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Abstract 

 

Social media plays a significant role in public services, one of which is public transport, 

while social media often promotes active participation and makes cities more adaptive by 

using social media. Public transport in Jakarta uses social media as a form of public 

contact in the provision of services. This study looks at the role of Jakarta's transport social 
media in delivering excellent information, this research looks at social media twitter 

accounts consisting of Mass Rapid Transit (MRT), Light Rapid Transit (LRT) and Bus 
Rapid Transit (BRT) accounts. The method used in this research is a quantitative approach 

to text analysis focused on Nvivo analysis methods. The phases of analysis using Nvivo 

begin with: (1) collection data, (2) import data, (3) coding data, (4) data classification, 
and (5) display data. The findings of this study replied that the social media twitter role in 

public transport in Jakarta has information features such as: disability rights information, 
route changes, traffic jams and services. The information provided by the MRT, LRT and 

BRT twitter social media accounts depends on the activeness of the Twitter social media 

so that the information can be acknowledged by users of public transport. The flow of 
information generated by the MRT, LRT and BRT social media accounts through; (1) data 

sources, (2) collection data, (3) responses, and (4) public information provided by each 
Twitter account. 

 

Keyword: communication, information, services, transportation, twitter 
 

Abstrak 

 

Media sosial memiliki peran yang besar dalam pelayanan publik salah satunya transportasi 

publik, media sosial juga mendorong interaksi menjadi aktif dan menjadikan kota lebih 
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adaptif dengan menggunakan media sosial. Transportasi publik Jakarta menggunakan 

media sosial sebagai alat komunikasi publik dalam memberikan pelayanan. Penelitian ini 

melihat fungsi media sosial transportasi Jakarta dalam memberikan informasi pelayanan, 

analisis ini melihat akun media sosial twitter yang terdiri dari akun Mass Rapid Transit 

(MRT), Light Rapid Transit (LRT) dan Bus Rapid Transit (BRT). Metode dalam penelitian 

ini menggunakan pendekatan kuantitatif text analysis berbasis software dengan tools 
analisis Nvivo. Tahapan analisis menggunakan Nvivo dimulai dengan; (1) capturing data, 

(2) import data, (3) coding data, (4) klasifikasi data, dan (5) display data. Hasil dari 

penelitian ini menjawab bahwa fungsi media sosial twitter pada transportasi publik Jakarta 

memiliki karakteristik informasi seperti; informasi tentang hak disabilitas, perubahan rute, 

kemacetan, dan pelayanan. Informasi yang diberikan oleh akun media sosial twitter MRT, 

LRT, dan BRT bergantung pada keaktifan media sosial twitter, sehingga informasi tersebut 

dapat diterima oleh pengguna transportasi publik. Alur informasi yang disampaikan oleh 

akun media sosial MRT, LRT dan BRT melalui; (1) data sources, (2) processing data, (3) 

respon dan (4) informasi publik yang disampaikan oleh masing-masing akun twitter. 
 

Kata Kunci: informasi, komunikasi, transportasi, pelayanan, twitter 

 

Pendahuluan 

 

Media sosial sebagai alat komunikasi manusia dan menjadi bagian dari 

teknologi informasi dan komunikasi (Muhammad Kashif Imran and Syed 

Muhammad Javed Iqbal, 2018). Media sosial atau web 2.0 berfungsi untuk 

memberikan informasi tentang kondisi yang sedang terjadi (Shvetsova, 2017), 

berdasarkan fungsi tersebut maka media sosial dan TIK mampu menghubungkan 

segala aspek antara manusia dengan kota (Tregua et al., 2014). Memahami fungsi 

media sosial yang sangat penting maka lembaga publik menggunakan TIK dan 

media sosial untuk mempromosikan pelayanan yang efektif (Bertot et al., 2016). 

Penggunaan media sosial pada organisasi publik dapat memberikan peran kepada 

masyarakat untuk berinteraksi secara tidak langsung (Kacem & Abid, 2016a), 

sedangkan pada transportasi publik media sosial dapat digunakan bagi masyarakat 

untuk terlibat dalam perencanaan pelayanan transportasi sehingga pelayanan 

menjadi transparan dan efisien (Majumdar, 2017), atau sebagai media report 

pelayanan (Stone et al., 2018),  sehingga menurut Flügge (2017) media sosial 

berfungsi untuk menghubungkan masyarakat melalui informasi. 

