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Abstract The study aims to analyze the impact of Suroboyo Bus transportation services on improving the 
satisfaction of the people of Surabaya. The type of research used in this research is quantitative with survey 
methods and cross-sectional design. The research was carried out on the Suroboyo Bus public transportation 
route Rajawali-Purabaya Terminal. This research uses a questionnaire-type instrument using the Likert scale. The 
number of samples used in this study was calculated using the Slovin formula and samples were obtained from as 
many as 400 respondents. The data analysis techniques used in this study are instrumental testing, classical 
assumption testing, hypothesis testing, and double linear regression testing. Instrumental testing results refer to 
valid and reliable instruments. The results of classic assumptions also showed normal-distributed data and 
variables X and Y have a linear relationship. The results of the hypothesis test with the F test obtained a P-value 
of 0,000, so there is a significant influence on the quality of public transport services Suroboyo Bus in general on 
the improvement of public satisfaction. The result of the analysis of dual linear regregation can be known that all 
free variables have a positive value coefficient. The determinant coefficent test results showed a large influence 
of service quality on public satisfactions is 77.49%. 
 
Keywords: Service Quality, Public Services, Suroboyo Bus. 
 
Abstrak Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan transportasi Suroboyo Bus dalam 
meningkatkan kepuasan masyarakat Kota Surabaya. Jenis Penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah 
kuantitatif dengan metode survei dan desain cross-sectional. Penelitian ini dilakukan pada transportasi publik 
Suroboyo Bus dengan rute Rajawali-Terminal Purabaya. Penelitian ini menggunakan instrumen berupa kuesioner 
menggunakan skala Likert. Banyaknya sampel yang digunakan pada penelitian ini dihitung dengan menggunakan 
rumus Slovin dan diperoleh sampel sebanyak 400 responden. Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian 
ini adalah uji instrumen, uji asumsi klasik, uji hipotesis, dan uji regregasi linier berganda. Hasil uji instrumen 
menujukkan instrumen valid dan reliabel. Hasil uji asumsi klasik juga menunjukkan data berdistribusi normal dan 
variabel X dan Y memiliki hubungan yang linier. Hasil uji hipotesis dengan uji F memperoleh nilai P-Value 
sebesar 0,000, sehingga terdapat pengaruh yang signifikan pada kualitas pelayanan transportasi publik Suroboyo 
Bus secara keseluruhan terhadap peningkatan kepuasan masyarakat. Hasil analisis regeregasi linier berganda dapat 
diketahui bahwa semua variabel bebas memiliki koefisien bernilai positif. Hasil uji koefisien determinan 
menunjukkan besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat adalah 77,49%. Kesimpulan 
penelitian ini yaitu kualitas layanan transportasi publik Suroboyo Bus secara keseluruhan berpengaruh positif atau 
sebanding dalam meningkatkan kepuasan masyarakat Kota Surabaya dengan besar pengaruh yang diberikan 
77,49%. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik, Suroboyo Bus. 
 
 
PENDAHULUAN 

Kota Surabaya terus menunjukkan peningkatan populasi penduduk, sehingga 

memiliki konsekuensi yang tak terelakkan untuk mempertahankan layanan publik yang 

memadai dan sejalan dengan tingginya jumlah kendaraan yang ada (Kusuma, 2020). Peraturan 

Daerah Kota Surabaya Nomor 7 Tahun 2006 tentang penyelenggaraan angkutan orang di jalan 

dengan kendaraan umum menjelaskan kendaraan umum merupakan salah satu sarana 
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transportasi bukan lagi menjadi suatu pilihan dan menjadi kebutuhan yang harus dipenuhi bagi 

pola hidup masyarakat yang tinggal di perkotaan untuk menunjang mobilitas aktivitas sehari-

hari khusunya di Kota Surabaya. Undang-Undang Nomor 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas 

dan Angkutan  Jalan  Pasal  138  ayat  (1)  dan  (2)  bahwa pemerintah  bertanggung  jawab  

atas  penyelenggaraan angkutan  umumdalam  upaya  memenuhi  kebutuhan angkutan  yang  

selamat,  aman,  nyaman  dan  terjangkau. Peraturan Daerah Kota Surabaya Nomor 7 Tahun 

2006 BAB II tentang Penyelenggaraan Angkutan Orang di Jalan dengan Kendaraan Umum 

pada Pasal 2 mendukung Pasal 138 ayat (1) dan (2) yang menjelaskan bahwa penyelenggaraan 

angkutan orang di jalan dengan kendaraan umum dilakukan dengan mobil penumpang dan bus. 

Pe lmelrintah Kota Su lrabaya pada tanggal 7 April 2018 me lrelsmikan transportasi pu lblik 

yakni Su lroboyo Bu ls. Sulroboyo Bu ls adalah moda transportasi massal yang me lmiliki traye lk 

ultama, dimana Dinas Pe lrhulbu lngan Kota Sulrabaya saat ini me lneltapkan 4 ru ltel u ltama yang akan 

dilalu li Sulroboyo Bu ls antara lain selbagai be lriku lt: 1. Ru ltel Rajawali – Pu lrabaya 2. Ru lte l Pu lrabaya 

– Rajawali 3. Ru lte l Institu lt Telknologi Selpu llulh Nopelmbe lr (ITS) – U lnive lrsitas Nelge lri Su lrabaya 

(UlNE lSA) Lidah 4. Ru lte l Ulnivelrsitas Nelgelri Su lrabaya (UlNE lSA) Lidah – Institu lt Te lknologi 

Se lpu llulh Nopelmbe lr (ITS) (Pu ltri & Prabawati, 2020). Pada tahu ln 2018 Ju lmlah armada 

Su lroboyo Bu ls belrju lmlah 10 bu lah. Pada awal tahu ln 2019 Su lroboyo Bu ls mellakulkan 

pelnambahan armda se lhingga saat ini ju lmlah armada yang dimiliki adalah 20 bu lah. Su lroboyo 

Bu ls julga melmiliki fasilitas khu lsu ls dan ulnggu llan yang diseldiakan antara lain ku lrsi khu lsu ls 

wanita dan ku lrsi khulsu ls ibul hamil, CCTV, AC hingga TV (Pu ltri & Prabawati, 2020). Fasilitas 

ulnggu ll Sulroboyo Bu ls ini melnjadi hal yang disambu lt delngan antu lsias ole lh warga Su lrabaya, 

namu ln kelnyataan yang telrjadi melnu lnjulkkan bahwa antu lsias masyarakat selmakin melnu lruln 

seltiap tahulnnya khu lsu lsnya sellama tiga tahu ln telrakhir, hal ini dibu lktikan dari data pe lnu lmpang 

Su lroboyo Bu ls sellama lima tahu ln telrakhir yang didapat dilihat pada Gambar 1. 

Gambar 1 Data Penumpang Suroboyo Bus 2018-2022 

 

(Su lmbelr: Dinas Pe lrhulbu lngan Kota Su lrabaya 2023) 

Gambar 1 me lnu lnju lkkan bahwa pe lnu lmpang Su lroboyo Bu ls dari tahu ln kel tahu ln 

me lngalami pelnu lrulnan. Hasil wawancara te lrbatas ke lpada belbe lrapa masyarakat Kota Su lrabaya 
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yaitu l Ibu l Dyah me lnjellaskan alasan me lngapa tidak me lnggu lnakan transportasi pu lblik Sulroboyo 

Bu ls, se lbagai be lriku lt: 

“Su lrabaya melmang salah satu l kota be lsar dan salah satu l masalahnya yang be ltull adalah 

kelmace ltan telrultama di jam-jam sibu lk, kalaul saya ke lrja tidak ada yang me lngantar saya le lbih 

su lka pakai ojelk onlinel daripada naik trasnportasi u lmu lm, karelna keltika saya melnggu lnakan ojelk 

onlinel saya bisa me lncapai tuljulan yang tidak dile lwati kelndaraan u lmu lm selpe lrti masu lk keldalam 

pelmulkiman warga yang se lmpit, sellain itul melski sama-sama pu lnya aplikasi online l, namuln 

waktu l tu lnggu l transportasi u lmu lm kulrang se lsu lai de lngan yang ada di aplikasi se lpe lrti Su lroboyo 

Bu ls.” (wawancara delngan Ibu l Dyah, pada tanggal 17 Se lptelmbelr 2023) 

Bapak Catu lr sellakul masyarakat Kota Su lrabaya dalam wawancaranya me lnje llaskan 

alasannya, selbagai belrikult: 

“saya rasa me lmang belnar jika su lrabaya ini selmakin mace lt, me lski saya tau l kalau l  

macelt saya le lbih melmilih u lntu lk melnggu lnakan kelndaraan pribadi saya se lndiri daripada naik 

angku ltan ulmulm karelna lelbih celpat sampai dan saya lihat transportasi pu lblik ini fasilitasnya 

julga ku lrang, selhingga ke ltika mace lt saya rasa le lbih nyaman dan melmu laskan pakai mobil saya 

selndiri u lntulk belpe lrgian.” (wawancara de lngan Bapak Catu lr, pada tanggal 16 Se lpte lmbelr 2023) 

Bapak Adit se llakul pelke lrja kantoran di Sulru lbaya dalam wawancara singkatnya ju lga 

me lnjellaskan pelndapatnya, selbagai belriku lt: 

“saya seltuljul ju lga jiks sulrabaya ini dikatakan se lbagai kota mace lt, telrultama di jam-jam 

belrangkat dan pu llang kelrja, melski macelt saya le lbih melmilih melnggu lnakan kelndaraan pribadi 

selpelrti selpelda motor, karelna saya pe lrnah naik ke lndaraan u lmu lm selpelrti Su lroboyo Bu ls saat 

motor saya masu lk be lngkell, melnu lrult saya ini melnjadi hal yang ku lrang me lmu laskan  pada aspe lk 

waktu l dan kelnyamanan di dalam bu ls keltika di jam-jam pu llang kelrja yang ramai dan saya tidak 

dapat te lmpat du ldu lk, suldah mace lt saya haruls belrdiri ju lga sampai halte l tu lju lan saya.” 

