuntut kebijakan transportasi yang tidak hanya
efisien secara teknis tetapi juga responsif terhadap pengalaman pengguna (Sari &
Santoso, 2022). Kualitas pelayanan menjadi determinan kepercayaan publik
(Handayani & Mahmud, 2023), sementara inovasi digital dan partisipasi masyarakat
memperkuat sistem transportasi (Gunawan & Marlina, 2023; Yuliani & Pratama,
2020), sementara responsivitas pemerintah dalam menindaklanjuti keluhan menjadi
indikator kunci keberhasilan tata kelola transportasi publik yang berorientasi pada
pengguna (Suharto & Widodo, 2023).

Penelitian ini menggunakan pendekatan fenomenologi empiris untuk
menggali pengalaman pengguna Bus Trans Bekasi Patriot dengan lived experience
sebagai sumber utama data. Berlandaskan pemikiran Edmund Husserl dalam
Moran, (2012), pendekatan ini menekankan realitas melalui pengalaman konkret
subjek. Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi, dan
analisis deskriptif sistematis dengan penerapan prinsip bracketing untuk menjaga
objektivitas. Analisis mengikuti kerangka descriptive phenomenological method dari
Giorgi melalui tahapan horizontalisasi, reduksi, pengelompokan makna, dan
perumusan esensi pengalaman (Giorgi et al., 2017). Pendekatan ini memungkinkan
evaluasi kebijakan transportasi tidak hanya dari aspek teknis, tetapi juga dari
pengalaman nyata pengguna.

Penelitian ini memosisikan pengalaman pengguna sebagai fokus utama
untuk mengungkap kesesuaian dan kesenjangan antara tujuan kebijakan dan
realitas implementasi secara empiris dan kontekstual.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan fenomenologi empiris untuk
menggali makna pengalaman subjektif pengguna Bus Trans Bekasi Patriot dalam
mobilitas sehari-hari. Pendekatan ini dipilih untuk menangkap esensi pengalaman
sebagaimana dialami langsung oleh partisipan, bukan sekadar mengukur variabel
kuantitatif. Peneliti menerapkan prinsip bracketing guna menangguhkan prasangka
personal agar deskripsi pengalaman tetap objektif. Data utama diperoleh melalui
wawancara mendalam dengan partisipan terpilih secara purposif.
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Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara semi-terstruktur, observasi
lapangan, catatan reflektif, dan telaah dokumen kebijakan. Observasi dilakukan
pada berbagai waktu dan lokasi untuk menangkap dinamika interaksi pengguna,
kondisi halte, dan pola mobilitas. Teknik ini memperkaya data dan meningkatkan
validitas melalui triangulasi.

Analisis data mengikuti tahapan Moustakas (1994), mulai dari bracketing,
horizontalization, reduksi, pengelompokan makna, serta penyusunan deskripsi
tekstural, struktural, dan esensial. Partisipan berjumlah 13 orang (12 pengguna dan 1
aktor pemerintah) dengan purposive sampling hingga saturasi data. Keabsahan data
dijaga melalui member checking, imaginative variation, dan thick description. Penelitian
dilaksanakan Februari-Oktober 2025 pada rute Summarecon Mall Bekasi - Pasar
Alam Vida Bantar Gebang.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dibawah ini sudah terlampir hasil analisis data wancara berdasarkan tahapan
fenomenologi empiris menurut Moustakas (1994) yang dilakukan melalui tujuh
tahapan sistematis, yaitu:

1 Bracketing (pengendalian prasangka) : Peneliti menangguhkan asumsi negatif
bahwa transportasi publik di Bekasi identik dengan “macet dan kumuh”.
Fokus dialihkan pada suara autentik pengguna.

2 Horizontalization (pemberian bobot setara pada setiap pengalaman) : Semua
pengalaman positif maupun negatif diperlakukan setara untuk menemukan
makna yang jernih..

3 Reduction and Elimination (reduksi dan eliminasi) : Peneliti menyaring
pernyataan tidak bermakna dan mengidentifikasi unit makna yang signifikan.
4 Clustering of Meanings (pengelompokan makna) : Unit-unit makna

dikelompokkan ke dalam tema-tema esensial berdasarkan kesamaan makna
dan konteks.

5 Textural description (apa yang dialami) : Pengguna mengalami kemudahan,
kenyamanan, dan efisiensi biaya dari layanan baru.
6 Structural description (bagaimana pengalaman itu dialami) : Pengalaman

dipengaruhi oleh faktor-faktor eksternal: halte fisik, sistem digital, kebijakan
pemerintah, dan perubahan perilaku mobilitas.