Memahami bahwa media sosial memiliki banyak fungsi, maka transportasi 

Jakarta memanfaatkan media sosial sebagai media informasi dalam pelayanan 

publik (smartcity.jakarta.go.id). Sebagai kota besar dengan mobilitas yang tinggi 

maka media sosial menjadi sumber informasi untuk menjawab permasalahan pada 

kota (Shvetsova, 2017), mobilitas yang tinggi membutuhkan sistem transportasi 

yang baik khususnya dalam penyampaian informasi. Masyarakat dapat memastikan 

pelayanan transportasi publik berjalan, sebagaimana pandangan Majumdar (2017) 

bahwa penggunaan media sosial pada transportasi publik bertujuan untuk 

memberikan pelayanan dan informasi. Sistem transportasi Jakarta merupakan 

bagian dari penerapan smart city, dengan begitu perkembangan kota yang pesat 

didukung oleh informasi dan teknologi yang memadai (van den Buuse & Kolk, 

2019), sehingga media sosial menjadi bagian yang sangat penting bagi inisiasi 
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smart city di Jakarta, Pemerintah Jakarta mendefinisikan media sosial sebagai alat 

dan sensor terhadap aktivitas manusia untuk mengetahui kondisi Jakarta 

(smartcity.jakarta.go.id). Penggunaan media sosial sebagai alat komunikasi kepada 

pengguna transportasi dengan tujuan agar terkoneksi dengan infrastruktur, model 

ini diartikan sebagai mobility integration yang menghubungkan dengan transportasi 

lain (Okarma & Andriukaitis, 2019). Fungsi media sosial pada transportasi publik 

juga berfungsi sebagai alat evaluasi pelayanan transportasi (C. Cottrill et al., 2017; 

C. D. Cottrill & Derrible, 2015) 

Dalam beberapa penelitian terakhir menjelaskan fungsi media sosial 

berbeda-beda seperti pelayanan, kebijakan, evaluasi. Charalabidis et al (2014) 

menilai dalam menggunakan media sosial masyarakat dapat berpartisipasi 

meskipun secara pasif, dan pemerintah hanya bertugas untuk menyampaikan 

informasi melalui media sosial tentang apa yang sedang terjadi dalam sebuah kota. 

Analisis media sosial telah banyak dilakukan baik dalam pengambilan kebijakan 

pelayanan (Grubmüller et al., 2013) evaluasi kebijakan (Nurmandi et al., 2018), self 

branding (Elwani & Kurniawan, 2020), analisis media sosial berkaitan dengan 

kondisi yang sedang terjadi (Nofrima et al., 2020) analisis media sosial dapat 

dilakukan dengan ragam pendekatan ilmiah tentang kondisi tertentu (Stieglitz et al., 

2018a), dari beberapa penelitian yang dilakukan media sosial memiliki fungsi 

seperti; pelayanan, kebijakan, evaluasi dan komunikasi (Gil de Zúñiga & Diehl, 

2017; Grubmüller et al., 2013; Hess, 2019; Isep Parid Yahya, 2019; Salahudin et 

al., 2020; Stieglitz et al., 2018b). 

Media sosial menawarkan kota yang lebih efisien dengan meningkatkan 

interaksi antara stakeholder dan masyarakat (Molinillo et al., 2019), dapat 

digunakan untuk komunikasi dua arah dan interaksi antara user, bagi organisasi 

interaksi pemangku kepentingan (Novianti & Wulung, 2020; Salahudin et al., 2020) 

dan pemberi pelayanan dapat dilakukan dengan media sosial (Elving & May 

Postma, 2017), media sosial berguna untuk pengawasan terhadap kota (Pezanowski 

et al., 2018), dengan melakukan identifikasi terhadap tempat, kejadian dan 

mentransfer informasi melalui media sosial secara real time, selain itu media sosial 

menampilkan informasi yang sangat bermanfaat bagi masyarakat karena banyak 

data yang ada di dalamnya. Berdasarkan beberapa penelitian di atas maka penelitian 

dengan melihat fungsi twitter pada transportasi publik belum dilakukan, sehingga 

penelitian ini bertujuan untuk mengisi batasan dalam penelitian sebelumnya dengan 

melihat fungsi twitter pada transportasi publik. Berdasarkan fungsi media sosial 

pula maka penelitian ini melihat apakah informasi yang diberikan berkaitan dengan 

pelayanan transportasi publik. 

