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Abstrak 

Sistem transportasi umum yang baik untuk transportasi penumpang terbukti menjadi katalisator dalam mengubah kota menjadi lebih layak 

huni dan berkelanjutan. Merancang sistem angkutan umum yang berorientasi pada pelanggan sesuai dengan permintaan pelanggan 

membutuhkan pengetahuan tentang kebutuhan pelanggan dan apa yang disediakan oleh penyedia layanan angkutan umum. Makalah ini 

bertujuan untuk mengeksplorasi dimensi yang memengaruhi pengukuran peningkatan kualitas layanan dari perspektif pengguna dengan 

menggunakan metode pencarian literatur dari internet, buku, artikel jurnal dan standar terkait untuk mengidentifikasi kualitas layanan. 

Analisis dilakukan secara deskriptif. Hasil penelusuran literatur menunjukkan bahwa banyak peneliti di dunia telah mengembangkan 

pengukuran kualitas layanan berdasarkan teori SERVQUAL persepsi pelanggan, yaitu (1) keandalan, (2) daya tanggap, (3) jaminan, (4) 

bukti langsung, dan (5) empati. Berdasarkan lima dimensi, peneliti menyatakan kualitas pelayanan angkutan umum angkutan penumpang 

sektor transportasi dengan menambahkan dimensi secara terpisah meliputi (6) biaya, (7) kebijakan, (8) budaya, dan (9) dampak lingkungan. 

Dimensi ini digunakan sebagai variabel independen dalam hal persepsi pengguna yang akan membangun ukuran kinerja yang ditawarkan 

oleh penyedia layanan sebagai variabel dependen untuk analisis regresi. Analisis dengan pendekatan model yang berbeda dapat digunakan 

dengan mengacu pada atribut-atribut yang membentuk dimensi kualitas pelayanan angkutan umum untuk angkutan penumpang. 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Angkutan Umum Penumpang, Persepsi Pengguna 

Abstract 

Literature Study: Public Transport Service Quality Evaluation for Passenger. A good public transportation system for passenger 

transportation has proven to be a catalyst in transforming cities to be more livable and sustainable. Designing a customer-oriented public 

transport system that aligns with customer demands requires knowledge of customer needs and what public transport services provide. This 

paper aimed to explore the dimensions that influence the measurement of service quality improvement from a user perspective using the 

literature search method from the internet, books, journal articles, and related standards to identify service quality. The analysis was carried 

out descriptively. The searched of literature results show that many researchers in the world have developed service quality measurements 

based on customer perceptions of SERVQUAL theory, including (1) reliability, (2) responsiveness, (3) assurance, (4) tangible, and (5) 

empathy. Based on these five dimensions, the researcher stated the quality of public transport services for passenger transportation in the 

transportation sector by adding separate dimensions including (6) cost, (7) policy, (8) culture, and (9) environmental impact. These 

dimensions are used as independent variables in terms of user perceptions that will construct the performance measures offered by the 

service provider as the dependent variable for regression analysis. Analysis with different model approaches can be used by referring to the 

attributes that make up the dimensions of public transport service quality for passenger transport. 

Keywords:  Services Quality, Passenger Public Transportation, User Perception. 

 

1. Pendahuluan 

Komponen kepuasan pelayanan bus dalam transportasi dipengaruhi banyak dimensi dan atribut 

kepuasan. Kepuasan pelayanan melibatkan dua pelaku utama, yaitu pelanggan dan penyedia jasa layanan. 

Transportasi merupakan turunan pertama dalam ilmu ekonomi sebagai penghubung titik satu ke lainnya. 

Sistem transportasi modern juga harus berkelanjutan (sustainability), lebih ramah lingkungan (udara 

bersih), jalan yang lebih aman, akses yang lebih nyaman ke tujuan, dan memiliki sejumlah besar pilihan 

moda transportasi. Dengan begitu, transportasi memberikan kualitas hidup (the quality of life) lebih baik 

[1]. Namun penyedia transportasi telah gagal mengidentifikasi target pelanggan atau menyelenggarakan 

layanan transportasi secara efisien. Kebutuhan pelanggan dapat dilayani oleh operator swasta yang 

menawarkan transportasi dari pintu ke pintu, bukan dari stasiun ke stasiun. Sebaliknya, badan publik 

dapat mendukung angkutan umum dengan baik dengan tidak menangani pemberian layanan secara 

langsung, tetapi hal-hal seperti keselamatan yang adil dan peraturan lingkungan serta pengelolaan jalan 

yang efektif dan adil. 

Sistem angkutan umum untuk angkutan penumpang yang baik telah terbukti menjadi katalisator 

dalam mengubah kota menjadi lingkungan yang lebih layak huni dan ramah manusia. Merancang sistem 
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angkutan umum yang berorientasi pada pelanggan sesuai permintaan pelanggan memerlukan 

pengetahuan tentang keinginan pelanggan dan apa yang disediakan oleh penyedia jasa layanan angkutan 

umum. Kualitas layanan angkutan umum dalam angkutan penumpang merupakan seperangkat variabel 

tidak berwujud yang dapat dinilai dengan empat pendekatan berbeda dari sudut pandang pengguna, 

penyedia jasa, efesiensi operasional, dan efisiensi penggunaan sumber daya [2]. Dari sudut pandang 

pengguna, di banyak negara, berbagai analisis banyak menggunakan. Dimensi pelayanan dalam 

transportasi umumnya didasarkan pada teori SERVQUAL yang terdiri dari 5 dimensi pelayanan yaitu: 

reliability, tangible, responsiveness, assurance, dan empathy yang menggunakan skala multi-item untuk 

mengukur kualitas layanan [3], yang kemudian dikembangkan oleh peneliti di sektor transportasi dengan 

menambahkan dimensi lain. 