7 Essence description (inti pengalaman) : Pengalaman menggunakan Bus Trans
Patriot adalah pengalaman keteraturan baru dalam kehidupan kota, di mana
warga mulai belajar disiplin waktu dan berbagi ruang publik secara setara.

Dalam tabel analisis berikut, disajikan lima elemen temuan utama: kode
partisipan, ringkasan pengalaman dalam tiga kata, deskripsi naratif pengalaman
partisipan berdasarkan hasil wawancara, makna esensial yang dirumuskan secara
ringkas, serta tema utama hasil pengelompokan.

Tabel 2. Hasil Analisis Data Wawancara

Kode | Pengalaman Kutipan Makna Tema

P1 Hemat, “Lumayan banget Transportasi Keadilan
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Efisien, bisa hemat ongkos, publik membantu Sosial &
Terjangkau jadi uangnya bisa efisiensi ekonomi | Aksesibilitas
buat kebutuhan dan waktu bagi Ekonomi
lain.” pekerja menengah
ke bawah.
Ketepatan waktu
Disiolin “Sekarang nggak memperkuat Ketepatan
P2 | Tepat \I/)\]ak, - perlu takut telat, kepercayaan Waktu &
pTer b " | busnya lebih tepat masyarakat Kepercayaan
waktu.” terhadap sistem Publik
layanan publik.
Kenyamanan
“Busnya adem, meningkatkan
. e Kenyamanan
Nyaman, bersih, nggak persepsi positif .
P3 . & Efisiensi
Aman, Bersih sumpek kayak terhadap layanan -
” . Mobilitas
angkot. transportasi
massal.
Efisiensi waktu
Cepat, Sekarang berar}gkat memperk‘uat nilai Kenyamanan
. ke kantor lebih fungsional L
P4 Praktis, ) . & Efisiensi
cepat, nggak harus | transportasi publik 1
Lancar . p ) . Mobilitas
rebutan jalan. bagi mobilitas
harian.
Keterbukaan
Informasi “Biasanya saya lihat | informasi digital | Digitalisasi &
P5 Terbuka ’ info di Instagram, menciptakan Budaya
Aksesibell jadinya tahu kapan kepercayaan Mobilitas
bus berangkat.” publik terhadap Baru
pemerintah.
Interaksi
“ o Ketepatan
Ramah, Petugasnya ramah manusiawi Waktu &
P6 Peduli, banget, ditanya juga | memperkuat citra
Tanggap dijelasin baik-baik.” positif pelayanan Kepercayaan
. y ;
) Publik
publik.
Keterbatasan
Padat “Kadang harus fasilitas tidak Harapan
P7 Terba ta,s nunggu bus kedua, menghapus terhadap
Sabar ’ tapi saya ngerti apresiasi terhadap | Peningkatan
karena gratis.” manfaat sosial Layanan
layanan publik.
“Lewat aplikasi, saya Teknologl.dlgltal Digitalisasi &
Modern, : memberi rasa
. tahu bus udah di Budaya
P8 Digital, e kontrol dan 1
mana, jadi bisa siap- Mobilitas
Mudah . kepercayaan
siap. Baru

terhadap sistem
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transportasi.
“Saya perempuan Keamanan
Aman, ta iymgrasa tgnan ’ menjadi simbol | Kenyamanan
P9 Inklusif, P .. 5 | inklusivitas sosial | & Efisiensi
naik bus ini malam- 1
Nyaman ., dalam layanan Mobilitas
malam. ;
publik.
Tidak Kadang l?usnya Inconsistency kecil | Ketepatan
. telat, tapi saya o
Konsisten, diterima selama Waktu &
P10 maklum karena .
Toleran, clavanannva manfaat sosialnya | Kepercayaan
Optimis pelay ., y tetap dirasakan. Publik
bagus.
. “Saya kirim pesan ke Kolaborasi digital Digitalisasi &
Responsif, . membentuk rasa
admin, langsung i1 Budaya
P11 | Transparan, . memiliki antara 1
dibales dan Mobilitas
Terhubung .. . e masyarakat dan
ditindaklanjuti. . Baru
pemerintah.
Infrastruktur fisik
Fasilitas, Kalau halte. leblh yang belum Harapan
nyaman, pasti makin merata terhadap
P12 Terbatas, . .
banyak yang mau memengaruhi Peningkatan
Harapan . ”
naik bus. pengalaman Layanan
pengguna.