(wawancara delngan Bapak Adit, pada tanggal 16 Se lpte lmbelr 2023) 

Belrdasarkan hasil wawancara te lrbatas telrselbu lt dapat dike ltahu li, bahwa masyarakat 

me lrasakan bahwa Kota Sulrabaya macelt, namu ln masyarakat e lnggan u lntu lk me lnggu lnakan 

transportasi pu lblik kare lna ku lrang pu las keltika me lnggu lnakan sarana transportasi pu lblik di Kota 

Su lrabaya. Hal ini se ljalan delngan pandangan yang te llah dike lmu lkakan olelh Witjaksono (2023) 

yang melnje llaskan kulrangnya pe lmelrataan jalu lr yang dilalu li olelh transportasi u lmu lm melnjadi 

pelnye lbab ultama masyarakat tidak te lrtarik melnggu lnakan transportasi u lmulm. Jalu lr yang dilalu li 

julga telrkelsan hanya me llelwati selkitaran pu lsat kota saja, banyak yang tinggal di pinggiran kota 

yang haru ls rella me lmbayar du la kali, se lbab haruls melmelsan ojelk ataul taksi onlinel telrle lbih dahu llu l 

ulntulk bisa sampai ke l titik pelnje lmpu ltan. Be lbelrapa titik pelnje lmpu ltannya ju lga masih ada yang 
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jaulh dari jangkau lan wilayah te lmpat tinggal pe lndu ldu lk, selhingga hal te lrse lbu lt telrke lsan tidak 

elfisieln dan melrelka lelbih melmilih melnggu lnakan kelndaraan pribadi. 

Hasil obe lrse lrvasi dan wawancara yang te llah dije llaskan selbe llulmnya, seljalan delngan 

pelne llitian yang dilaku lkan olelh Firmansyah & Pu ltra (2019) yang me lnje llaskan bahwa se ltiap 

konsu lmeln me lmiliki cara pandang yang be lrbelda-belda te lrhadap se lgala belntulk layanan pada jasa 

transportasi, pu las ataul tidaknya konsu lme ln de lngan produ lk layanan akan me lmpelngaru lhi tingkah 

lakul yang ditampilkan be lriku ltnya, ku lalitas pellayanan melnjadi pelne lntu l kelpu lasan konsu lmeln. 

Firdau ls, dkk  (2021) dalam pe lnilitiannya melnjalaskan bahwa kinelrja pellayanan yang dibe lrikan 

Su lroboyo Bu ls bellulm melme lnu lhi harapan masyarakat, se llain itu l telrdapat belbe lrapa prasarana 

yang haru ls diprioritaskan u lntulk pe lrbaikan, yaitu l pelnambahan bangku l dan bangu lnan halte l 

belselrta infrastru lktulrnya lainnya, se lrta keltanggapan pe ltulgas gu lna melningkatkan tingkat 

kelpu lasan masyarakat dan ku lalitas pellayanan. Be lrdasarkan pe lrmasalahan te lrse lbu lt dapat 

disimpullkan bahwa ku lalitas pellayanan melnjadi faktor pelne lntu l kelpu lasan masyarakat.  

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Konsep Pelayanan Publik 

Se ltiap le lmbaga pe lmelrintahan didirikan de lngan tu ljulan u ltama u lntu lk melmelnu lhi 

kelbu ltulhan dan ke lpu lasan masyarakat, ke lbe lrhasilan le lmbaga pelmelrintahan dapat diu lku lr 

belrdasarkan pe lncapaian tu ljulan yang suldah diteltapkan, selhingga u lntu lk melncapai tuljulan yang 

te llah diteltapkan, dipelrlu lkan pe llayanan yang optimal dan be lrkulalitas (Dwiyanto, 2014). 

Melnu lrult Ulndang-Ulndang Nomor 25 Tahu ln 2009, pe llayanan pu lblik adalah ke lgiatan atau l 

selrangkaian kelgiatan yang belrtu ljulan ulntu lk me lmelnu lhi kelbu ltulhan pellayanan se lsu lai delngan 

ulndang-u lndang bagi seltiap warga dan pe lndu ldu lk se lhu lbu lngan delngan barang, jasa, dan/atau l jasa 

administrasi yang dise ldiakan olelh pelnyeldia layanan pu lblik. Lingku lp pellayanan pu lblik, 

selbagaimana dide lfinisikan dalam U lndang-U lndang Layanan Pu lblik, me llipu lti pelnyeldiaan 

barang dan jasa pu lblik, selrta pellayanan administratif yang diatu lr olelh ulndang-u lndang dan 

pelratulran. Dalam lingku lp yang diselbu ltkan, te lrdapat be lbelrapa se lktor yang me llipulti pe lndidikan, 

pelngajaran, pelke lrjaan dan u lsaha, te lmpat tinggal, komu lnikasi dan informasi, lingku lngan hidu lp, 

kelselhatan, jaminan sosial, e lne lrgi, pe lrbankan, pe lrhu lbu lngan, su lmbelr daya alam, pariwisata, 

selrta selktor-se lktor strate lgis lainnya (Tau lfiqu lrokhman & Satispi, 2018). 

Me lnu lrult Ulndang-Ulndang Nomor 25 Tahu ln 2009 telntang Layanan Pu lblik, wajib bagi 

selmula pe lnyeldia layanan pu lblik, baik yang me lnawarkan layanan se lcara langsu lng mau lpu ln tidak 

langsu lng kelpada pu lblik, u lntu lk melngelmbangkan, me lneltapkan, dan me lmatu lhi standar layanan 

ulntulk seltiap je lnis layanan te lrte lntu l (Taulfiqulrokhman & Satispi, 2018). Pe lrsyaratan ini be lrfulngsi 
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selbagai sarana u lntulk melmastikan ku lalitas dan kontinu litas layanan dalam komu lnitas masing-

masing. Pe lratu lran Pelme lrintah Nomor 96 Tahu ln 2012 te lntang Pellaksanaan U lndang-U lndang 

Nomor 25 Tahu ln 2009 telntang Layanan Pu lblik te llah dite lrbitkan. Doku lme ln ini me lrulpakan velrsi 

relvisi dari Direlktif Standar Layanan No. 36 tahu ln 2012, yang belrkaitan de lngan Pandu lan Telknis 

yang me lngatu lr prosels pelngelmbangan, pe lneltapan, dan implelme lntasi standar layanan. 

Kelbu ltulhan u lntulk melre lvisi pelratu lran ini timbu ll dari pelngaku lan bahwa pelratu lran yang ada tidak 

me lnculku lpi dalam melnangani kelmajulan dalam te lknologi informasi (Tau lfiqu lrokhman & 

Satispi, 2018). Te lknologi ini se lkarang banyak digu lnakan u lntu lk melningkatkan pe lnyeldiaan 

layanan, me lnyeldelrhanakan prose ls pelrsiapan, dan me lmbe lrdayakan u lnit layanan u lntu lk selcara 

inde lpelndeln me lneltapkan standar layanan. 