Hal ini memunculkan masalah dimensi yang membentuk dan memengaruhi persepsi pengguna 

angkutan umum untuk angkutan penumpang. Melalui tulisan ini dilakukan penelusuran literatur dari hasil 

studi yang dilakukan oleh peneliti terkait kualitas layanan di sektor transportasi. Hal ini merupakan tujuan 

yang hendak dicapai dalam penulisan ini dengan mengidentifkasi dimensi-dimensi kualitas pelayanan 

menggunakan penelusuran dari banyak hasil penelitian.  

SERVQUAL adalah titik awal yang berguna, bukan jawaban akhir, untuk menilai dan meningkatkan 

kualitas layanan. Struktur lima dimensi standarnya berfungsi sebagai kerangka kerja untuk melacak 

kinerja kualitas layanan perusahaan dari waktu ke waktu dan membandingkannya dengan kinerja pesaing. 

Penggunaan lima dimensi kualitas layanan [4] dengan memodifikasinya dalam transportasi menunjukkan 

adanya pengaruh signifikan dalam meningkatkan layanan [5]–[18]. Menambahkan atribut atau 

menggunakan metode analisis gabungan dengan memodifikasi Teori SERVQUAL seperti dimensi 

Reliability, Accessibility, Comfortable, Assurance and Tangible [19], ataupun menggunakan metode 

Fuzzy Servqual dan IPA [20] serta SERVQUAL and Kano Models menunjukkan efek signifikan pada 

kepuasan pelanggan. Efek tersebut terlihat pada dimensi interaksi pribadi dan pemecahan masalah 

sehingga dapat meningkatkan kinerjanya dan merencanakan untuk perbaikan [21].  

Pelayanan yang terbaik dikembangkan dengan memahami kualitas pelayanan [4]. SERVQUAL 

sebagai “kerangka dasar” digunakan secara keseluruhan sebanyak mungkin. Sementara modifikasi kecil 

dalam atribut-atribut yang membentuk dimensi pelayanan untuk menyesuaikannya dengan pengaturan 

tertentu, budaya, atau lingkungan adalah hal yang tepat. Penghapusan dimensi dasar dapat memengaruhi 

penilaian atas kualitas layanan. Attribut spesifik dapat digunakan untuk melengkapi SERVQUAL seperti 

biaya/tarif layanan, budaya, kebijakan dan dampak lingkungan. Hal ini dapat dimasukkan dalam 

kuesioner survei, di mana item tersebut harus diperlakukan secara terpisah dalam menganalisis data survei 

karena tidak berada di bawah domain konseptual kualitas layanan. Penggunaan SERVQUAL dapat 

dilengkapi dengan penelitian kualitatif atau kuantitatif tambahan untuk mengungkap penyebab yang 

mendasari area masalah utama atau celah yang diidentifikasi oleh studi SERVQUAL. 

Kualitas layanan angkutan umum dalam angkutan penumpang dapat merupakan seperangkat variabel 

tidak berwujud, yang dapat dinilai dengan empat pendekatan berbeda dari sudut pandang pengguna, 

penyedia jasa, efesiensi operasional, dan efisiensi penggunaan sumber daya [2]. Definisi kualitas layanan 

adalah serangkaian kriteria kualitas dan ukuran yang tepat yang menjadi tanggung jawab penyedia 

layanan (entitas yang mengklaim kepatuhan). Sudut pandang pengguna–yaitu ekspektasi pengguna 

angkutan umum atas layanan yang diberikan menurut penelitian didasarkan atas SERVQUAL [5]–[18] 

atas persepsinya terhadap lima dimensi SERVQUAL dengan atribut pembentuknya yang meliputi waktu, 

kenyamanan dan kebersihan, aksesibilitas layanan, aksesibilitas informasi, organisasi layanan, 

keselamatan, perilaku karyawan dan biaya. 

Efisiensi operasional-penilaian indikator teknis-ekonomi yang menjelaskan proses transportasi, 

termasuk keandalan jaringan untuk memenuhi permintaan perjalanan [22], terdiri dari (1) keandalan 

konektivitas [23]–[26]; (2) keandalan waktu tempuh termasuk keandalan jadwal, keandalan waktu tunggu 

[27]–[29], keandalan menangani dampak lingkungan [25], [26], dan (3) keandalan kapasitas [24]. Nilai 

ekonomi operasional merupakan sudut pandang bisnis (penyedia jasa) yang dilakukan oleh operator yang 

bertanggung jawab atas operasional [2] dan efisiensi penggunaan sumber daya yang dialokasikan oleh 
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otoritas publik yang bertanggung jawab atas layanan transportasi umum—ini adalah sudut pandang dari 

unsur administrasi teritorial (pemerintah).  

SERVQUAL yang diterima (Service quality sought) merupakan tingkat kualitas yang secara eksplisit 

maupun implisit dibutuhkan oleh pelanggan. Tingkat kualitas dapat dianggap sebagai penjumlahan dari 

sejumlah bobot kriteria kualitas. Bobot relatif dari kriteria ini dapat dinilai dengan analisis kualitatif 

seperti pembobotan dari dimensi layanan dalam Teori SERVQUAL [4]. Target SERVQUAL atau Service 

quality targeted merupakan tingkat kualitas dalam perspektif penyedia layanan yang disediakan untuk 

pelanggan. Hal ini dipengaruhi oleh tingkat kualitas yang dicari oleh pelanggan, tekanan eksternal dan 

internal, kendala anggaran, dan teknis serta kinerja pesaing. Saat menetapkan target untuk layanan yang 

akan disediakan, faktor-faktor berikut perlu diperhatikan: (1) pernyataan singkat tentang standar layanan, 

misalnya: durasi menunggu, waktu tanggapan atau komentar dan keluhan; (2) tingkat pencapaian 

(achievement), yang merupakan pernyataan atau penilaian persentase pelanggan yang mendapat manfaat 

dari layanan standar misalnya: 98% perjalanan sesuai jadwal; dan (3) ambang batas kinerja yang tidak 

dapat diterima. Dalam setiap kasus, ketika ambang batas tercapai dan layanan dianggap tidak disediakan 

secara memadai, maka tindakan korektif segera harus diambil, termasuk layanan alternatif yang 

memungkinkan, dan pemberian kompensasi pada pelanggan . 