Jakarta memiliki sistem transportasi publik yang menghubungkan beberapa 

titik, sistem transportasi Jakarta didesain saling terhubung dengan transportasi lain. 

Transportasi Jakarta dalam penelitian ini terbagi menjadi tiga yaitu Bus Rapid 

Transit (BRT), Light Rapid Transit (LRT), dan Mass Rapid Transit (MRT). Ketiga 

sistem transportasi ini didesain dengan sistem Transit Oriented Development 

(TOD), TOD menjadi titik pemberhentian dari transportasi publik Jakarta sehingga 

sistem transportasi tersebut sebagai transportasi terintegrasi. Sebagai transportasi 

publik ketiga moda transportasi tersebut menggunakan media sosial sebagai alat 

komunikasi publik kepada pengguna transportasi publik Jakarta, fungsi dari media 



Jurnal Komunikasi            ISSN 2085-1979, EISSN 2528 2727 

Vol. 13, No. 1, Juli 2021, Hal 54 – 68 

 

http://dx.doi.org/10.24912/jk.v13i1.8707 57 

sosial transportasi publik adalah memberikan informasi secara realtime tentang 

pelayanan dan kondisi pelayanan transportasi publik. 

Sebagai alat mobilitas transportasi publik menjadi solusi atas kepadatan dan 

mobilitas masyarakat Jakarta, sehingga hadirnya transportasi publik bertujuan 

untuk mengurangi kepadatan dan kemacetan. Media sosial twitter menjadi alat 

pendukung dalam penyampaian informasi transportasi publik agar masyarakat 

dapat menghindari kemacetan dengan informasi transportasi Jakarta yang real time 

Melalui akun resmi transportasi, informasi disampaikan berhubungan dengan 

pelayanan yang sedang diberikan. Tetapi untuk menjalan pelayanan tersebut maka 

perlu metode agar dapat dikendalikan, diakses dan memberikan ruang partisipasi 

(Mora & Iglesias, 2017), transportasi publik tidak hanya memberikan informasi dan 

pelayanan pelayanan tetapi memastikan akses informasi dan layanan yang 

diberikan kepada masyarakat. Neto (2018) aksesibilitas tersebut sebagai hak 

masyarakat untuk terhubung dengan objek yang berbeda dan menggunakannya 

secara baik sesuai dengan tujuannya. 

Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah bagaimana fungsi media sosial pada transportasi publik dalam 

memberikan pelayanan. Sedangkan tujuan dalam penelitian ini melihat fungsi 

media sosial twitter pada transportasi publik dalam memberikan pelayanan melalui 

penyampaian informasi. Dengan melihat akun media sosial twitter transportasi 

publik BRT, MRT, dan LRT, ketiganya adalah transportasi massa yang 

menggunakan media sosial sebagai alat penyampai informasi untuk mendukung 

pelayanan. 

 

Metode Penelitian 

 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, metode kuantitatif 

digunakan untuk menjawab rumusan masalah penelitian dengan model quantitative 

text analysis (Klüver, 2009), analisis kuantitatif dalam penelitian ini bertujuan 

untuk mendeskripsikan hasil temuan dalam penelitian secara rinci (Roberts, 2000). 

Alat analisis dalam penelitian ini menggunakan Nvivo, Nvivo sebagai alat analisis 

yang menampilkan data dalam bentuk teks dan gambar melalui proses koding data  

(Bazeley, 2002; Muhtarom et al., 2017), atau computer-aided text analysis 

(Neuendorf & Kumar, 2015). Penggunaan Nvivo sebagai alat analisis memiliki 

tahapan yang dimulai dengan; (1) capturing data, (2) import data, (3) koding data, 

(4) klasifikasi data, dan (5) menampilkan data (Brandão, 2015), dan hasil data 

koding dikomparasikan.  

