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ABSTRAKSI 

 

EKA OKTAVIANI, KUALITAS PELAYANAN TRANSPOTASI 

PERKOTAAN DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN MASYARAKAT DI 

SURABAYA (STUDI KASUS PADA ANGKUTAN SUROBOYO BUS) 

 

Kualitas pelayanan publik merupakan inti dari sebuah kinerja pelayanan. 

Kinerja pelayanan menjadi poin penting dalam penyelenggaran publik. Kualitas 

pelayanan publik menjadi indikator keberhasilan pelayanan publik yang 

diberikan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan 

trasnportasi perkotaan Suroboyo Bus dalam meningkatkan kepuasaan masyarakat 

di Surabaya menggunakan metode peneitian kualitatif dengan teknik 

pengumpulan data observasi, wawancara, dokumentasi, dan analisa data dengan 

pendekatan deskriptif 

Hasil penelitian ini: (1) Keamanan Suroboyo Bus yang dilakukan oleh 

Dinas Perhubungan Kota Surabaya kurang terlaksana dengan baik. (2) 

Keselamatan Suroboyo Bus yang dilakukan oleh Dinas Perhubungan Kota 

Surabaya telah terlaksana dengan baik namun masih terdapat kekurangan. (3) 

Keselamatan Suroboyo Bus yang dilakukan oleh Dinas Perhubungan Kota 

Surabaya telah terlaksana dengan baik namun masih terdapat kekurangan. (4) 

Keterjangkauan Suroboyo Bus yang dilakukan oleh Dinas Perhubungan Kota 

Surabaya mudah dijangkau oleh masyarakat. (5) Kesetaraan Suroboyo Bus yang 

dilakukan oleh Dinas Perhubungan Kota Surabaya telah terlaksana dengan baik. 

(6) Kenyamanan Suroboyo Bus yang dilakukan oleh Dinas Perhubungan Kota 

Surabaya telah terlaksana dengan baik namun masih terdapat kekurangan. 
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