Kualitas layanan yang diberikan (service quality delivered) adalah tingkat kualitas yang dicapai setiap 

hari. Kualitas pengiriman diukur dari sudut pandang pelanggan. Ini bukan sekedar evaluasi teknis yang 

menunjukkan bahwa suatu proses telah tercapai. Dengan demikian, ketepatan waktu berkaitan dengan 

apa yang dialami oleh pelanggan selama perjalanan, bukan hanya jumlah penundaan, misalnya: dalam 

sistem transportasi umum bus layanan yang dijadwalkan setiap interval 10 menit, jika terlambat 10 menit, 

maka pengukuran akan menunjukkan bahwa semua bus terlambat 10 menit. Namun, hanya penumpang 

di bus pertama yang mengalami penundaan. Sementara itu, penumpang di kereta berikutnya akan 

mengalami waktu perjalanan normal. Kualitas yang disampaikan dapat diukur dengan menggunakan 

matriks statistik dan observasi. 

Kualitas layanan yang dirasakan merupakan tingkat kualitas yang dipersepsikan oleh pelanggan. 

Persepsi pelanggan tentang kualitas yang diberikan bergantung pada pengalaman pribadi mereka terhadap 

layanan atau layanan terkait, pada informasi yang mereka terima tentang layanan, baik dari penyedia atau 

dari sumber lain atau lingkungan pribadi. Perbedaan kualitas layanan dapat dicatat sebagai perbedaan 

antara “kualitas yang dicari” dan “kualitas yang ditargetkan” yang menunjukkan sejauh mana penyedia 

layanan dapat mengarahkan upaya mereka ke area yang penting bagi pelanggan. Perbedaan antara 

“kualitas yang ditargetkan” dan “kualitas yang diberikan” adalah ukuran efisiensi penyedia layanan dalam 

mencapai targetnya. Kualitas yang dirasakan terkadang memiliki sedikit kemiripan dengan kualitas yang 

diberikan. Kualitas yang dirasakan dapat diukur melalui survei (soft measures). Kesenjangan antara 

kualitas yang disampaikan dan kualitas yang dirasakan adalah fungsi dari pengetahuan pelanggan tentang 

layanan yang diberikan dan pengalaman pribadi atau yang dilaporkan dengan layanan dengan latar 

belakang dan lingkungan pribadi. Perbedaan antara “kualitas yang dicari” dan “kualitas yang 

dipersepsikan” dapat dianggap sebagai tingkat kepuasan pelanggan. 

Kriteria yang direkomendasikan untuk mengukur kualitas layanan transportasi umum untuk angkutan 

penumpang dibagi menjadi delapan kategori [2] yaitu: (1) Ketersediaan  (Availability) – tingkat layanan 

yang disediakan dalam hal geografi, waktu, dan frekuensi; (2) Aksesibilitas (Accessibility) – akses ke 

sistem transportasi umum termasuk hubungan antarmoda transportasi yang berbeda; (3) Informasi 

(Information) – penyajian informasi dan observasi yang sistematis tentang sistem transportasi penumpang 

publik yang membantu merencanakan dan merealisasikan perjalanan; (4) Waktu (Time) – semua aspek 

waktu penting untuk merencanakan dan mewujudkan perjalanan; (5) Layanan pelanggan (Customer care) 

– elemen layanan yang diperkenalkan untuk menyelaraskan kebutuhan pelanggan individu dan standar 

layanan yang disediakan; (6) Kenyamanan (comfort) – elemen layanan yang diperkenalkan agar 

penggunaan layanan angkutan umum menjadi nyaman dan menyenangkan bagi penumpang; dan (7) 

Keselamatan (Safety) – perasaan keselamatan pribadi yang benar-benar dirasakan oleh penumpang yang 

timbul dari tindakan dan aktivitas aktual; serta (8) Dampak lingkungan (environment impact) – 

meminimalkan dampak negatif terhadap lingkungan. 
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2. Metodologi 

Penelitian ini merupakan penelitian penjelasan yang mengindentifikasi atribut pembentuk kualitas 

layanan berdasarkan persepsi pengguna layanan atas dimensi kualitas pelayanan. Analisis dilakukan 

secara deskriptif berdasarkan penelusuran literasi.  

2.1. Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan pencarian internet dari hasil publikasi buku, artikel 

jurnal, dan standar yang terkait dengan kualitas layanan dalam transportasi untuk angkutan penumpang. 

2.2. Pengolahan Data 

Data dikelola berdasarkan data sekunder hasil penelusuran publikasi yang didapat dan dikumpulkan 

untuk mengindentifikasi kualitas layanan berdasarkan persepsi pengguna layanan atas dimensi kualitas 

pelayanan. 

2.3. Analisis Data 

Analisis dilakukan secara deskriptif berdasarkan kesamaan atribut yang membentuk dimensi layanan 

berdasarkan hasil penelusuran dengan mengidentifikasi kesamaan atribut dan dimensi. 

3. Hasil dan Pembahasan 

Karakterisasi layanan spesifik yang ditawarkan pada pelaku perjalanan kecepatan tertinggi atau sesuai 

standar optimal waktu perjalanan dan transfer minimum merupakan parameter dasar dalam peningkatan 

kualitas layanan [30]. Pemahaman akan hal ini merupakan dimensi reliability atau keandalan dalam 

konsep kualitas layanan [3]. Dimensi dalam konsep kualitas layanan dapat ditambahkan sesuai dengan 

karakteristik pengguna yang akan diukur [4] dalam sistem transportasi umum untuk angkutan penumpang 

seperti yang dilakukan oleh beberapa peneliti yang menambahkan beberapa atribut dimensi kualitas 

pelayanan [11], [16], [30]–[34] dan lainnya. Secara spesifik, kualitas layanan dalam sistem transportasi 

umum untuk angkutan penumpang diberikan dalam penelitian sebelumnya [2]. Hasil penelusuran dan 

pengelompokan atribut yang membentuk kualitas layanan berdasarkan persepsi pengguna terdiri dari 9 

dimensi sesuai teori kualitas layanan [3] ditambah dimensi biaya atau tarif, kebijakan, budaya, dan 

dampak lingkungan.  