Kualitas Pelayanan Publik 

Ku lalitas pe llayanan pu lblik dide lfinisikan selbagai u lpaya ulntu lk me lmelnu lhi selgala 

selsu latul yang belrkaitan delngan produ lksi, jasa, manu lsia, prose ls, lingkulngan, dan ke lbu ltu lhan dan 

kelinginan konsu lmeln dalam hal barang dan jasa yang diharapkan dapat me lmelnu lhi harapan dan 

kelpu lasan masyarakat (Elrlianti, 2019). U lndang-ulndang No. 25 tahu ln 2009 te lntang pellayanan 

pu lblik, melnde lfinisikan bahwa ku lalitas pellayanan pu lblik adalah ke lgiatan ataul selrangkaian 

kelgiatan dalam rangka pelme lnu lhan ke lbu ltulhan pellayanan se lsu lai delngan pelratu lran pelrulndang-

ulndangan bagi se ltiap warga ne lgara dan pelndu ldu lk atas barang, jasa, dan atau l pellayanan 

administratif yang dise ldiakan olelh pelnyellelnggara pe llayanan pu lblik (Tau lfiqulrokhman & 

Satispi, 2018). 

Pe llayanan pu lblik yang haruls dibe lrikan ole lh pelme lrintah dapat diklasifikasikan ke l 

dalam du la katelgori u ltama, yaitu l: pe llayanan kelbu ltulhan dasar dan pe llayanan u lmulm yang 

dijellaskan selbagai belriku lt (Mahmu ldi, 2017):  

a. Pe llayanan kelbu ltulhan dasar Pellayanan kelbu ltulhan dasar yang haru ls dibe lrikan olelh 

pe lmelrintah te lrhadap masyarakat me llipulti:  

1) Ke lse lhatan Ke lse lhatan me lrulpakan salah satu l kelbu ltulhan dasar masyarakat, maka 

kelselhatan adalah hak bagi se ltiap warga masyarakat yang dilindu lngi olelh U lU lD. Se ltiap 

nelgara melngaku li bahwa ke lse lhatan me lnjadi modal telrbelsar u lntulk melncapai 

kelseljahtelraan. Olelh karelna itu l, pelrbaikan pe llayanan ke lse lhatan pada dasarnya 

melrulpakan su latu l inve lstasi su lmbelr daya manu lsia u lntulk melncapai masyarakat yang 

se ljahtelra.  

2) Pe lndidikan dasar Pe lndidikan melrulpakan su latu l belntulk invelstasi sulmbe lr daya manu lsia. 

Masa de lpan su latu l bangsa akan sangat di te lntu lkan ole lh selbe lrapa belsar pelngelrtian 

pelme lrintah telrhadap pelndidikan masyarakatnya. Tingkat pe lndidikan ju lga sangat 
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belrpelngarulh telrhadap tingkat ke lmiskinan karelna pe lndidikan melrulpakan salah satu l 

komponeln ultama kelmiskinan.   

3) Bahan ke lbu ltulhan pokok Dalam pe lnye ldiaan kelbu ltulhan pokok, pelme lrintah pelrlu l 

melnjamin stabilitas harga ke lbu ltulhan pokok masyarakat dan me lnjaga keltelrseldiaannya 

di pasar mau lpu ln di gu ldang dalam belntulk cadangan atau l pelrseldiaan. 

b. Pe llayanan u lmulm Se llain pellayanan ke lbu ltulhan dasar pelme lrintah selbagai instansi pelnye ldia 

pe llayanan pu lblik ju lga haru ls me lmbelrikan pellayanan u lmulm ke lpada 

masyarakatnya.Pe llayanan u lmulm yang haru ls dibelrikan ke lpada masyarakat te lrbagi melnjadi 

tiga, yaitu l :  

1) Pe llayanan administratif Pe llayanan administratif adalah pe llayanan be lrulpa pelnyeldiaan 

belrbagai be lntulk doku lme ln yang dibu ltulhkan ole lh pu lblik, misalnya: pe lmbu latan KTP, 

se lrtifikat tanah, akta ke llahiran, akta ke lmatian, bu lku l pelmilik ke lndaraan be lrmotor, su lrat 

tanda nomor kelndaraan belrmotor,ijin me lndirikan bangu lnan, dan selbagainya.  

2) Pe llayanan barang Pe llayanan barang adalah pe llayanan yang melnghasilkan belrbagai 

belntulk atau l jelnis barang yang me lnjadi ke lbu ltulhan pu lblik, misalnya : jaringan te llelpon, 

pelnyeldiaan te lnaga listrik, pelnyeldiaan air be lrsih.  

3) Pe llayanan jasa Pe llayanan jasa adalah pe llayanan yang melnghasilkan be lrbagai brntu lk 

jasa yang dibu ltulhkan pu lblik, misalnya: pelndidikan tinggi dan me lne lngah, 

pelme lliharaan ke lse lhatan, pelnye lle lnggaraan transportasi, sanitasi lingku lngan, 

pelrsampahan, dan se lbagainya. 

Ku lalitas pellayanan pu lblik melrulpakan su latu l kondisi dinamis yang be lrhulbu lngan 

delngan produ lk, jasa, manu lsia, prose ls dan lingku lngan dimana pe lnilaian ku lalitasnya dite lntu lkan 

pada saat telrjadi pe lmbelrian pe llayanan pu lblik. Goeltsch dan Davis me lnyatakan bahwa ku lalitas 

pellayanan adalah selsu latu l yang be lrhulbu lngan de lngan telrpe lnu lhinya harapan/ke lbu ltu lhan 

pellanggan, dimana pellayanan dikatakanbelrkulalitas apabila dapat me lnyeldiakan produ lk dan jasa 

(pellayanan) selsu lai delngan ke lbu ltulhan dan harapan pe llanggan (Hardiansyah, 2018). 

Ku lalitas Pe llayanan melmiliki lima dimelnsi yang dapat digu lnakan dalam melnilai 

ku lalitas jasa ataul pellayanan, antara lain :  

a Tangible ls; te lrcelrmin pada fasilitas fisik, pe lralatan, pelrsonil dan bahan komu lnikasi.  

b Relalibility; ke lmampu lan melme lnu lhi pellayanan yang dijanjikan se lcara telrpe lrcaya, telpat  

c Relsponsivelne lss; ke lmamu lan ulntu lk melmbantu l pe llanggan dan me lnye ldiakan pe llayanan yang 

telpat 

d  Assu lrancel; pelngeltahulan dari para pe lgawai dan ke lmampu lan me lrelka u lntu lk melnelrima 

ke lpelrcayaan dan kelrahasiaan  
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e E lmphathy; pelrhatian individu lal dibelrikan ole lh pe lru lsahaan kelpada para pe llanggan.  

Kotlelr ju lga melnjellaskan te lori telntang indikator ku lalitas pellayanan, te lrdapat lima 

deltelrminan ku lalitas pe llayanan yang dapat dirinci se lbagai be lriku lt (Kotle lr elt al., 2018):  

a Keltelrandalan (relalibility); kelmaulan ulntu lk mellaksanakan jasa yang dijanjikan de lngan te lpat 

dan telrpelrcaya  

b Kelre lsponsifan (re lsponsivelnelss); kelmampu lan u lntulk melmbantu l pellanggan dan 

melmbe lrikan jasa delngan celpat ataul keltanggapan  

c Kelyakinan (confidelncel); pelnge ltahu lan dan kelsopanan karyawan se lrta ke lmampu lan me lrelka 

ulntulk me lnimbu llkan kelpelrcayaan dan kelyakinan ataul assulrancel  

d E lmpati (elmpathy); syarat ulntulk peldu lli, me lmbelrikan pelrhatian, pribadi bagi pe llanggan  

e Be lrwu ljuld (tangible l); pelnampilan fasilitas fisik, pe lralatan, pe lrsonil dan me ldia komu lnikasi. 

Kepuasan Masyarakat 

Cambridgel Intelrnational Dictionarie ls melndelfinisikan kelpu lasan masyarakat adalah 

selselorang yang me lmbelli su latu l barang ataul melnggu lnakan su latu l jasa selbagai u lpaya pelmelnu lhan 

kelbu ltulhan se lsu lai delngan harapan yang diinginkan (Hardiansyah, 2018). Ke lpu lasan masyarakat 

dalah hasil dari pe lnilaian konsulme ln bahwa produ lk atau l jasa pe llayanan tellah melmbe lrikan 

tingkat ke lnikmatan di mana tingkat pe lmelnu lhan ini bisa lelbih atau l ku lrang (Su lnyoto, 2014). 

Richard Olive lr melnde lfinisikan  ke lpu lasan pellanggan me lrulpakan relspon pe lmelnu lhan dari 

pellanggan te lrhadap su latu l produ lk ataul layanan itu l selndiri yang tellah me lme lnu lhi ke lbu ltu lhan dan 

harapan pellanggan. Kelpu lasan pellanggan ju lga dapat dide lfinisikan selbagai tingkat pe lrasaan 

selselorang seltellah melmbandingkan (kine lrja atau l hasil) yang dirasakan dibandingkan de lngan 

harapannya (Kotle lr elt al., 2018).  