Capturing data menggunakan N-Capture (google chrome) dengan memilih 

akun twitter BRT, LRT dan MRT. Pemilihan ketiga akun twitter tersebut karena 

BRT, LRT dan MRT sebagai sistem transportasi yang terintegrasi yang 

menghungkan dengan fasilitas publik, sehingga informasi yang dismapikan oleh 

ketiga akun ini berkaitan dengan kondisi pelayanan seperti lokasi pemberhentian, 

waktu pelayanan, perubahan rute, dan kondisi ganguan, dimana informasi tersebut 

saling berkaitan. Import data dari hasil N-Capture ke dalam Nvivo. Coding data 

sebagai proses penerjemahan data dari akun twitter MRT, LRT, dan BRT atau text 

mining. Proses koding disesuaikan dengan dengan teori yang telah digunakan. 
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Classifying data sebagai proses penerjemahan ulang dari data coding, proses 

classifying menggunakan crosstabulation Nvivo, crosstabulation sebagai proses 

perbandingan dari data masing-masing. Tahapan terakhir dalam proses analisis 

Nvivo adalah display data dalam bentuk grafik dan tabel, model analisis ini dalam 

Nvivo disebut sebagai five steps analysis (Woolf & Silver, 2018). 

 

Hasil Penemuan dan Diskusi 

 

Objek dalam penelitian ini meliputi akun transportasi publik Jakarta yaitu; 

MRT, LRT, dan BRT. MRT adalah tipe transportasi dengan jumlah angkutan yang 

tinggi (www.jakartamrt.co.id),  LRT adalah tipe transportasi massal dengan jumlah 

penumpang yang lebih banyak (lrt jakarta.co.id), sedangkan BRT adalah sistem 

transportasi dengan jumlah penumpang yang sedikit, tetapi dikembangkan untuk 

menghubungkan titik pemberhentian (transjakarta.co.id). Pengguna transportasi 

Jakarta memanfaatkan halte dan TOD sebagai titik integrasi antara ketiga moda 

transportasi publik. Ketiga moda, transportasi ini adalah bagian dari sistem 

transportasi Jakarta yang terintegrasi satu sama lain, baik dengan halte, koridor, 

tiket, dan sistem pelayanan, meskipun di bawah kendali operator yang berbeda. 

Dalam memberikan pelayanan khususnya informasi, ketiga mode transportasi ini 

menggunakan website, dan media sosial untuk menyampaikan informasi dan 

pelayanan yang bersifat online, media sosial memberikan kemudahan bagi MRT, 

untuk menyampaikan informasi kepada pengguna, media sosial sendiri bukan 

menjadi alat utama penyampaian informasi. Ketiga mode transportasi memiliki 

media penyampaian informasi yang varian, tetapi fokus penelitian ini melihat 

bagaimana pemanfaatan twitter dalam memberikan pelayanan transportasi publik. 

 

Fungsi Pelayanan 

Inklusif sebagai kesamaan akses terhadap pelayanan dan infrastruktur 

(Fattah, 2018), pelayanan transportasi publik Jakarta menggambarkan bentuk 

inkulifitas, Maftuhin (2017) inklusif sebagai bentuk penyedia pelayanan publik 

yang responsive terhadap setiap kelas masyarakat, atau sebagai pelayanan yang 

berkelanjutan dengan memanfaatkan teknologi (Kramers et al., 2014). Bahwa 

aksesibilitas fasilitas publik di dorong oleh teknologi yang modern salah satunya 

informasi yang update, seperti pandangan Kacem & Abid (2016b) bahwa akses 

pelayanan tidak dapat dijangkau tanpa informasi yang cepat. Gambar (1) di bawah 

adalah bentuk pelayanan inklusif yang diberikan oleh transportasi Jakarta melalui 

penyampaian informasi. 