3.1. Hasil Penelusuran 

Berdasarkan teori kualitas layanan [3] atribut pembentuk 5 dimensi kualitas layanan dalam angkutan 

umum berbeda. Hasil penelusuran dapat dijelaskan sebagai berikut: 

3.1.1. Dimensi Keandalan 

Dimensi reliabilitas dalam angkutan umum untuk angkutan penumpang dinyatakan dalam dimensi 

ketersediaan (availability) dengan atribut moda, network, operasional, kesesuaian, dan ketergantungan. 

Keandalan juga ditunjukan dengan dimensi aksesibilitas (accessibility) yang kemungkinan akan terbentuk 

dari atribut penghubung eksternal (external inteface), penghubung di dalam (internal interface) dan 

ketersediaan tiket/tarif atau biaya. 

Ketersediaan moda yang sesuai yang mudah diakses pengguna transportasi umum oleh pengguna 

[35][36[36][37[36][38][39] termasuk layanan transportasi umum yang fleksibel [40]. 

Reliabilitas mengacu pada tingkat kepercayaan seseorang terhadap kemampuan sistem transportasi 

umum. Layanan yang tidak dapat diandalkan dapat menimbulkan stres pribadi tingkat tinggi — misalnya, 

jika pelanggan tidak tahu kapan atau apakah sebuah kendaraan akan tiba di sebuah stasiun/halte. Layanan 

yang tidak dapat diandalkan pada akhirnya menyebabkan pengguna noncaptive mencari opsi perjalanan 

yang lebih andal dan dapat diprediksi, seperti kendaraan pribadi [30]. Mengoptimalkan satu parameter 

dasar yaitu meminimalkan waktu tempuh dari halte ke halte merupakan tujuan utama [30]—termasuk 

pemilihan koridor, rute dan rencana layanan, dan alternatif—untuk memastikan bahwa: (1) kapasitas 

cukup untuk menangani permintaan pelanggan yang diharapkan; (2) waktu tunggu dan transfer dikurangi 

dengan menyediakan layanan dengan frekuensi yang lebih sering; dan (3) kecepatan tinggi, karena 
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pengurangan penundaan di stasiun; idealnya, kecepatan rata-rata harus di atas 20 km/jam di daerah dengan 

persimpangan yang sering, 25 km/jam di mana terdapat sedikit gangguan lalu lintas campuran, dan di atas 

40 km/jam untuk layanan dengan perhentian terbatas. Oleh karena itu, desain sistem harus dioptimalkan 

untuk meminimalkan waktu perjalanan dari pintu ke pintu bagi sebagian besar pelanggan — tidak hanya 

dalam hal kecepatan dan kapasitas, tetapi juga sistem koridor. 

Atribut moda yang membentuk keandalan adalah persyaratan teknis terkait spesifikasi teknis bus yang 

berorientasi pada layanan. Contohnya di India, atribut yang merupakan hal yang signifikan [33] meliputi 

mutu pelayanan teknis, kenyamanan dan kebersihan. Di China, atribut tersebut juga meliputi perencanaan 

dan kehandalan pelayanan [38], termasuk harga layanan (tarif) [41] yang ekonomis [42]. Ketersediaan 

moda yang sesuai yang mudah diakses pengguna transportasi umum oleh pengguna 

[35][36[36][37[36][38][39] termasuk layanan transportasi umum yang fleksibel [40]. 

Rute yang mungkin menjangkau semua tujuan sesuai kebutuhan pengguna yaitu rute dengan cakupan 

luas, kenyamanan, dan fleksibilitas. Rute tersebut merupakan dimensi keandalan yang terbentuk dari 

jaringan (network) transportasi [23], [40] dan konektivitas jaringan serta dapat mengakomodasi tingkat 

permintaan lalu lintas [23]–[26] dan desain fisik jaringan yang sesuai [30]. Rute yang bebas hambatan 

secara signifikan membentuk dimensi keandalan dari sisi ketersediaan prasarana seperti (1) beroperasi 

pada lalu lintas campuran dengan prioritas sinyal di persimpangan; (2) beroperasi di jalur bahu atau trotoar 

khusus; (3) beroperasi di jalur khusus; dan (4) menggunakan jalur bus eksklusif, yang juga disebut dengan 

busways [43]–[48], dan ditunjuang serta dilindungi kebijakan [30], [49]. 

Beberapa kendala seperti kendala politik atau keuangan bisa saja tidak memungkinkan untuk 

membangun desain jaringan fisik yang optimal. Begitu keputusan desain fisik utama telah dibuat, 

keputusan tersebut secara umum perlu untuk memodifikasi rencana layanan lebih lanjut—dengan asumsi 

tentang infrastruktur dan berdasarkan rute-rute—layanan angkutan umum mana yang ada di atau dekat 

koridor yang akan dimasukkan dalam layanan baru sebagai bagian sistem jaringan yang akan diubah, rute 

mana yang akan ditambahkan, rute mana yang tidak digunakan, dan rute mana yang harus dibatalkan 

serta upaya peningkatan kualitas layanan. Layanan ini perlu dimodifikasi sebagai bagian untuk 

menghasilkan manfaat yang signifikan bagi pelanggan. Untuk menentukan apakah layanan yang ada telah 

dirancang dengan baik untuk melayani kebutuhan pelanggan, atau apakah perbaikan yang signifikan 

dapat dilakukan, maka harus dilakukan evaluasi dan dibutuhkan pemahaman yang cermat terhadap semua 

layanan bus atau minibus (angkutan penumpang) yang saat ini menggunakan koridor/jaringan tersebut. 