Adapuln faktor-faktor yang me lmpelngaru lhi ke lpu lasan masyarakat yaitu l se lbagai be lriku lt 

(Parasu lraman elt al., 1988): 

a. Ku lalitas produlk/jasa 

b. Ku lalitas pellayanan 

c. E lmosional 

d. Harga 

e. Biaya 

Su lrve li kelpu lasan masyarakat melngu lku lr ke lpu lasan masyarakat te lrhadap 

pelnye llelnggaraan pellayanan pu lblik. U lnsu lr-ulnsu lr pellayanan adalah faktor atau l elle lmeln yang 

te lrlibat dalam pelnye llelnggaraan pellayanan kelpada masyarakat se lbagai variabe ll. Tu ljulan dari 

su lrveli ini adalah u lntulk melngeltahuli selbelrapa baik kine lrja u lnit pe llayanan pu lblik. Pe lratu lran 
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Melnte lri Pe lndayagu lnaan Aparatu lr Ne lgara dan Re lformasi Birokrasi No. 14 Tahu ln 2017 

me lneltapkan prinsip pe llayanan se lbagai belrikult:  

a. pe lrsyaratan pe llayanan; 

b. siste lm, me lkanisme l dan prose ldu lr pellayanan; 

c. waktu l pelnyelle lsaian; 

d. biaya/tarif; 

e. produlk spelsifikasi je lnis pe llayanan;  

f. kompelte lnsi pe ltulgas pe llaksana pe llayanan; 

g. pe lrilaku l peltulgas pe llaksana pe llayanan; 

h. pe lnanganan pe lngadu lan, saran dan masu lkan; 

i. sarana dan prasarana. 

 

METODE 

Je lnis Pe lne llitian yang digu lnakan pada pelnellitian ini me lnggu lnakan jelnis pelne llitian 

ku lantitatif delngan meltode l pelne llitian yang digu lnakan adalah su lrve li de lngan delsain cross-

selctional de lngan tu ljulan u lntu lk melmpe llajari hu lbu lngan antara variabe ll belbas delngan variabell 

te lrikat delngan me llakulkan pelngu lku lran pada saat yang sama atau l se lring diselbu lt delngan point 

time l approach (Frae lnkell elt al., 2023). Me ltode l pe lnellitian ini melne lliti variabell yang ditelliti 

yakni Pe lngaru lh Kulalitas Layanan selbagai variabell belbas te lrhadap kelpu lasan masyarakat 

Su lrabaya selbagai variabell te lrikan.  

Pe lnellitian ini dilaku lkan pada transportasi pu lblik Su lroboyo Buls delngan ru ltel gu lnu lng 

anyar-kelnjelran via me lrr. Adapu ln waktu l pada pelne llitian ini dilaku lkan pada Oktobelr 2023. 

Pe lnelliti melneltapkan transportasi pu lblik Sulroboyo Bu ls selbagai telmpat pelnellitian karelna ingin 

me lngeltahuli selbe lrapa jau lh pe lngaru lh ku lalitas layanan Su lroboyo Bu ls dalam me lningkatkan 

kelpu lasan masyarakat Kota Su lrabaya. Pe lnelliti ju lga melnyelbarkan angke lt selcara onlinel u lntu lk 

me lmpelrlu las re lspon masyarakat yang tellah melnggu lnakan layanan Su lroboyo Bu ls. 

Variabell belbas (X) pada pelne llitian ini yaitu l ku lalitas pellayanan, dimana ku lalitas 

pellayanan yang dibe lrikan dibagi dalam lima dime lnsi yaitu l (A. Parasu lraman e lt al., 1985):  

a. assulrancel (jaminan); 

b. e lmphaty (elmpati);  

c. re lability (kelhandalan);  

d. re lsponsinvelss (pelrtanggu lng jawaban);  

e. tangible ls (te lrjangkau l).  
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Variabell ke ldu la dalam pe lnellitian ini yaitul variabell variabell telrikat, variabell telrikat (Y) 

pada pe lnellitian ini yaitu l kelpu lasan masyarakat. Indikator ke lpu lasan masyarakat telrdapat 

belbe lrapa indikator, se lbagai be lrikult: 

a pe lrsyaratan pe llayanan; 

b siste lm, me lkanisme l dan prose ldu lr pellayanan; 

c waktu l pelnyelle lsaian; 

d biaya/tarif; 

e produlk spelsifikasi je lnis pe llayanan;  

f kompelte lnsi pe ltulgas pe llaksana pe llayanan; 

g pe lrilaku l peltulgas pe llaksana pe llayanan; 

h pe lnanganan pe lngadu lan, saran dan masu lkan; 

i sarana dan prasarana. 

Tabel 1 Kriteria Penilaian Kuisioner 

Skor Kriteria Penilaian 

1 Sangat Tidak Melmulaskan (STM) 

2 Tidak Melmu laskan (TM) 

3 Ku lrang Melmu laskan (KM) 

4 Me lmu laskan (M) 

5 Sangat Melmulaskan (SM) 

Tipel data pada pelnellitian ini adalah ordinal. Tipe l data ordinal adalah tipe l data dalam 

belntulk kate lgori namu ln me lmiliki posisi data yang tidak sama de lrajatnya kare lna dinyatakan 

dalam skala pe lringkat (Frae lnkell elt al., 2023). Pe lnellitian ini melngu lku lr ku lalitas pellayanan yang 

dikatelgorikan se lbagai be lriku lt: Sangat Tidak Melmulaskan dibelri nilai 1; Tidak Me lmu laskan 

dibe lri nlai 2; Culku lp Melmulaskan dibe lri nilai 3; Melmulaskan dibe lri nilai 4; dan Sangat 

Melmulaskan dibelri nilai 5. 

Su lmbelr data yang digu lnakan dalam pe lnellitian ini dapat dibeldakan me lnjadi du la 

belrdasarkan su lmbelrnya, yaitu l (Crelswe lll, 2016): 

a. Data Prime lr,  

b. Data Selku lnde lr,  

Popullasi dalam pelne llitian ini adalah masyarakat yang pe lrnah melnggu lnakan layanan 

transportasi pu lblik Sulroboyo Buls. Belrsasarkan hasil rata-rata pe lnu lmpang Sulroboyo Bu ls 

sellama lima tahu ln dari tahu ln 2018-2022, maka dipe lrole lh rata-rata yang melnjadi popu llasi pada 

pelne llitian ini se lbanyak 796.147 orang. Me ltodel yang digu lnakan dalam me lnelntu lkan sampell 

pada pe lnellitian ini me lnggu lnakan te lknik sampling Inse lde lntial yang me lrulpakan te lknik atau l cara 
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pelne lntulan sampell yang belrdasarkan kelbe ltullan yaitu l siapu lpu ln yang se lcara kelbe ltu llan belrtelmu l 

delngan pelnelliti ataul inseldelntal belrte lmu l delngan pelnelliti dapat dijadikan sampe ll apabila 

dike ltahu li cocok dijadikan narasu lmbelr. Banyaknya sampe ll yang digu lnakan pada pelne llitian ini 

dihitulng delngan melnggu lnakan ru lmu ls Slovin yang dapat dilihat pada pe lrsamaan 1.  

𝑛 =
ே

ଵାேమ                   (1) 

Kelte lrangan :  

n = u lku lran sampe ll 

N = ulku lran popullasi 

El = tingkat kelsalahan 

Bila dikeltahuli rata-rata pelnu lmpang Su lroboyo Bu ls sellama tiga bu llan telrakhir se lbanyak 

796.147 orang de lngan pe lrselntase l tingkat ke lsalahan yang digu lnakan adalah 5% dan hasil 

pelrhitu lngan dapat dibu llatkan ulntu lk me lncapai ke lse lsu laian maka sampe ll yang di bu ltu lhkan dari 

hasil pelrhitu lngan ditu lnju lkkan pada pe lrsamaan 3.2 yang ke lmu ldian diselsu laikan me lnjadi 400 

relspondeln ulntulk dijadikan sampe ll pe lnellitian. 

𝑛 =
ே

ଵାேమ =
ଽ.ଵସ

ଵା ଽ.ଵସ×,ହమ =
ଽ.ଵସ

ଵାଵଽଽ
= 399,872 = 400    (2) 

Te lknik analisis data yang digu lnkan pada pelne llitian ini telrdiri dari be lbelrapa prose ls 

mullai dari u lji instru lmeln, u lji asu lmsi klasik, ulji hipotelsis, dan u lji relgrelgasi. 

