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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis faktor-

faktor determinan yang mempengaruhi kepuasan warga terhadap layanan feeder 

Wira-Wiri Suroboyo. Layanan feeder ini merupakan bagian dari upaya pemerintah 

kota Surabaya untuk meningkatkan kualitas transportasi publik dan mengurangi 

kemacetan. Metodologi penelitian kuantitatif analisis eksplanatori melibatkan 

pengumpulan data primer melalui survei kuesioner yang disebarkan kepada 

pengguna layanan Wira-Wiri Suroboyo. Analisis data dilakukan menggunakan 

metode statistik deskriptif gabungan uji validitas dan reliabilitas  untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor utama yang berkontribusi terhadap kepuasan 

pengguna. Hasil penelitian menunjukkan bahwa teknologi informasi, kualitas 

layanan, kemudahan penggunaan merupakan faktor-faktor yang secara signifikan 

mempengaruhi kepuasan warga. Temuan ini memberikan wawasan yang berharga 

bagi penyedia layanan dan pemerintah dalam upaya meningkatkan kualitas dan 

efisiensi layanan transportasi publik di Surabaya. Dengan memahami faktor-faktor 

determinan ini, diharapkan dapat diambil langkah-langkah strategis untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna dan mendorong lebih banyak warga untuk 

beralih ke transportasi publik. 

Kata kunci: Kepuasan Warga, Teknologi Informasi, Kualitas Layanan, 

Kemudahan Penggunaan, Feeder Wira-Wiri Suroboyo 
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Alfaridho Navoleon 

Program Studi Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur 

ABSTRACT 

This research aims to identify and analyze the determining factors that affect 

citizens' satisfaction with the service of the Feeder Wira-wiri Suroboyo. The feeder 

service is part of the government's efforts to improve the quality of public transport 

and reduce congestion. The Quantitative research methodology of explanatory 

analysis involves the collection of primary data through questionnaire surveys 

distributed to users of the Feeder Wira-wiri Suroboyo service. Data analysis is 

carried out using descriptive statistical methods combined with validity and 

reliability tests to identify key factors that contribute to user satisfaction. The results 

show that technology information, the quality of servicem, and easy user experience 

are factors that significantly affect citizen satisfaction. The findings provide 

valuable insights for service providers and governments in their efforts to improve 

the quality and efficiency of public transport services in Surabaya. By 

understanding these determining factors, strategic steps are expected to be taken to 

increase user satisfaction and encourage more citizens to switch to public transport. 

Key Words: Citizen Satisfaction, Information Technology, Quality of Service, Ease 

of Use, Feeder Wira-wiri Suroboyo 

 

 