 

http://(www.jakartamrt.co.id/
http://transjakarta.co.id/
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Gambar 1: Fungsi Pelayanan  

(Sumber: Diolah dari Nvivo 12 Plus)  

 

Gambar (1) menunjukan perbandingan inklusif service, ketiga moda 

transportasi, MRT aksesibilitas 44%, disability akses 43%, integrasi 30%, dan 

perubahan rute 35%. LRT aksesibilitas 21%, disability akses 32%, interaksi 14%, 

perubahan rute 20%. BRT Aksesibilitas 35%, disability akses 25%, integrasi 63%, 

dan perubahan rute 55%. Berdasarkan gambar (2), akun media sosial yang yang 

intens memberikan informasi tentang aksesibilitas adalah MRT, dan BRT. 

Disability akses MRT dan LRT. Integrasi BRT dan MRT, perubahan rute BRT dan 

LRT. Aspek inklusif service pada ketiga akun media twitter memiliki informasi 

yang berbeda-beda berdasarkan prioritas pelayanan yang diberikan. Artinya ketiga 

akun twitter mendukung pelayanan inklusif dari aspek yang berbeda-beda dengan 

informasi yang sesuai dengan model pelayanan transportasi. 

Inklusif city adalah kota yang di dalamnya fasilitas publik dapat diakses 

secara bersama-sama baik itu difabel atau masyarakat biasa, sehingga dalam konsep 

smart city dikenal istilah inklusif city dan inklusif service. Inklusif service adalah 

bentuk pelayanan yang melihat masyarakat difabel, dan menyediakan fasilitas 

khusus bagi mereka yang berkebutuhan khusus, konsep ini dikenal sebagai inklusif 

service. Dalam pengelolaan transportasi publik Jakarta, inklusif service melihat 

pada kelompok yang berkebutuhan khusus, sehingga twitter BRT, LRT, dan MRT 

perlu menyampaikan informasi tentang penggunaan transportasi bagi difabel dan 

yang berkebutuhan khusus lainnya, selain itu twitter memberikan informasi tentang 

akses fasilitas publik bagi semua masyarakat.   

Berdasarkan hasil coding di atas maka fungsi utama dari inklusif adalah 

aksesibilitas bagi masyarakat, informasi melalui media sosial mendorong 

pelayanan yang inklusif dapat diwujudkan. Merluci et al (2019) inklusif adalah 

ruang yang aktivitas dan mobilitas masyarakat secara terbuka dengan mendapatkan 

pelayanan, penghormatan, dan kesamaan derajat. Oleh kerana itu pendekatan 

pelayanan yang diberikan oleh transportasi Jakarta adalah pendekatan integrasi 

pelayanan, hal tersebut berkaitan erat dengan pelayanan inklusif (Jaiswal, 2017). 

Gambar 1 di atas menunjukan perbedaan informasi yang disampaikan oleh akun 

transportasi publik Jakarta baik MRT, LRT, atau BRT. 
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Fungsi Penyampaian Informasi Lalu Lintas 

Bagi kota-kota besar media sosial berfungsi sebagai city branding atas 

inovasi dan pelayanan. Kebutuhan terhadap informasi menjadi hal yang paling 

utama sehingga pengguna transportasi dengan mudah mengakses transportasi 

publik. Informasi yang disampaikan juga dapat dikendalikan jika terjadi perubahan, 

hal ini sesuai dengan informasi baru yang diterima dari pihak kedua atau ketiga 

tentang kondisi transportasi di Jakarta. Hämäläinen, (2019) transformasi tersebut 

membawa perubahan tentang kota yang saling terhubung, dengan memanfaatkan 

TIK, maka ITS dapat terhubung dengan sistem yang membantu menerjemahkan 

data  data (T. Wang et al., 2019). Gambar (2) di bawah adalah fungsi twitter dalam 

penyampaian informasi lalu lintas. 