Indikasi bahwa layanan yang ada dirancang dengan buruk adalah sebagai berikut [30]: sejumlah besar 

bus beroperasi dalam keadaan kosong pada sebagian atau semua rutenya; kepadatan yang signifikan pada 

bus pada sebagian atau semua rutenya; kepadatan yang signifikan di beberapa stasiun; sejumlah besar 

pelanggan turun di lokasi yang bukan merupakan tujuan akhir mereka; sejumlah besar orang berjalan kaki 

atau menggunakan taksi bersama dari daerah yang saat ini belum terlayani oleh transportasi umum; dan 

sejumlah besar bus berhenti di mana hanya sedikit pelanggan yang naik atau turun. 

Memahami kendala dalam sistem jaringan angkutan penumpang akan meningkatkan kinerja 

operasional. Operasional angkutan penumpang menjadi salah satu pembentuk dimensi kualitas layanan 

untuk keandalan. Fokus pada frekuensi perjalanan dan daya tampung kendaraan seperti bus dengan 

kecepatan operasional  yang standar atau ditetapkan secara signifikan dapat menarik pengguna 

transportasi angkutan penumpang [43]–[46], [50]–[52]. 

Meningkatkan keandalan dalam perspektif penumpang dengan menyediakan sarana dan prasarana 

(availbility) yang sesuai kebutuhan pengguna akan meningkatkan preferensi pengguna untuk memilih 

angkutan umum untuk penumpang, seperti kesesuaian fasilitas untuk penyandang cacat/difabel, anak-

anak, ibu hamil dan orang tua/manula, dan memahami karakteristik pengguna [53], [54] termasuk 

kesesuaian terhadap budaya lokal [11], [55]–[57]. 

Ketersediaan fasilitas yang menghubungkannya dengan pejalan kaki, pengendara sepeda, pengguna 

taksi, dan pengguna mobil pribadi  adalah atribut dari dimensi aksesibilitas (accessibility) yang secara 

signifikan meningkatkan keandalan [58], [59]. Atribut ini dinyatakan dengan adanya penghubung 

eksternal (external inteface). Fasilitas yang menghubungkan secara internal (internal interface) seperti 

ketersediaan akses yang mudah untuk keluar/masuk penumpang, pergerakan penumpang di dalam, 
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transfer ke moda lainnya atau fasilitas eksalator atau tangga penghubung, jembatan penghubung dan 

lainnya termasuk atrribut yang secara signifikan membentuk peningkatan kualitas layanan [30], [43], [60] 

termasuk menggunakan pembayaran tiket yang sesuai kebutuhan pengguna (misalnya e-ticket/e-money) 

atau lokasi penjualan tiket yang mudah ditemukan [61] dan tarif yang sesuai [41], [42] serta fleksibilitas 

tiket seperti tiket terusan, opsi pembayaran dan perhitungan harga/tarif yang konsisten [5], [31], [61]. 

Skenario peningkatan keandalan sistem transportasi dapat dilakukan dengan melakukan beberapa 

strategi seperti peningkatan kapasitas jalan, peningkatan jalur kendaraan umum di sekitar fasilitas umum, 

dan peningkatan ketersediaan angkutan umum yang berdampak pada kemajuan dan waktu tunggu. Hasil 

penelitian  [62] menunjukkan bahwa keandalan sistem transportasi dapat ditingkatkan menjadi sekitar 

53,3% dan peningkatan kapasitas jalan secara bertahap dapat dilakukan dengan pertumbuhan 2,8% per 

tahun. Dalam kondisi tersebut, kemacetan lalu lintas diproyeksikan berada pada kisaran 74,9% - 83,6% 

pada periode 2019-2027, kemudian menjadi sekitar 83-88% pada periode 2028-2035. Identifikasi 

perencanaan dan operasi angkutan umum akan keandalan memberikan informasi yang relevan bagi 

perencana angkutan umum dan pembuat keputusan untuk membuat kebijakan yang efektif dan berharga 

[63]. Perspektif keandalan pelaku perjalanan juga didukung dengan faktor ketepatan waktu tiba di tujuan, 

waktu tunggu yang singkat di halte asal, dan waktu tunggu dan perjalanan yang konsisten [64], [65]. 

3.1.2. Dimensi Daya Tanggap 

Variabel kunci atau dimensi daya tanggap [66] terdiri dari produk, proses, dan volume. Selain itu, 

pengaruh media dan iklan (informasi) berpengaruh lebih signifikan terhadap daya tanggap pelanggan 

[67].  Daya tanggap terdiri dari mitra yang berinteraksi sedemikian rupa sehingga mereka memahami, 

menghargai, dan mendukung satu sama lain dalam memenuhi kebutuhan dan tujuannya. Bagi pelanggan, 

layanan yang baik dapat dirasakan dengan perasaan puas, senang, pelayanan cepat dan benar, dan 

hubungan yang ramah dengan karyawan. Sejumlah peneliti (Albrecht & Zemke, 1985; Anderson & 

Sullivan, 1993; Armistead, 1990; Bolton & Drew, 1991; Cronin dan Taylor, 1992, 1994; Crosby 1979; 

Grönroos, 1990; Oliver, 1993; Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988; Taylor, 1993; Zeithaml, Berry & 

Parasuraman, 1993) selama bertahun-tahun telah meneliti bidang kualitas layanan. Bidang ini tumbuh 

dari kepedulian para peneliti ini dalam menanggapi persaingan yang semakin ketat dan juga untuk 

menyediakan cara agar harapan pelanggan dapat dipenuhi. 