1. U lji Instru lmeln 

Ulji instrulmeln pelnellitian dilaku lkan ulntulk me lngu lji viliditas dan relliabitas ku lisionelr 

yang akan digu lnakan. Pe lnellitian ini dalam me lngu lji validitas kulisionelr yang digu lnakan 

me lnggu lnakan me ltodel bivariate l delngan bantu lan SPSS 25. Ulji re lliabilitas instru lmeln pada 

pelne llitian ini me lnggu lnakan meltodel cronbach’s alpha (α). U lji intrulmeln pada pe lnellitian ini 

dilaku lkan de lngan me lmbelrikan kulisione lr kelpada 30 relspondeln, kelmu ldian data dianalisis 

delngan tingkat signifikansi u lntulk u lji dula elkor 0.05. Dasar pe lngambilan kelpu ltu lsan ulntulk u lji 

validitas selbagai belriku lt: 

p ≥ 0,05, maka valid 

p < 0,05, maka tidak valid 

 

Dasar pelngambilan ke lpu ltulsan u lji relliabitas yaitul melmbandingkan nilai cronbach’s 

alpha (α) delngan krtitelria lelvell of relliability yang dapat dilihat pada Tabe ll 2 (Hair e lt al., 2016). 

Tabel 2 Klasifikasi Koefisien Reliabilitas 

Cronbach’s Alpha Score (α) Level of Reliability 

0,00 ≤ α < 0,20 Le lss Re lliablel 
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0,20 ≤ α < 0,40 Rathelr Relliable l 

0,40 ≤ α < 0,60 Qulite l Re lliablel 

0,60 ≤ α < 0,80 Relliablel 

0,80 ≤ α < 1,00 Velry Re lliablel 

Hasil u lji validitas dan re lliabilitas instrulme ln pada pelnellitian ini dapat dilihat pada 

Tabell 3 dan 4. 

Tabel 3 Hasil Rekapitulasi Uji Validitas Instrumen Penelitian 

 

Tabell 4 Hasil Re lkapitu llasi Ulji Re lliabilitas Instrulmeln 

 

2. U lji Asulmsi Klasik 

a. U lji Normalitas Data 

Ulji normalitas dilakulkan delngan tu ljulan ulntulk melngeltahuli data yang tellah dipe lrolelh 

belrdistribu lsi normal atau l tidaknya dalam su latu l pelnyelbaran data (Fielld, 2017). U lji normalitas 

pada pe lnellitian ini me lnggu lnakan telknik statistik Kolmogorov Smirnov delngan bantu lan aplikasi 

minitab velrsi 20. Intelrpreltasi hasil ulji normalitas de lngan me llihat nilai signifikansi (p), Be lriku lt 

ini dasar pelngambilan ke lpu ltulsan u lntulk intelrpreltasi dari u lji normalitas (Robe lrt & Brown, 

2014). 

1) Data dapat dikatakan be lrasal dari popu llasi yang be lrdistribu lsi normal, jika 𝛼 = 5% dan 

hasil nilai signifikikansi p > 0,05. 
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2) Data dapat dikatakan be lrasal dari popu llasi yang be lrdistribu lsi tidak normal, jika 𝛼 = 5% 

dan hasil nilai signifikikansi p < 0,05. 

b. U lji Linie lritas 

Ulji linie lritas dilaku lkan u lntu lk melmastikan bahwa hu lbu lngan antara variabe ll X dan Y 

adalah linielr, ku ladratik, ataul be lrdime lnsi tinggi (Fie lld, 2017). Jika X dan Y tidak melmbelntu lk 

garis linielr, maka analisis relgrelsi tidak dapat dilanju ltkan. Ulji linielritas pada pelne llitian ini 

dilaku lkan mellalu li telst of line larity delngan bantu lan minitab ve lrsi 20. Dasar pe lngambilan 

kelpu ltulsan ulji linie lritas pada pelne llitian ini yaitu l (Robelrt & Brown, 2014): 

1) jika nilai signifikansi ≤ 0,05, maka dapat diartikan bahwa antara variabe ll be lbas dan 

variabe ll telrikat telrdapat hu lbu lngan yang line lar. 

2) jika nilai signifikansi > 0,05, maka dapat diartikan bahwa antara variabe ll be lbas dan 

variabe ll telrikat tidak telrdapat hu lbu lngan yang line lar. 

c. U lji Hipote lsis 

1) U lji t parsial 

Pe lngu ljian hipote lsis ulntulk melncari pe lngaru lh dapat dilaku lkan de lngan me lnggu lnakan 

ulji t selcara parsial. U lji t parsial ini belrtu ljulan u lntu lk melnge ltahu li hulbu lngan variabell belbas 

te lrhadap variabell te lrikat selcara parsial, selhingga dapat dikeltahuli ada atau l tidaknya pelngarulh 

yang signifikan variabe ll inde lpelndeln se lcara parsial telrhadap variabell delpelnde ln. Pelnlitian ini 

ulji t parsial akan dibantu l de lngan me lnggu lnakan minitab velrsi 20, delngan dasar pe lngambilan 

kelpu ltulsan selbagai belriku lt: 

a) Jika nilai signifikasi t > 0,05 maka Ho dite lrima dan Ha ditolak.  

b) Jika nilai signifikasi t < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha dite lrima 

2) U lji F 

Ulji F belrtu ljulan u lntulk melnu lnjulkan apakah variabell belbas yang dimasu lkkan dalam 

mode ll me lmpu lnyai pelngarulh se lcara belsama-sama telrhadap variabell telrikat, selhingga delngan 

ulji F dapat dikeltahuli apakah variabe ll daya tanggap (relsponsivelnelss), kelandalan (relability), 

jaminan (assulrancel), pelrhatian (elmphaty), dan ke lmampu lan fisik (tangiblels) belnar-belnar 

belrpe lngarulh se lcara belrsama-sama telrhadap variabell ke lpu lasan masyarakat Kota Su lrabaya. U lji 

F ini melmpu lnyai krite lria pelngu ljian yaitul selbagai belriku lt: 

a) Jika nilai signifikan > 0,05, maka me lnu lnjulkkan tidak telrdapat pelngarulh yang signifikan 

pada ku lalitas pe llayanan telrhadap pe lningkatan ke lpu lasan masyarakat. 

b) Jika nilai signifikan < 0,05, maka me lnu lnju lkkan te lrdapat pe lngaru lh yang signifikan pada 

ku lalitas pe llayanan telrhadap pe lningkatan ke lpu lasan masyarakat. 

d. Analisis Re lgrelgasi Belrganda 
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Anlisis re lgrelsi linie lr belrganda didasarkan pada hu lbulngan fulngsional atau lpuln kau lsal 

satu l variabell inde lpelndeln delngan variabell delpe lndeln. Analisis ini dilaku lkan delngan 

melnggu lnakan bantu lan minitab ve lrsi 20. Pelrsamaan u lmulm re lgrelsi linielr be lrganda ditu lliskan 

pada pe lrsamaan 3 (Robe lrt & Brown, 2014). 

Y= a+b1 X1+b2 X2+b3 X3+b4 X4+b5 X5          (3) 

Keltelrangan : 

Y : Sulbje lk dalam Variabell delpe lndeln yang dipre ldiksikan 

a  : Konstanta  

b : Angka arah atau l koe lfisieln relgrelsi, yang melnulnjulkan angka pelngarulh positif atau lpuln ne lgatif 

variabe ll delpe lndeln yang didasarkan pada variabe ll indelpe lndeln. Bila b (+) maka be lrpe lngaru lh 

positif, dan bila (-) maka be lrpelngarulh nelgatif. 

X : Su lbje lk pada variabe ll indelpe lndeln. 

Se lte llah melngeltahuli pelrsamaan re lgrelgasi sellanju ltnya pelrlu l u lntulk melncari se lbelrapa 

be lsar pelngaru lh ku lalitas pe llayanan pelrpulstakaan te lrhadap  kelpu lasan pelmulstaka pelrlu l dilakulkan 

ulji koe lfisieln deltelrminasi de lngan bantu lan minitab velrsi 20. 

 

PEMBAHASAN 

1. Analisis Data 

a. Analisis Delskriptif Idelntitas Re lsponde ln 

 

Gambar 2 Presentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Belrdasarkan Gambar 2 dapat dike ltahu li bahwa prelselntase l je lnis kellamin dari 400 

relsponde ln yaitu l 42% be lrjelnis ke llamin pelrelmpulan dan 58% be lrjelnis ke llamin laki-laki. Dari 

hasil prelselntase l telrselbult dapat disimpu llkan bahwa re lsponde ln didominasi de lngan jelnis kellamin 

laki-laki. 
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Gambar 3 Presentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Belrdasarkan Gambar 3 dapat dike ltahuli bahwa pre lse lntasel u lmu lr dari 400 relspondeln 

yaitu l 8% belrulmulr < 20 tahu ln, 38% belrulmu lr 20-29 tahu ln, 33% belrulmulr 30-39 tahu ln, 15% 

belrulmulr 40-49 tahu ln, dan 7% be lrulmu lr > 50 tahuln .Dari hasil prelselntasel te lrse lbu lt dapat 

disimpullkan bahwa relspondeln didominasi de lngan jelnis kellamin laki-laki. 

b. Analisis Delskriptif Variabell Pelnellitian 

 

Gambar 4 Persentase Kepuasan Masyarakat pada Variabel X1 (Assurance) 

Belrdasarkan gambar diagram 4 dapat disimpu llkan bahwa selbagian belsar relspondeln 

pada pelne llitian ini pu las delngan instru lmelnt pada variabell assu lrance l, dari hasil pre lse lntase l 

relspondeln me lnjawab sangat tidak me lmulaskan 0%, tidak melmu laskan 1%, ku lrang me lmu laskan 

17%, me lmulaskan 57%, dan sangat me lmu laskan 25%. 