 

 
Gambar 2: Penyampaian Informasi Lalu Lintas  

(Sumber: Diolah dari Nvivo 12 Plus) 

 

Informasi yang disampaikan oleh akun twitter BRT, LRT, dan MRT pada 

gambar di atas mengarah pada fungsi informasi dan komunikasi. MRT Kecelakaan 

20%, komunikasi 57%, keselamatan 40%, kemacetan 15%. LRT kecelakaan 5%, 

komunikasi 13%, keselamatan 20%, dan kemacetan 15%. BRT Kecelakaan 75%, 

komunikasi 40%, keselamatan 40%, kemacetan 70%. Gambar 3 menjelaskan pada 

penyampaian informasi lalu lintas BRT lebih sering menyampaikan informasi 

seperti kemacetan, keselamatan, perubahan rute, komunikasi dan kecelakaan. MRT 

menyampaikan informasi yang berkaitan dengan komunikasi dan keselamatan, 

sedangkan LRT dengan fungsi yang lebih rendah dari keempat fungsi tersebut. 

Informasi yang disampaikan oleh BRT didasari oleh model pelayanan dengan rute 

yang berbeda-beda, dan lintasan yang bersebelahan dengan lintasan transportasi 

pribadi, sehingga informasi yang disampaikan berkisar pada kecelakan, kemacetan, 

dan perubahan rute akibat pembangunan atau kegiatan publik. 

Word frequency pada gambar (3) dan (4) menunjukan informasi yang 

disampaikan oleh akun MRT dan LRT berkaitan dengan disability akses dan 

aksesibilitas, gambar (3) dan (4) informasi tentang disability akses tidak intensi 

disampaikan, tetapi informasi tentang disability access dengan kata kunci teman, 

sahabat, kami, lansia. Tetapi intensitas informasi yang disampaikan oleh akun LRT 

lebih rendah hal itu berdasarkan word frequency yang lebih sedikit pada gambar 

(4). Intensitas informasi tersebut mempengaruhi kualitas informasi yang akan 

disampaikan oleh akun LRT¸ Kousiouris et al., (2018) menilai dengan intensitas 
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informasi yang rendah maka pelanggan akan berdampak karena pengguna 

transportasi tidak mengetahui jadwal, rute dan sistem pelayanan yang diberikan. 

 
Gambar 3: Word Frequency MRT Jakarta 

(Sumber: Diolah dari Nvivo 12 Plus) 

 

 
Gambar 4: Word Frequency LRT Jakarta  

(Sumber: Diolah dari Nvivo 12 Plus) 

 

 
Gambar 5:  Word Frequency BRT Jakarta  

(Sumber: Diolah dari Nvivo 12 Plus) 

 

Kota-kota besar mengintegrasikan informasi dari berbagai sumber 

(Kousiouris et al., 2018) sistem informasi yang dikelola oleh transportasi juga 

memanfaatkan informasi dari berbagai pengguna media sosial. Ebrahim & Irani 

(2005) mengikuti cara pandang pelayanan sektor publik maka informasi yang 

disampaikan oleh transportasi Jakarta mendorong pelayanan transparan, efficient, 
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information quality, service quality transparency (Sabani, Teng, and Thai 2019). 

Pada gambar 5 informasi yang disampaikan oleh akun ini berkaitan dengan aktivitas 

di atas dengan kata kunci, “mengalami”, “pengalihan”, “melewati”, “adanya”, 

“penutupan”, “sekitar”, “rute”, dan “jalan”. 

Media sosial dan smart city adalah bagian yang tidak dapat terpisahkan, 

evolusi web 2.0 merubah wajah kota menjadi lebih modern dari sudut-sudut kota, 

informasi tentang sebuah kota juga dengan mudah diperoleh melalui media sosial, 

selain itu sebagai penyedia informasi media sosial sebagai ruang bagi masyarakat 

untuk mengambil peran dalam memberikan informasi (Kacem & Abid, 2016a), 

informasi melalui media sosial dapat disampaikan kapan saja, bahwa masyarakat 

juga sebagai penyebar informasi dalam smart city, dalam penggunaan media sosial 

salah satu tujuan agar informasi dapat diperbaharui kapan saja, agar masyarakat 

mengetahui perubahan pelayanan yang sedang dilakukan oleh satu unit. Smart city 

menurut Chourabi et al., (2012) adalah kota yang terhubung dengan infrastruktur 

transportasi dengan menggunakan TIK, dengan keterhubungan infrastruktur maka 

sistem pelayanan bersifat integratif. 