Informasi membentuk atau berkontribusi terhadap kualitas layanan [68]. Informasi dalam kualitas 

layanan pada angkutan umum untuk angkutan penumpang dinyatakan dengan informasi umum/citra 

pelayanan, informasi perjalanan pada kondisi normal dan kondisi tidak normal. Menyediakan informasi 

yang akurat tentang waktu perjalanan, layanan pelanggan, kenyamanan, dan keamanan serta dampak 

lingkungan misalnya menggunakan teknologi informasi pintar [5], [52], [69]–[71] merupakan atribut 

yang signifikan sebagai informasi umum untuk meningkatkan dimensi responsif penyedia jasa atas 

layanan yang diberikan. Saat kondisi normal, adanya informasi seperti petunjuk jalan, identifikasi 

pemberhentian di titik a ke b (halte a ke b), rambu arah kendaraan, informasi tentang rute, waktu, ongkos 

dan jenis tiket yang digunakan [69], [72],[73] serta saat kondisi tidak normal seperti informasi tentang 

status jaringan perkiraan saat tidak normal, alternatif yang tersedia, pengembalian uang ganti rugi, saran, 

dan keluhan serta tentang penanganan barang hilang [74] merupakan atribut daya tanggap. 

3.1.3. Dimensi Jaminan 

Jaminan kualitas akan layanan merupakan tindakan terencana dan sistematis yang diperlukan untuk 

memberikan keyakinan bahwa produk atau fasilitas berhasil memberikan kepuasaan dalam pelayanan; 

atau memastikan kualitas produk sesuai dengan yang seharusnya [75]. Dari sisi angkutan umum untuk 

angkutan penumpang, dimensi ini terbentuk dari atribut waktu perjalanan dan jadwal. Ketepatan waktu 

perencanaan perjalanan, akses/keluar, waktu transfer, dan waktu di dalam bus  [15], [30], [69], [70], [76], 

ketepatan waktu, dan keteraturan serta keandalan penjadwalan [77]–[79] termasuk keandalan jadwal, 

keandalan waktu tunggu [27]–[29] merupakan atribut yang secara signifikan membentuk dimensi jaminan 

pelayanan. Kepastian akan jaminan layanan juga ditunjukan dari dimensi keselamatan  [2] yang terbentuk 

dari atribut minimnya kejahatan dan kecelakaan serta adanya manajemen darurat (mitigasi/emergency  

management). 
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Rencana preventif mencegah kejahatan, pencahayaan yang cukup, monitor dengan CCTV, penjaga 

(polisi/security staf), dan posisi titik bantuan merupakan atribut yang meminimalkan kejahatan sebagai 

salah satu atribut dimensi jaminan pelayanan [80]–[82]. Rencana preventif termasuk informasi tentang 

kejadian kecelakaan selama periode tertentu [83]. Hal ini ditunjukkan dengan rencana dan fasilitas untuk 

kejadian darurat misalnya tanda/simbol mitigasi seperti titik kumpul, evakuasi, dan lainnya [50]. 

3.1.4. Dimensi Tangibilitas 

Fasilitas fisik seperti perlengkapan, peralatan, teknologi, dan penampilan pegawai [84] merupakan 

bukti langsung atas dimensi tangibilitas. Bukti langsung umumnya ditunjukkan dengan kenyamanan dari 

sisi perspektif pengguna angkutan umum untuk angkutan penumpang. Atribut dari dimensi ini antara lain 

[2] fasilitas yang disediakan, kenyamanan perjalanan, kondisi sekitar, fasilitas pendukung, dan ergonomi. 

Fasilitas di dalam bus dan di halte/titik transfer atau terminal yang sesuai batas kerumunan (level of 

crowding) menunjukkan peningkatan kualitas layanan dari dimensi tangibilitas [11], [35], [57], [85], 

termasuk saat perjalanan dan mulai/berhentinya kendaraan serta kenyamanan dan kebersihan bus [35], 

[50], [80]. 

Ketersedian fasilitas halte, transfer yang nyaman termasuk kenyamanan dalam bus [35], fasilitas 

pendukung (complementary facilities) yang bersih seperti toilet, ruang tunggu, layanan komersil, hiburan 

dan lainnya [35] dan fasilitas yang mudah dengan desain ergonomis seperti kursi di ruang tunggu dan 

lainnya [72] adalah atribut lain yang membentuk dimensi kualitas layanan. 

3.1.5. Dimensi Empati 

Atribut-atribut yang membentuk dimensi empati dari perspektif pengguna angkutan umum untuk 

angkutan penumpang umumnya dinyatakan dengan layanan pelanggan (customer care) yang terbentuk 

dari komitmen, hubungan dengan pelanggan, karyawan, asisten, dan pilihan tiket [2]. Empati adalah 

kemampuan penyedia layanan untuk merasakan apa yang dirasakan pelanggan seperti memberikan 

perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi kepada para penumpang dengan berupaya 

memahaminya [10]. Empati  ditunjukan dengan adanya media kritik dan saran, informasi bus di internet 

atau media lain [20]. Selain itu, penyedia menjaga kepentingan terbaik pelanggan mereka, memberikan 

perhatian khusus kepada wanita, anak-anak dan penyandang cacat serta memiliki jam operasional yang 

nyaman [6], [12]. 

Komitmen penyedia jasa yang berorientasi pelanggan dan inovasi serta inisiatif seperti menjaga 

image layanan [5], [15], [76], memahami karakteristik pengguna [53], dan loyalitas karyawan [86] adalah 

beberapa hal yang membentuk dimensi empati. Berikutnya, penyedia jasa layanan yang fokus terhadap 

penanganan keluahan pelanggan. Komunikasi perlu disesuaikan dengan kelompok pengguna individu dan 

harus menggunakan alat komunikasi yang sesuai untuk setiap kelompok [74]. Selain itu juga perlu 

memahami perilaku pengguna [64], [65]. Dimensi empati tentu akan terbentuk melalui atribut 

pengetahuan, ketrampilan, dan sikap untuk memahami pengguna sesuai karakteristik yang dimiliki oleh 

penyedia [34], [73], [87], [88], sehingga komunikasi dengan pengguna dan layanan untuk pelanggan yang 

membutuhkan bantuan menjadi efektif [30], [43], [74]. Fleksibilitas tiket juga menjadi atribut terakhir 

yang membentuk dimensi empati seperti tiket terusan, opsi pembayaran, dan perhitungan harga/tarif yang 

konsisten [5], [31], [61]. 