 

Gambar 5 Persentase Kepuasan Masyarakat pada Variabel X2 (Emphaty) 

Belrdasarkan gambar diagram 5 dapat disimpu llkan bahwa selbagian belsar relspondeln 

pada pelne llitian ini pu las delngan instru lme lnt pada variabe ll elmphaty, dari hasil pre lse lntasel 

relspondeln me lnjawab sangat tidak me lmulaskan 0%, tidak melmu laskan 1%, ku lrang me lmu laskan 

17%, me lmulaskan 58%, dan sangat me lmu laskan 24%. 

 

Gambar 6 Persentase Kepuasan Masyarakat pada Variabel X3 (Reability) 
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Belrdasarkan gambar diagram 6 dapat disimpu llkan bahwa selbagian belsar relspondeln 

pada pelnellitian ini pu las delngan instru lmelnt pada variabe ll relability, dari hasil pre lse lntase l 

relspondeln me lnjawab sangat tidak me lmulaskan 0%, tidak melmu laskan 3%, ku lrang me lmu laskan 

19%, me lmulaskan 54%, dan sangat me lmu laskan 24%. 

 

Gambar 7 Persentase Kepuasan Masyarakat pada Variabel X4 (Responsive) 

Belrdasarkan gambar diagram 7 dapat disimpu llkan bahwa selbagian belsar relspondeln 

pada pe lnellitian ini pu las delngan instru lmelnt  pada variabell relsponsivel, dari hasil pre lse lntase l 

relspondeln me lnjawab sangat tidak me lmulaskan 0%, tidak melmu laskan 3%, ku lrang me lmu laskan 

23%, me lmulaskan 55%, dan sangat me lmu laskan 21%. 

 

Gambar 8 Persentase Kepuasan Masyarakat pada Variabel X5 (Tangibles) 

Belrdasarkan gambar diagram dapat disimpu llkan bahwa se lbagian be lsar relspondeln 

pada pe lnellitian ini pu las de lngan instru lme lnt  pada variabell tangible ls, dari hasil pre lse lntasel 

relspondeln me lnjawab sangat tidak me lmulaskan 0%, tidak melmu laskan 1%, ku lrang me lmu laskan 

23%, me lmulaskan 55%, dan sangat me lmu laskan 21%. 

 

Gambar 9 Persentase Kepuasan Masyarakat pada Variabel Y 
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Belrdasarkan Gambar 9 diagram dapat disimpu llkan bahwa se lbagian be lsar relspondeln 

pada pe lnellitian ini pulas de lngan instru lme lnt  pada variabe ll ke lpu lasan masyarakat, dari hasil 

prelselntasel re lsponde ln melnjawab sangat tidak me lmu laskan 0%, tidak me lmu laskan 1%, ku lrang 

me lmulaskan 18%, me lmulaskan 56%, dan sangat me lmulaskan 25%. 

c. U lji Asulmsi Klasik 

1) U lji Normalitas Data 

Ulji normalitas data pada pelne llitian ini dilaku lkan u lntulk melngeltahuli selbaran data yang 

dipe lrolah apakah belrdistribu lsi normal atau l tidak. Sellain itul, u lji normalitas ini dilakulkan ju lga 

selbagai u lji prasyarat u lntulk mellakulkan u lji paramelntrik dalam me llakulkan u lji t parsial dan u lji F. 

U lji normalitas data pada pe lne llitian ini dilakulkan delngan me lnggu lnakan te lknik Kolmogorov-

Smirnov karelna banyak sampe ll yang digulnakan le lbih dari 100. Hasil u lji normalitas de lngan 

te lknik Kolmogorov-Smirnov dapat dilihat pada Gambar . 

 

Gambar 10 Hasil Uji Normalitas Kolmogrov-Smirnov 

Gambar 10 me lnu lnju lkkan nilai u lji normalitas de lngan te lknik Kolmogorov-Smirnov 

selbelsar 0,64. Nilai 0,64 jika dilihat u lntu lk pada dasar pelngambilan ke lpu ltulsan, maka dipe lrole lh 

hasil bahwa 0,64 > 0,05 se lhingga HO ditelrima dan dipe lrole lh kelpu ltulsan bahwa data 

belrdistribu lsi nomal se lrta dapat dilaku lkan u lji parameltrik. 

2) U lji Linie lritas 

Ulji linielritas pada pe lnellitian ini dilaku lkan u lntu lk me lngeltahuli hu lbu lngan varibell belbas 

delngan variabe ll telrikan me lmiliki hulbu lngan yang linie lr ataul tidak. U lji linielritas pada pelne llitian 

ini dilakulkan delngan melnggu lnakan telknik telst of linelarity. Hasil ulji linielritas pada pelne llitian 

ini dapat dilihat pada Gambar 11. 

 

Gambar 11 Hasil Uji Linieritas 
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Gambar melnu lnjulkkan hasil u lji linielritas delngan nilai se lbelsar 0,000, jika dilihat 

keldalam dasar pe lngambilan kelpu ltulsan, se lhingga jika nilai signifikansi ≤ 0,05, maka dapat 

diartikan bahwa antara variabell belbas dan variabell te lrikat te lrdapat hulbu lngan yang line lar. 

d. U lji Hipote lsis 

1) U lji t parsial 

Ulji t parsial pada pelne llitian ini dilaku lkan u lntu lk me lnge ltahu li pelngarulh seltiap variabell 

belbas te lrhadap kelpu lasan masyarakat apakah be lrpe lngaru lh signifikan atau l tidak. Hasil u lji t 

parsial pada pe lnellitian ini dapat dilihat pada Tabe ll 5. 

Tabel 5 Hasil Uji-t Parsial 

 

Tabell me lnu lnjulkkan hasil u lji t parsial pada se ltiap variabell belbas de lngan mellihat nilai 

P-Valulel ulntulk melne lntulkan hasil kelpu ltulsan. Nilai P-valulel pada variabe ll X1 se lbelsar 0,360 jika 

dibandingkan, maka nilai P-valu lel > 0,05 se lhingga Ho dite lrima dan Ha ditolak dan dapat 

dike ltahu li bahwa tidak ada pe lngaru lh assulrancel (jaminan) transportasi pu lblik Su lroboyo Buls 

te lrhadap pe lningkatan kelpu lasan masyarakat Kota Su lrabaya. Nilai P-valulel pada variabe ll X2 

selbelsar 0,000 jika dibandingkan, maka nilai P-valulel > 0,05 selhingga maka Ho ditolak dan Ha 

ditelrima dan dapat dikeltahuli bahwa te lrdapat pelngarulh elmphaty (elmpati) transportasi pu lblik 

Su lroboyo Bu ls telrhadap pe lningkatan ke lpu lasan masyarakat Kota Su lrabaya.  

2) U lji F 

Ulji F pada pelne llitian ini dilaku lkan u lntu lk melnge ltahuli pelngarulh variabe ll be lbas selcara 

simulltan atau l ke lse llulrulhan (ku lalitas layanan) telrhadap variabe ll te lrikat (kelpu lasan masyarakat). 

Hasil u lji F pada pe lnellitian ini dapat dilihat pada Tabe ll 6. 

Tabel 6 Hasil Uji-F 

Source DF Adj SS Adj MS F-Value P-Value 

Re lgre lssion 5 7205,27 1441,05 271,32 0,000 

Tabell 6 melnu lnjulkkan hasil u lji F melmpe lrolelh nilai P-Valu le l se lbelsar 0,000. Nilai P-

valulel ini nilainya < 0,05, maka me lnu lnjulkkan telrdapat pelngarulh yang signifikan pada ku lalitas 

pellayanan transportasi pu lblik Su lroboyo Bu ls selcara ke lse llulrulhan telrhadap pelningkatan 

kelpu lasan masyarakat. 

e. U lji Re lgrelgasi Linielr Be lrganda 
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Analisis relgre lsi linie lr be lrganda pada pelnellitian ini digulnakan u lntu lk melngu lku lr 

selbelrapa belsar pelngarulh seltiap variabe ll belbas selcara kelsellulrulhan telrhadap variabe ll te lrikat. 

Hasil ulji relgrelgasi dapat dilihat pada Tabe ll 7 delngan mellihat nilai koe lfisie ln pada seltiap variabell 

belbas (coe lf) u lntulk melmbu lat pe lrsamaan re lgrelgasi linielr belrganda selpe lrti pada pelrsamaan 4. 