 

Tipe Informasi 

 Informasi yang disampaikan oleh akun transportasi sebagai bentuk 

informasi untuk membantuk opini tentang pelayanan transportasi publik Jakarta, 

tujuannya agar masyarakat dapat beralih dari transportasi pribadi ke transportasi 

publik. Tabel dibawah menjelaskan tipe hashtag transportasi MRT, LRT dan BRT. 

 

Tabel 1. Hashtag Akun Media Sosial Twitter 

Account Hashtag Precentage 

MRT 

#Sambutmrtjakarta 1,23% 

#Jakartabersih 0,53% 

#Mrtjakarta 43,23% 

#Ubahjakarta  39,72% 

#AyonaikLRT 19,20% 

LRT 

#LRTJakarta 27,90% 

#LRTjkt 11,96% 

#Ujipubliklrt 8,70% 

#Lrtjkita 3,26% 

#Jelajahijakarta 9,67% 

#Yuknaiktije 0,13% 

#Jakarta ramah bersepeda 0,25% 

BRT 
#Jaki 49,44% 

#Perlutahhu 49,44% 

Sumber: Diolah dari Nvivo 12 Plus 
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Informasi yang disampaikan oleh akun MRT Jakarta menggunakan 

beberapa hashtag tentang tujuan penggunaan MRT, seperti #MrtJakarta 43,23%, 

#UbahJakarta 39,72%, dan #Jelajahi Jakarta 9,67%. Tipe informasi yang 

disampaikan oleh akun ini tidak begitu intens. Sedangkan pada akun LRT hashtag 

sangat bervariatif dimulai dengan #AyoNaikLrt 19,20%, #LrtJakarta 27,90%, dan 

#LRTJkt 11,86%, meskipun hashtag bervariatif tetapi informasi yang disampaikan 

oleh akun LRT tidak begitu intens seperti BRT. Akun BRT dengan dua hashtag 

dominan yaitu #Jaki 49,44% dan #Perlutahu 49,44%, tweet BRT berisi tentang 

informasi perubahan rute Transjakarta, panduan penggunaan Transjakarta. 

Informasi yang disampaikan oleh ketiga akun memiliki perbedaan masing-masing, 

hal ini bergantung pada penyedia layanan transportasi publik. Informasi yang 

disampaikan ketiga akun ini dilihat berdasarkan hashtag, dengan tujuan agar 

kriteria informasi dapat diketahui. Fungsi hashtag untuk mempopulerkan informasi 

tentang transportasi publik sehingga masyarakat dapat beralih dari transportasi 

pribadi dan menggunakan transportasi publik.  

Informasi yang disampaikan tidak memiliki kriteria informasi seperti 

perubahan rute, pedoman penggunaan transportasi publik atau peta BRT Jakarta. 

Kedua akun LRT dan MRT memiliki kesamaan dalam penyampaian informasi, 

menggunakan hashtag yang cukup banyak tetapi informasi yang disampaikan tidak 

berkaitan dengan pelayanan yang sedang diberikan. Agar dapat memahami isi dan 

muatan informasi yang disampaikan oleh ketiga akun tersebut, maka penelitian 

menggunakan analisis text search untuk mencari inti kata dalam setiap informasi 

yang disampaikan oleh akun twitter BRT, LRT, dan MRT, kata yang dipilih 

mewakili informasi akun twitter ketiga transportasi Jakarta. 

 

Tabel 2. Word List Berdasarkan Text Search 
Fungsi Word List 

Pengalihan Rute perubahan, keberangkatan, kedatangan, jadwal, pengalihan.  

Integrasi rute, perubahan, kedatangan dari, antara moda transportasi, 

infrastruktur, 

Disability ramah, sahabat, teman, kursi prioritas, kenyamanan, lansia, anak, 

ruang khusus, ibu hamil 

Inklusif ruang khusus, anak, lansia, kenyaman, masyarakat. 

Traficjamp pentupan, pengaliha, melewati 

Safety keselamatan, menggunakan,  

Accident kecelakaan, adanya, melewati. 