3.1.6. Dimensi Biaya 

Perspektif pengguna angkutan umum untuk angkutan penumpang dalam hal tarif hasil penelitian tidak 

menunjukkan hal yang meningkatkan kualitas pelayanan. Adanya lima dimensi sebelumnya secara 

otomatis menjadikan keinginan membayar sesuai tarif akan terjadi [59]. Dimensi tarif mungkin berguna 

untuk dimasukkan dalam kuesioner survei, sehingga item tersebut harus diperlakukan secara terpisah 

dalam menganalisis data survei karena tidak berada di bawah domain konseptual kualitas layanan [4]. Hal 

ini karena tarif sesuai kualitas yang ditawarkan secara signifikan mengubah persepsi atas kualitas layanan 

[5], [31], [41], [42], [61].   
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3.1.7. Dimensi Kebijakan 

Kebijakan yang berpihak pada angkutan umum untuk angkutan penumpang berada di luar dimensi 

kualitas pelayanan [3], tetapi hal ini juga memengaruhi kemungkinan utuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. Kebijakan tansportasi umum menunjukan pengaruh positif atas kualitas layanan [1], [30], 

[36[36], [43], [89], [90] dan karakteristik pengguna bus [30], [82], yaitu kebijakan yang efektif sesuai 

kebutuhan [63] dan kebijakan yang melindungi pengguna [30], [49]. 

3.1.8. Dimensi Budaya 

Budaya sebagai dimensi baru ditambahkan dalam pengukuran kualitas layanan. Penelitian 

sebelumnya [5] mengidentifikasi budaya di India menjadi aspek penting dalam mengukur konteks 

kualitas layanan. Pada tahap awal, peneliti memahami masalah operasional dan strategis yang terlibat 

dalam pengoperasian angkutan umum. Peneliti mendapatkan bantuan dari petugas humas perusahaan 

transportasi, yang menyoroti budaya sebagai bagian dari desain layanan, sehingga elemen tersebut 

dimasukkan ke dalam studi yang dilakukan seperti keunikan budaya (cultural peculiarities) [7], [14], 

[16], [33], [55], [82]. 

3.1.9. Dimensi Dampak Lingkungan 

Dimensi dampak lingkungan (environment impact) seperti yang dinyatakan dalam standar layanan 

pada angkutan umum angkutan penumpang [2] meliputi atribut polusi, sumber daya dan infrastruktur 

yang ramah lingkungan. Hasil penelitian terdahulu menunjukan penanganan kebisingan, visual polusi, 

exhaust, vibrasi, debu dan kotoran, bau, limbah dan lainnya akan meningkatkan kualitas layanan dari 

perspektif pengguna [39], [50], [74], [91]–[95]. Penggunaan energi dan ruang [74], [96], [97] dan 

keandalan menangani dampak lingkungan [25], [26], (3) keandalan kapasitas [24], dan penyediaan 

fasilitas dan alat untuk penanganan polusi atau aktivitas lainnya yang menggangu [74] juga meningkatkan 

kualitas layanan. 

3.2. Pembahasan 

Berdasarkan hasil uraian berdasarkan penelusuran, beberapa atribut pembentuk dimensi kualitas 

layanan membentuk dimensi yang berbeda seperti ditunjukan pada Tabel 1. Dimensi keandalan yang 

membentuk kualitas layanan memiliki atribut pembentuk yang paling banyak dengan 15 atribut, diikuti 

dengan jaminan layanan sebanyak 11 atribut dan empati sebanyak 8 atribut. Dimensi daya tanggap dan 

tangibilitas masing-masing 5 atribut. Atribut pembentuk dimensi dampak lingkungan sebanyak 4 atribut 

dan dimensi kebijakan sebanyak 3 atribut. Dimensi biaya dan budaya masing-masing dua atribut. Atribut 

pembentuk dimensi layanan untuk angkutan umum berdasarkan persepsi pengguna pada Tabel 1 dapat 

digunakan untuk menyusun butir pertanyaan dalam instrumen untuk menjaring data. Data dapat dianalisis 

dengan menggunakan analisis faktor atau statistik multivariate. Hal ini akan menunjukkan apakah atribut 

yang diidentifikasi dalam Tabel 1 membentuk dimensi kualitas layanan berdasarkan pengguna 

transportasi umum yang menyesuaikan kondisi di Indonesia. 

Memahami dimensi kualitas layanan angkutan umum untuk angkutan penumpang akan meningkatkan 

pilihan pengguna untuk menggunakan kendaraan umum. Dari teori SERVQUAL dikembangkan dengan 

perkembangan transportasi, di mana dimensi pelayanan dengan atribut manifest dalam kualitas layanan 

dapat digunakan sebagai indikasi awal untuk melihat faktor-faktor apa (dimensi) yang membentuknya. 

Dimensi reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), tangibles (bukti 

langsung), dan empathy (empati) [3] merupakan kerangka dasar yang dapat dikembangkan sesuai 

kebutuhan pengguna-penyedia jasa layanan. Delapan kategori dari dimensi layanan angkutan umum 

untuk angkutan penumpang yang diberikan [2] dapat dikembangkan lebih lanjut secara spesifik, misalkan 

menambahkan dimensi biaya, kebijakan, dan lingkungan secara terpisah. Dimensi kualitas layanan ini 

diukur secara kuantitatif dalam skala tertentu bedasarkan persepsi pengguna [7], [16], [26], [31], [32], 

[34], [64], [82], [98], [99].  

