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ABSTRAK 

 

Transportasi publik memegang peranan strategis dalam menunjang 

mobilitas masyarakat di kawasan perkotaan, khususnya wilayah metropolitan 

seperti Gerbangkertosusila. Pemerintah Provinsi Jawa Timur meluncurkan layanan 

Bus Trans Jatim sebagai solusi atas lonjakan kendaraan pribadi dan kemacetan lalu 

lintas. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan Trans Jatim 

Koridor I (Sidoarjo–Surabaya–Gresik) menggunakan pendekatan SERVQUAL 

(Service Quality) yang mencakup lima dimensi utama: tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 responden. Hasil penelitian 

menunjukkan terdapat gap negatif pada seluruh dimensi, dengan gap terbesar pada 

reliability (-1.20) dan responsiveness (-1.10). Temuan ini menunjukkan bahwa 

Trans Jatim perlu meningkatkan keandalan operasional dan daya tanggap terhadap 

keluhan pengguna untuk meningkatkan kepuasan layanan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Transportasi Publik, Trans Jatim, SERVQUAL, 

Kepuasan Pengguna