Tabel 7 Hasil Uji Regregasi Linier Berganda 

 

Tabell 7 me lnu lnju lkkan nilai koe lfisieln pada se ltiap variabe ll belbas. Nilai telrselbu lt 

kelmuldian dibulat pe lrmasaan re lgrelgasi linielr belrganda yang dapat dilihat pada pe lrsamaan 4 

Y = 2,523 + 0,405 X1 + 2,077 X2 + 0,4577 X3 + 0,313 X4 

+ 0,082 X5 

Belrdasarkan pelrsamaan 4.1 dapat dike ltahuli bahwa se lmu la variabell belbas me lmiliki 

koelfisieln belrnilai positif. Nilai positif pada koe lfisie ln relgrelgasi melmiliki makna, apabila 

ku lalitas pe llayanan pada seltiap dimelnsi kulalitas pe llayanan ditingkatkan, maka ke lpu lasan 

masyarakat ju lga akan me lningkat, se lhingga ku lalitas pellayanan be lrpelngaru lh positif atau l 

selbanding te lrhadap ke lpu lasan masyarakat. 

f. U lji Koelfisieln Deltelrminan 

Ulji koe lfisieln de lte lrminan pada pelnellitian ini dilaku lkan ulntu lk melngeltahuli nilai be lsar 

pelngarulh ku lalitas pe llayanan selcara ke lse llulrahan telrhadap ke lpu lasan masyarakat. Hasil u lji 

koelfisieln delte lrminan dapat dilihat pada Tabe ll 8 delngan me llihat nilai R-Squ lare l (R-sq). 

Tabel 8 Hasil Uji Koefisien Determinan 

S R-sq R-sq(adj) R-sq(pred) 

2,30460 77,49% 77,21% 76,55% 

Hasil ulji koe lfisieln deltelrminan pada Tabe ll 8dapat dike ltahuli nilai R-sq selbe lsar 77,49%, 

artinya belsar pelngarulh kulalitas pellayanan te lrhadap ke lpu lasan masyarakat adalah 77,49%. 

2. Pe lmbahasan 

Pe lnellitian ini belrtu ljulan ulntu lk melnganalisis pelngarulh ku lalitas layanan transportasi 

Su lroboyo Bu ls dalam melningkatkan ke lpu lasan masyarakat Kota Su lrabaya. Kulalitas  pellayanan 

me lmiliki lima dimelnsi u ltama yang mellipulti variabell assulrancel (jaminan); elmphaty (elmpati); 

relability (kelhandalan); relsponsinvelss (pe lrtanggu lng jawaban); dan tangiblels (te lrjangkaul). 

Se ltiap dimelnsi telrselbu lt dihulbu lngkan delngan idnikator ke lpu lasan masyarakat u lntulk melncari 

(4) 
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tahul pelngarulh dari seltiap dimelnsi telrhadap kelpu lasan masyarakat. Hasil pelne llitian yang te llah 

dijellaskan selbellulmnya kelmu ldian dianalisis le lbih me lndalam u lntu lk melmastikan ke lbelnarannya 

yang dijellaskan selbagai belriku lt: 

a. Assulrancel 

Assu lrance l ataul selring dikelnal se lbagai jaminan, me lngacu l pada pe lngeltahulan dan 

kelmampu lan pelnyeldia ulntu lk me lndapatkan kelpe lrcayaan dan kelrahasiaan pellanggan, 

me lmastikan bahwa kelbu ltulhan melrelka dipe lnu lhi de lngan aman (Parasu lraman e lt al., 1988). 

Ku lalitas layanan yang te lrkait delngan sikap pellayan pu lblik dapat melndorong ke lpelrcayaan 

masyarakat telrhadap pelnye ldia layanan dan me lnciptakan rasa aman bagi masyarakat, se lrta 

me lnjadi ahli dalam me lnangani masalah masyarakat se lhingga masyarakat me lrasa yakin dan 

pu las ke ltika me lnggu lnakan layanan yang dibe lrikan (Parasu lraman e lt al., 1985). Keltika jaminan 

digu lnakan selbagai u lku lran ku lalitas layanan, pu lblik atau l masyarakat akan melmiliki ke lpelrcayaan 

bahwa layanan telrselbu lt dapat diandalkan dan me lnjamin harapan masyarakat u lntu lk telrwu lju ld, 

selhingga melnghasilkan ke lpu lasan yang me lningkat kare lna jaminan yang dibe lrikan te lruls 

ditingkatkan (Tjiptono & Chandra, 2016). Hasil pe lne litian ini seljalan dan se lsu lai de lngan telori 

yang te llah dijellaskan dan diu lraikan selbe llulmnya, se lcara de lskriptif me lnu lnju lkkan bahwa 

selbagian be lsar pe lrnyataan pada layanan variabe ll Assu lrancel melmiliki kritelria me lmu lsakan 

delngan pelrselntase l selbelsar 57%. Hasil u lji t parsial me lnu lnjulkkan hasil bahwa tidak ada 

pelngarulh yang signifikan pada variabe ll Assu lrancel (jaminan) transportasi pu lblik Su lroboyo Bu ls 

te lrhadap pe lningkatan kelpu lasan masyarakat Kota Su lrabaya, artinya dime lnsi ini be lrpelngaru lh 

namu ln tidak signifikan te lrhadap pe lningkatan kelpu lasan masyarakat. Hasil analisis re lgrelgasi 

linielr belrganda pada variabe ll Assulrancel (X1) me lnu lnjulkkan bahwa variabe ll ini melmiliki nilai 

positif artinya variabe ll ini melmiliki pelngarulh yang se lbanding te lrhadap kelpu lasan masyarakat 

yang artinya ke ltika ku lalitas layanan yang belrhulbu lngan delngan Assulrancel ditingkatkan maka 

kelpu lasan masyarakat julga akan melningkat.  

b. E lmphaty 

Elmphaty ataul julga se lring dikelnal se lbagai e lmpati, melngacu l pada pelrhatian yang 

dibe lrikan olelh pe lnyeldia layanan kelpada pellanggan yaitu l masyarakat u lntu lk me lmbu lat melrelka 

me lrasa diakuli saat melnggu lnakan layanan (Parasu lraman e lt al., 1988). Elmpati dapat digu lnakan 

selbagai u lku lran kulalitas layanan te lrkait delngan sikap pe llayan pulblik dalam me lmbangu ln 

hu lbu lngan yang baik delngan masyarakat, de lngan melmiliki komu lnikasi yang baik dan 

me lmpelrhatikan pe lmahaman ke lbu ltulhan masyarakat, se lrta ke lpu lasan masyarakat dalam 

me lnggu lnakan layanan yang dibe lrikan dapat ditingkatkan (Parasu lraman elt al., 1985). Ke ltika 

elmpati digulnakan selbagai ulku lran kulalitas layanan, maka hu lbu lngan antara komu lnikasi dan 



 
 
 
 

Pengaruh Kualitas Layanan Transportasi Suroboyo Bus Terhadap  
Peningkatan Kepuasan Masyarakat Kota Surabaya 

194      JASS - VOLUME 5 NO. 1 JANUARI 2024  
 

me lmbelrikan pe lrhatian se lrta pelmahaman telrhadap ke lbu ltulhan masyarakat akan me lnghasilkan 

pelningkatan kelpu lasan masyarakat jika telruls ditingkatkan (Tjiptono & Chandra, 2016). Hasil 

pelne llitian se lcara delskriptif me lnu lnjulkkan bahwa se lbagian belsar pe lrnyataan pada layanan 

variabell Elmphaty me lmiliki kritelria melmulsakan delngan pe lrse lntasel selbelsar 58%. Hasil u lji t 

parsial me lnu lnjulkkan hasil bahwa te lrdapat pelngaru lh yang signifikan pada variabe ll Elmphaty 

(te lrjangkau l) transportasi pu lblik Su lroboyo Bu ls telrhadap pelningkatan kelpu lasan masyarakat 

Kota Su lrabaya. Hasil analisis relgre lgasi linie lr be lrganda pada variabe ll Elmphaty (X2) 

me lnu lnjulkkan bahwa variabe ll ini melmiliki nilai positif artinya variabe ll ini me lmiliki pelngaru lh 

yang se lbanding telrhadap ke lpu lasan masyarakat yang artinya ke ltika ku lalitas layanan yang 

belrhulbu lngan de lngan E lmphaty ditingkatkan maka ke lpu lasan masyarakat ju lga akan melningkat.  

c. Relalibility 

Relliability ataul julga dike lnal se lbagai ke landalan, me lngacu l pada kelmampu lan pelnye ldia 

layanan u lntulk selcara konsiste ln me lmbelrikan layanan yang dijanjikan de lngan cara yang dapat 

diandalkan, aku lrat, dan belrkulalitas tinggi (Parasu lraman e lt al., 1988).   Pe lngu lku lran kulalitas 

layanan yang dipe lngarulhi olelh kelmampu lan pellayan pu lblik ulntulk melmbe lrikan layanan yang 

me lmelnu lhi ke lbu ltulhan masyarakat ju lga dapat dise lbu lt se lbagai kelandalan. Ke ltika pellanggan 

me lnilai ku lalitas layanan be lrdasarkan kelandalan, melrelka akan pelrcaya bahwa ke lbu ltu lhan 

me lrelka akan dipe lnu lhi selcara e lfelktif se lsu lai delngan harapan melre lka, se lhingga melningkatkan 

kelpu lasan melrelka delngan layanan yang dibe lrikan (Parasu lraman e lt al., 1985). Jika ke lmampulan 

pellayan pulblik u lntulk me lmbelrikan layanan yang dapat diandalkan dan dapat dipe lrcaya ke lpada 

masyarakat te lruls melningkat, maka masyarakat akan le lbih pu las (Tjiptono & Chandra, 2016). 