Sumber: Olahan Peneliti, 2025

Kenyamanan & Efisiensi Mobilitas

Kenyamanan menjadi dimensi dominan dalam pengalaman pengguna.
Aspek fisik seperti kebersihan, pendingin udara, dan suasana bus menjadi pembeda
signifikan dibanding moda lain. P3 menyatakan, “Busnya adem, bersih, nggak
sumpek kayak angkot.” yang menunjukkan bahwa kenyamanan tidak hanya
bersifat material tetapi juga emosional karena menghadirkan rasa tenang. Selain
kenyamanan, Efisiensi waktu juga menjadi aspek penting, di mana pengguna
merasakan peningkatan kecepatan dan keteraturan jadwal. P4 menyebut, “Ke kantor
jadi lebih cepat dan nggak stres di jalan.” menandakan bahwa efisiensi berdampak
pada produktivitas dan kesejahteraan psikologis.

Dimensi sosial seperti ketertiban penumpang dan disiplin pengemudi
menciptakan suasana kondusif dan aman. P9 menyatakan, “Kalau malam naik bus
ini lebih tenang, banyak orang juga tapi tertib.” yang menunjukkan adanya
keamanan psikologis sebagai bagian dari pengalaman.

Namun, pada jam sibuk, kepadatan penumpang menurunkan kenyamanan.
P7 mengungkapkan, “Kadang penuh, tapi wajar karena gratis.” yang mencerminkan
penerimaan sosial terhadap keterbatasan layanan sekaligus harapan perbaikan.
Secara fenomenologis, pengalaman ini merupakan textural description, yakni apa
yang dialami langsung oleh pengguna berupa rasa nyaman, aman, dan efisien.
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sementara secara struktural. terbentuk dari interaksi kebijakan dan pengalaman
personal.

Efisiensi juga mengubah pola hidup. P4 menyebutkan penyesuaian waktu
berangkat mengikuti jadwal bus, menandakan perubahan budaya waktu menuju
disiplin. Kenyamanan ini juga membangun loyalitas; banyak pengguna tetap
memilih bus meski memiliki kendaraan pribadi.

Gambar 1. Kondisi Interior Bus Trans Bekasi Patriot
Sumber : Dokumentasi Peneliti, 2025

Keadilan Sosial & Aksesibilitas Ekonomi

Tema keadilan sosial muncul kuat, di mana layanan dipersepsikan sebagai
bentuk kepedulian pemerintah terhadap masyarakat berpenghasilan rendah. P1
menyatakan, “Naik bus ini bikin pengeluaran bulanan lebih ringan.” yang
mencerminkan makna distribusi fasilitas publik secara adil.

Transportasi gratis memberikan penghematan ekonomi sekaligus simbol
kesetaraan akses ruang publik. P7 menyampaikan, “Sangat meringankan banget
untuk masyarakat terutama yang mobilitasnya tinggi tapi penghasilannya terbatas.”
menunjukkan bahwa kebijakan transportasi memiliki dimensi sosial yang
melampaui fungsi teknis.

Layanan ini menjangkau berbagai kelompok sosial dan menciptakan
pengalaman kesetaraan. P3 menyatakan, “Kalau busnya bagus dan gratis begini,
kita jadi pengen jaga kebersihannya juga.” yang mencerminkan partisipasi moral
dalam menjaga fasilitas publik. Namun, terdapat refleksi kritis terkait keberlanjutan.
Beberapa partisipan menyadari bahwa layanan gratis membutuhkan biaya besar
dan dukungan kebijakan yang konsisten. Hal ini menunjukkan kesadaran kolektif
tentang tanggung jawab bersama antara pemerintah dan masyarakat.

Transportasi publik dipahami sebagai instrumen pemerataan sosial yang
memperkuat hubungan antara warga dan negara, serta meningkatkan kesejahteraan
melalui efek ekonomi tidak langsung.
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Dengan Layanan LRT Bekasi Barat

Gambar 2. Ikah Informasi Tarif Gratis
Sumber : Dokumentasi Peneliti, 2025

Ketepatan Waktu & Kepercayaan Publik

Ketepatan waktu menjadi indikator penting kualitas layanan. Pengguna
merasakan peningkatan keteraturan jadwal. P2 menyatakan, “Dulu sering telat,
sekarang lebih tepat waktu, jadi bisa ngatur jam kerja.”, yang mendukung
manajemen kehidupan sehari-hari.