Sumber: Diolah dari Nvivo 12 Plus 

 

Tweet tentang pelayanan melalui penyampaian informasi menunjukan 

bahwa sistem transportasi di Jakarta terintegrasi antar mode, sehingga informasi 

yang disampaikan harus sesuai dengan perubahan jadwal dan lokasi pemberhentian 

setiap mode transportasi. Selain itu transportasi Jakarta juga menghubungkan setiap 

halte dan pemberhentian lainnya, sehingga management informasi yang baik dapat 

mempengaruhi kualitas pelayanan. Text search pada tabel (2) adalah list word yang 

menunjukan informasi yang disampaikan oleh akun twitter transportasi Jakarta. 

Seperti yang dijelaskan pada gambar (1) dan (2) dari hasil coding, maka interaksi 

dan pengalihan lebih dominan pada akun twitter BRT, disability dan inklusif akun 
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MRT dan LRT. Tabel (2) adalah word list yang mewakili kata kunci dari informasi 

yang disampaikan, informasi tersebut tergantung pada layanan dan pengguna 

transportasi. 

 

 
Gambar 6: Alur Informasi Traportasi Jakarta 

 

Ilustrasi di atas adalah alur informasi yang disampaikan oleh akun twitter 

MRT, LRT dan BRT. Media sosial twitter bertujuan untuk menghubungkan 

masyarakat dengan fasilitas publik dan ruang publik, agar dapat terhubung dengan 

fasilitas tersebut masyarakat terlebih dahulu terhubung dengan informasi tentang 

pelayanan tersebut. Hämäläinen (2019) masyarakat urban terhubung satu dengan 

fasilitas publik karena mobilitas yang tinggi, sehingga perlu informasi yang intens 

untuk mempermudah mobilitas masyarakat urban, melalui transportasi publik (Y. 

Wang et al., 2016). Penggunaan twitter sebagai media komunikasi pelayanan 

transportasi dapat diberikan secara baik dengan memanfaatkan informasi melalui 

twitter. Informasi mendukung Transit Development Oriented (TOD) yang 

berfungsi menghubungkan fasilitas dan pemberhentian yang mudah diakses. 

Pada gambar (6) alur informasi yang disampaikan oleh akun twitter 

transportasi Jakarta sampai pada model inclusive information. Inklusif information 

adalah informasi yang berkaitan dengan hak pengguna transportasi publik Jakarta 

yang harus disampaikan melalui akun resmi transportasi Jakarta. Penggunaan 

media sosial twitter oleh ketiga penyedia layanan transportasi publik tersebut telah 

sesuai sebagaimana prinsip penggunaan TIK, Kacem & Abid, (2016) bahwa akses 

informasi pelayanan dengan TIK mudah untuk disampaikan dan diterima bagi 

masyarakat, dengan begitu perlu pemanfaatan media sosial. Mora & Iglesias (2017) 

model seperti ini dapat disebut sebagai urban informasi yang memberikan informasi 

tentang lokasi, rute pelayanan, jadalwa pelayanan yang terkoneksi secara langsung 

melalui mobile phone, dengan model informasi seperti ini dan berjalan secara baik 

dalam menghubungkan aspek pelayanan (Jaiswal, 2017).  

 

Simpulan 

 

Berdasarkan analisis di atas maka penelitian ini menyimpulkan bahwa 

media sosial twitter transportasi publik Jakarta memiliki fungsi yang berbeda-beda. 

MRT pada fungsi inklusif dominan pada aspek disabilitas dan aksesibilitas, aspek 
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pelayanan informasi komunikasi dan keselamatan. LRT hanya pada akses 

disabilitas. BRT aspek pelayanan inklusif perubahan rute dan integrasi rute, 

sedangkan informasi BRT aktif dalam memberikan informasi kemacetan, 

kecelakaan, keselamatan dan komunikasi.  Berdasarkan hashtag akun MRT dan 

LRT lebih variatif sedangkan akun BRT konsisten pada dua hashtag. Sumber data 

dari media sosial berasal dari pengguna transportasi dan infrastruktur seperti cctv, 

gps yang terhubung dengan sistem informasi transportasi jakarta, dengan begitu 

transportasi publik jakarta yang memberikan report tentang kondisi pelayanan 

berdasarkan data-data tersebut.  Akun media sosial twitter transportasi Jakarta 

memiliki fungsi dalam penyampaian informasi yang berbeda-beda. 
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