Telori yang te llah dijellaskan selbellulmnya se lsu lai delngan hasil pe lnellitian yang te llah dilaku lkan, 

dimana se lcara delskriptif melnu lnju lkkan hasil se lbagian be lsar pelrnyataan pada layanan variabe ll 

Relalibility me lmiliki kritelria melmulsakan delngan pe lrse lntasel selbelsar 54%. Hasil u lji t parsial 

me lnu lnjulkkan hasil bahwa te lrdapat pe lngaru lh yang signifikan pada variabe ll Relalibility (X3) 

transportasi pu lblik Sulroboyo Bu ls telrhadap pe lningkatan ke lpu lasan masyarakat Kota Su lrabaya. 

Hasil analisis relgrelgasi linie lr be lrganda pada variabell Relalibility (X3) me lnu lnju lkkan bahwa 

variabell ini me lmiliki nilai positif artinya variabe ll ini melmiliki pelngarulh yang se lbanding 

te lrhadap kelpu lasan masyarakat yang artinya ke ltika ku lalitas layanan yang be lrhu lbu lngan delngan 

Relalibility ditingkatkan maka kelpu lasan masyarakat ju lga akan me lningkat. Be lrdasakan u lraian 

diatas dapat disimpu llkan bahwa hasil pelnelltian pada dime lnsi ini seljalan delngan te lori yang te llah 

dijellaskan selbellulmnya, dimana ke lmampulan pe llayan pu lblik u lntu lk melmbe lrikan layanan yang 

dapat diandalkan, aku lrat, dan belrkulalitas tinggi ke lpada masyarakat te lruls ditingkatkan, maka 

masyarakat akan se lmakin pu las. 
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d. Relsponsivelne lss 

Relsponsivelnelss, julga dikelnal selbagai re lsponsif, melngacu l pada kelmampulan pelnye ldia 

layanan ulntulk me lmbantu l pellanggan de lngan ce lpat dan me lmbelrikan layanan yang aku lrat dan 

belrkulalitas tinggi, se lhingga selring ju lga diselbu lt se lbagai daya tanggap (Parasu lraman e lt al., 

1988). Ku lalitas layanan dapat diu lku lr de lngan daya tanggap pe lnye ldia layanan dalam me lmelnu lhi 

kelbu ltulhan masyarakat, selhingga masyarakat akan pe lrcaya bahwa ke lbu ltulhan me lrelka akan 

dipe lnu lhi delngan telpat dan elfe lktif (Parasu lraman elt al., 1985). Jika se lnsitivitas atau l relsponsivitas 

ataul kelpelkaan pelnyeldia layanan dalam melmbe lrikan layanan celpat dan re lsponsif te lruls 

me lningkat, maka ke lpu lasan masyarakat telrhadap pe llayanan pu lblik ju lga akan te lruls melningkat 

(Tjiptono & Chandra, 2016). Te lori yang te llah dijellaskan dan diu lraikan selbellulmnya selsu lai 

delngan hasil pelne llitian pada dimelnsi ini, selcara delskriptif melnu lnju lkkan hasil se lbagian belsar 

pelrnyataan pada layanan variabe ll tangible ls melmiliki krite lria melmu lsakan delngan pe lrse lntase l 

selbelsar 55%. Hasil ulji t parsial melnu lnjulkkan hasil bahwa tidak ada pe lngarulh yang signifikan 

pada variabell Relsponsivelne lss (daya tanggap) transportasi pu lblik Su lroboyo Bu ls te lrhadap 

pelningkatan ke lpu lasan masyarakat Kota Su lrabaya, artinya dime lnsi ini be lrpelngarulh namu ln 

tidak signifikan te lrhadap pelningkatan ke lpu lasan masyarakat. Hasil analisis relgrelgasi linielr 

belrganda pada variabe ll Relsponsivelnelss (X4) me lnu lnjulkkan bahwa variabell ini melmiliki nilai 

positif artinya variabe ll ini melmiliki pelngarulh yang se lbanding te lrhadap kelpu lasan masyarakat 

yang artinya ke ltika ku lalitas layanan yang be lrhulbu lngan de lngan Relsponsivelnelss ditingkatkan 

maka kelpu lasan masyarakat ju lga akan melningkat. 

e. Tangible ls 

Tangible ls ataul selring diselbu lt se lbagai bu lkti langsu lng ataul bu lkti fisik me lrulpakan 

pellayanan yang telrcelrmin pada fasilitas fisik selpelrti pe lralatan, pe lrsonil, alat komu lnikasi, dan 

lainnya yang bisa dirasakan ole lh panca inde lra (Parasu lraman e lt al., 1988). Hasil pelne llitian 

selcara delskriptif melnu lnju lkkan bahwa selbagian be lsar pelrnyataan pada layanan variabe ll 

tangiblels melmiliki krite lria melmulsakan delngan pelrselntasel selbe lsar 55%. Hasil u lji t parsial 

me lnu lnjulkkan hasil bahwa tidak ada pe lngarulh yang signifikan pada variabe ll tangible ls 

(te lrjangkau l) transportasi pu lblik Su lroboyo Bu ls telrhadap pelningkatan kelpu lasan masyarakat 

Kota Su lrabaya. Hasil analisis re lgrelgasi linie lr be lrganda pada variabe ll tangible l (X5) 

me lnu lnjulkkan bahwa variabe ll ini melmiliki nilai positif artinya variabe ll ini me lmiliki pelngaru lh 

yang se lbanding telrhadap ke lpu lasan masyarakat yang artinya ke ltika ku lalitas layanan yang 

belrhulbu lngan delngan tangiblel ditingkatkan maka ke lpu lasan masyarakat ju lga akan melningkat. 

Hasil ini se ljalan delngan telori yang melnje llaskan bahwa be lnda belrwu ljuld yang dise lbu lt bu lkti 

langsu lng (tangible l) dapat me lmpe lngaru lhi ku lalitas layanan, dan pe llanggan akan me llihat dan 
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me lrasakan belnda belrwuljuld keltika pelnye ldia layanan melnggu lnakan bu lkti langsu lng selbagai 

ulku lran ku lalitas layanan (Parasu lraman elt al., 1985). Seljalan delngan hasil pe lnellitian dan telori 

te lrse lbu lt Tjiptono & Chandra (2016) ju lga melnjellaskan ke ltika pelnye ldia layanan melningkatkan 

ku lalitas seltiap fasilitas layanan fisik, maka pe llanggan akan le lbih pu las. 

 

KESIMPULAN 

Belrdasarkan hasil analisis dan pe lmbahasan yang te llah dilaku lkan dapat disimpu llkan 

bahwa kulalitas layanan transportasi pu lblik Sulroboyo Bu ls selcara kelsellulru lhan be lrpelngaru lh 

positif atau l selbanding dalam melningkatkan ke lpu lasan masyarakat Kota Su lrabaya delngan be lsar 

pelngarulh yang dibelrikan 77,49%. Se llain itul, jika dilihat selcara parsial dari se ltiap dimelnsi 

ku lalitas pellayanan telrhadap ke lpu lasan masyarakat melnu lnju lkkan hasil bahwa dime lnsi ku lalitas 

pellayanan transportasi pu lblik Sulroboyo Bu ls yang belrpe lngarulh signifikan te lrhadap kelpu lasan 

masyarakat adalah Elmpathy (elmpati) dan Relalibility (kelandalan). Seldangkan dime lnsi kulalitas 

pellayanan transportasi pu lblik Sulroboyo Bu ls yang tidak be lrpe lngaru lh signifikan te lrhadap 

kelpu lasan masyarakat adalah assulrancel (jaminan), relsponsivelnelss (relsponsif), dan tangible ls 

(bulkti fisik). 
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