Kepercayaan publik muncul dari konsistensi sistem dan profesionalisme
petugas. P6 menyebutkan, “Petugasnya sopan, kalau ditanya juga dijawab dengan
baik.”, yang menegaskan bahwa interaksi sosial turut membentuk persepsi kualitas
layanan. Ketepatan waktu juga berfungsi sebagai agen sosialisasi disiplin. P4
menyatakan, “Kalau busnya tepat waktu, kita juga jadi ikut disiplin.” menunjukkan
internalisasi nilai ketertiban dalam kehidupan pengguna. Meski demikian,
ketidakkonsistenan masih terjadi, terutama saat jam sibuk. P10 menyatakan,
“Kadang busnya telat, tapi saya maklum karena petugasnya tetap ramah.”,
mencerminkan toleransi masyarakat terhadap keterbatasan sistem.

Secara fenomenologis, pengalaman ini menghadirkan rasa puas, lega, dan
percaya. Secara struktural, terbentuk dari interaksi antara kebijakan jadwal, disiplin
petugas, dan respons masyarakat. Ketepatan waktu menjadi simbol keandalan
pemerintah, menciptakan hubungan antara pengalaman individu dan citra
institusional. Selain itu, layanan yang tepat waktu meningkatkan daya saing
terhadap kendaraan pribadi. P2 menyatakan, “Kalau busnya on time terus, saya
nggak perlu bawa motor lagi.”, yang menunjukkan perubahan preferensi menuju
transportasi berkelanjutan. Dengan demikian, ketepatan waktu tidak hanya
meningkatkan efisiensi, tetapi juga memperkuat legitimasi sosial dan moral
pemerintah serta kohesi sosial masyarakat.
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Gambar 3. Fasilitas Penunjang Keamanan
Sumber : Dokumentasi Peneliti, 2025

Digitalisasi & Budaya Mobilitas Baru

Digitalisasi menjadi temuan signifikan, di mana pengguna memanfaatkan
aplikasi dan media sosial untuk memperoleh informasi real-time. P8 menyatakan,
“Lewat aplikasi, jadi tahu bus udah di mana, jadi bisa siap-siap.” yang menunjukkan
peningkatan efisiensi dan kontrol waktu.

Trans Bekasi Patriot
Koridor 1+ Operasional 05:00 - 20:00 WiB

© Halte Mall Sumaracon Bekasi

) Halte Pasar Alam Vide

W Bxie | BETREE) 8 sxi02 8 k101

Halte Mall Sumarecon Bekasi

Gambar 4. Aplikasi Penuﬁjang Operasional Bus Trans Bekasi Patriot
Sumber : Dokumentasi Peneliti, 2025

Selain aplikasi Mitra Darat, media sosial juga menjadi sumber informasi
utama. P5 menyebut, “Biasanya saya lihat info di Instagram, jadi tahu jam
keberangkatan bus.” menandakan komunikasi publik secara digital lebih
partisipatif. Bagi pengguna muda, digitalisasi mencerminkan modernitas kota. P11
menyatakan, “Saya pernah kirim keluhan ke Dishub di media sosial, langsung
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dibales dan ditindaklanjuti.”, yang menunjukkan hubungan dua arah antara warga
dan pemerintah. Digitalisasi meningkatkan transparansi dan akuntabilitas karena
pengguna dapat memantau layanan dan memberikan umpan balik langsung. Hal ini
menciptakan partisipasi baru yang lebih terbuka dan adaptif.

Selain itu, teknologi meningkatkan rasa aman karena pengguna dapat
memprediksi waktu kedatangan bus. P8 menyatakan, “Kalau tahu busnya udah
deket, jadi nggak was-was nunggu di halte.” menunjukkan pengaruh digitalisasi
terhadap persepsi psikologis.

Masyarakat kini tidak hanya sebagai penerima layanan, tetapi juga
pengawas dan evaluator melalui platform digital. Dengan demikian, digitalisasi
tidak hanya meningkatkan efisiensi, tetapi juga memperkuat demokratisasi
hubungan pemerintah dan masyarakat.

Harapan terhadap Peningkatan Layanan

Partisipan menunjukkan sikap kritis konstruktif terhadap peningkatan
layanan, terutama terkait kapasitas armada, fasilitas halte, dan perluasan rute. P12
menyatakan, “Halte belum beratap semua, jadi kalau hujan agak repot.” yang
menunjukkan keseimbangan antara ekspektasi dan penerimaan. Partisipan P7
menyebut, “Kadang harus nunggu bus kedua, tapi saya maklum karena gratis.”
mencerminkan keseimbangan antara kritik dan apresiasi. Partisipan juga
memberikan saran perluasan rute. P9 mengusulkan, “Kalau bisa, busnya jangan
cuma di pusat kota, pinggiran juga biar kebagian.” menunjukkan peran pengguna
sebagai aktor dalam pengembangan kebijakan. Fenomena ini mencerminkan
kesadaran reflektif dalam fenomenologi, di mana pengalaman langsung melahirkan
kritik konstruktif. Harapan juga memiliki dimensi emosional berupa kebanggaan
terhadap layanan publik, seperti diungkapkan P12, “Busnya udah bagus banget,
tinggal halte aja diperbaiki.”. Ini menandakan adanya loyalitas sosial terhadap
kebijakan publik yang efektif.