Dimensi kualitas layanan dalam Tabel 1 digunakan sebagai variabel bebas dari sisi persepsi pengguna 

yang akan membentuk ukuran kinerja atau kualitas layanan secara keseluruhan yang ditawarkan penyedia 

jasa sebagai variabel terikat [2]. Hubungan antara keduanya dapat dianalisis dengan analisis regresi secara 
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kuantitatif [6], [11], [13], [18], [53], [55], [82] juga dengan berbagai pendekatan seperti penggunaan 

model pendekatan Structural Equation Modelling [81], Quality Function Deployment [42], dan system 

dynamics simulation model [62], [69] atau Kano Models [21]. 

Tabel 1. Atribut pembentuk 5 dimensi kualitas layanan 

Dimensi Atribut Pembentuk/Referensi Dimensi Atribut Pembentuk/Referensi/Peneliti 

1. Keandalan 1.1 Waktu Tempuh [30] 

1.2 Pemilihan koridor [23]–[26], [30], [40]  

1.3 Rute [23], [35], [40] 

1.4 Rencana layanan [38] 

1.5 Alternatif perjalanan [33] 

1.6 Kapasitas moda [40] 

1.7 Waktu tunggu [30] 

1.8 Waktu transfer [30], [42], [58]–[60]  

1.9 Kecepatan perjalanan [64], [65] 

1.10 Frekuensi perjalanan [43]–[46],[50]–[52]. 

1.11 Moda/spesifikasi teknis bus [[33], [35]–

[39] 

1.12 Harga [41], [42] 

1.13 Tiket [5], [31], [61]. 

1.14 Konektivitas jaringan [23]–[26], [30], 

[43]–[48] 

1.15 Fasilitas disabilitas. [11], [53]–[57]. 

2. Jaminan 2.1 Waktu perjalanan [75] 

2.2 Jadwal [75]. 

2.3 Ketepatan perjalanan [15], [30], [69], [70], 

[76] 

2.4 Perencanaan perjalanan [15], [30], [69], 

[70], [76] 

2.5 Akses masuk/keluar [15], [30], [69], [70], 

[76] 

2.6 waktu transfer [15], [30], [69], [70], [76] 

2.7 waktu didalam bus [15], [30], [69], [70], 

[76] 

2.8 Keselamatan [2] 

2.9 manajemen darurat [2] [50]. 

2.10 Informasi kecelakaan [50]. 

2.11 Petugas keamanan/security [80]–[82] 

3. Empati 3.1 Layanan pelanggan [2],[10]. 

3.2 Keluhan pelanggan [20] 

3.3 Layanan disabilitas [6], [12]. 

3.4 Komitmen layanan [5], [15], [76] 

3.5 loyalitas karyawan [86] 

3.6 Komunikasi petugas [34], [30], [43],[73], 

[74],  [87], [88] 

3.7 Memahami perilaku pengguna [64], [65]. 

3.8 Layanan tiket [5], [31],[61] 

4. Daya 

Tanggap 

4.1 Informasi Perjalanan  [67], [68]. 

4.2 Penggunaan teknologi informasi [69], [72], 

[73]  

4.3 Pengembalian uang ganti rugi [74] 

4.4 Saran & keluhan [74] 

4.5 Penanganan barang hilang  [74]. 

5. Tangibilitas 5.1 Fasilitas fisik, [84], [35] 

5.2 Kenyamanan perjalanan [11], [35], [57], 

[85]. 

5.3 Kondisi sekitar (kebersihan) [35], [50], 

[80]. 

5.4 Fasilitas pendukung [35], [50], [80]. 

5.5 Kursi Ergonomy [72] 

6. Dampak 

Lingkung

an 

6.1 Dampak polusi kendaraan angkutan umum 

[39], [50], [74], [91]–[95]. 

6.2 Penggunaan energi dan ruang [74], [96], 

[97]  

6.3 Keandalan menangani dampak lingkungan 

[24]–[26] 

6.4 Penyediaan fasilitas dan alat untuk 

penanganan polusi [74] 

7. Kebijakan 7.1 Sesuai kebutuhan [63] 

7.2 Perlindungan pengguna [30], [49] 

7.3 Efektifvitas [63] 

8. Budaya 8.1 Rencana layanan sesuai budaya [5] 

8.2 Keunikan pengguna [7], [14], [16], [33], 

[55], [82] 

9. Biaya atau 

Tarif 

9.1 Keinginan membayar [59] 

9.2 Kesesuai layanan dengan harga [5],[31], [41], [42], [61]   

Sumber: Hasil Olah 

4. Kesimpulan 

Kriteria yang direkomendasikan untuk mengukur kualitas layanan transportasi umum untuk angkutan 

penumpang terdiri dari sembilan dimensi layanan sebagai variabel bebas, yaitu 5 dimensi dari teori 

kualitas layanan dengan atribut pembentuk dimensi layanan yaitu: (1) Dimensi keandalan terbentuk dari 

15 atribut; (2) jaminan layanan sebanyak 11 atribut; (3) empati dengan 8 atribut; (4) dimensi daya 

tanggap; dan (5) tangibilitas masing masing 5 atribut. dimensi tambahan mencakup (6) dimensi dampak 

lingkungan dengan 4 atribut; (7) dimensi kebijakan 3 atribut; (8) dimensi biaya; dan (9) dimensi budaya 

masing-masing dua atribut. Ukuran kinerja yang ditetapkan seperti kualitas layanan secara keseluruhan 

dapat digunakan sebagai variabel terikat. Hubungan antara keduanya dapat dianalisis dengan model 

regresi secara atau penggunaan model pendekatan Structural Equation Modelling; Quality Function 

Deployment; System Dynamics Simulation Model; dan Kano Models. 
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