Gambar 5. Kondisi Salah Satu Halte Bus Trans Bekasi Patriot
Sumber : Dokumentasi Peneliti, 2025
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Secara struktural, harapan ini menunjukkan hubungan timbal balik antara
pemerintah dan masyarakat. Kualitas layanan yang meningkat akan memperkuat
partisipasi dan kepercayaan publik. Masyarakat bertransformasi dari pengguna
pasif menjadi aktor reflektif dan proaktif. Akhirnya, transportasi publik dipandang
sebagai aset bersama yang harus dijaga dan dikembangkan. Makna
fenomenologisnya adalah Bus Trans Bekasi Patriot menjadi simbol kemajuan sosial
yang terus berkembang melalui kolaborasi antara warga dan pemerintah menuju
sistem mobilitas yang berkeadilan dan berkelanjutan.

KESIMPULAN

Transportasi massal terintegrasi tidak hanya berfungsi sebagai sarana
mobilitas, tetapi sebagai simbol keteraturan, efisiensi, dan perubahan sosial di Kota
Bekasi. Lima tema utama meliputi kenyamanan dan efisiensi, ketepatan waktu dan
kepercayaan publik, aksesibilitas dan keadilan sosial, digitalisasi, serta harapan
terhadap peningkatan layanan.

Pendekatan fenomenologi Moustakas (1994), mengungkap bahwa
pengalaman pengguna mencakup dimensi tekstural (kenyamanan dan keteraturan)
dan struktural (kebijakan dan infrastruktur). Esensi pengalaman menunjukkan
bahwa sistem transportasi yang baik dapat memperkuat kepercayaan dan
kebanggaan warga terhadap kota. Secara teoretis, penelitian ini berkontribusi pada
pengembangan fenomenologi empiris dalam studi transportasi publik. Secara
praktis, pengelolaan transportasi berbasis pengalaman pengguna dapat
meningkatkan kualitas layanan dan partisipasi masyarakat.

Keterbatasan penelitian meliputi jumlah partisipan dan fokus geografis.
Penelitian selanjutnya disarankan memperluas cakupan dan metode. Selanjutnya
saran-saran disusun sebagai hasil refleksi dari temuan penelitian yang telah
dijabarkan. Tujuannya adalah memberikan masukan yang konstruktif kepada
berbagai pihak terkait agar pengembangan dan pengelolaan Bus Trans Bekasi
Patriot, dapat berjalan lebih optimal. Bagi pemerintah daerah, disarankan untuk
memperluas rute dan meningkatkan jumlah armada Bus Trans Bekasi Patriot serta
memperkuat sistem evaluasi berbasis pengalaman pengguna. Bagi pengelola
operasional Layanan, disarankan untuk meningkatkan kualitas layanan dan
digitalisasi. Bagi akademisi dan peneliti mendatang, disarankan untuk
memperdalam kajian inklusivitas, sehingga transportasi publik dapat berkembang
secara adil, berkelanjutan, dan berorientasi pada kesejahteraan masyarakat.

IMPLIKASI PRAKTIS & TEORITIS
Implikasi Praktis

Pengalaman pengguna menjadi instrumen evaluasi kebijakan transportasi
yang reflektif dan kontekstual. Pemerintah perlu mengadopsi evaluasi berbasis
pengalaman warga untuk meningkatkan kualitas layanan, adaptivitas kebijakan,
dan kepercayaan publik. Bagi Pemerintah Kota Bekasi, Transportasi publik juga
berfungsi sebagai ruang sosial pembentukan legitimasi pemerintah melalui
pengalaman pelayanan yang konsisten.
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Implikasi Teoritis

Penelitian ini menegaskan relevansi fenomenologi empiris dalam evaluasi
kebijakan transportasi. Pengalaman pengguna mengandung makna struktural
seperti keteraturan, martabat, dan kehadiran negara yang tidak sepenuhnya
ditangkap pendekatan kuantitatif. Transportasi publik dipahami sebagai arena
relasional dalam tata kelola perkotaan, di mana pengalaman konkret warga
membentuk persepsi kualitas pemerintahan.
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