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Abstrak
Terminal Kertajaya Tipe B Kota Mojokerto dalam beberapa tahun terakhir menunjukkan perkembangan positif. Hal ini didorong oleh beroperasinya rute Bus Trans Jatim yang berdampak pada peningkatan aktivitas terminal serta kenaikan rating ulasan di Google Maps yang mencapai 4,0 pada tahun 2025. Namun demikian, masih ditemukan ulasan negatif dari pengguna yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan terminal belum sepenuhnya memenuhi harapan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kesesuaian fasilitas terminal berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 24 Tahun 2021 serta mengukur tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan terminal. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan model SERVQUAL. Menggunakan sumber data primer observasi, kuesioner dan dokumentasi serta sumber data sekunder jumlah penumpang dan fasilitas terminal. Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling dengan jumlah responden sebanyak 70 orang. Analisis data dilakukan melalui observasi kesesuaian fasilitas terhadap standar Permenhub No. 24 Tahun 2021 serta analisis kesenjangan (gap) antara harapan dan persepsi penumpang berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kesesuaian fasilitas Terminal Kertajaya mencapai persentase 66,67%. Merujuk pada klasifikasi kelayakan, terminal ini dikategorikan sebagai terminal yang "Layak". Tingkat kepuasan penumpang menggunakan analisis SERVQUAL menunjukkan adanya kesenjangan (gap) negatif pada seluruh dimensi. Pelayanan yang diterima masih berada di bawah ekspektasi atau harapan penumpang, yang dibuktikan dengan nilai rata-rata harapan sebesar 4,52 dan rata-rata kenyataan 3,73, sehingga menghasilkan gap rata-rata sebesar -0,79. Hal ini mengindikasikan bahwa secara umum penumpang masih merasa kurang puas. Lebih lanjut, dimensi Tangibles (Bukti Fisik) menempati posisi pertama dengan nilai gap negatif tertinggi sebesar -0,91, menjadikannya prioritas utama untuk diperbaiki. Ketidakpuasan utama penumpang pada dimensi ini terletak pada aspek kebersihan fasilitas toilet dan kejelasan rambu petunjuk di area terminal.
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Abstract
Kertajaya Type B Terminal in Mojokerto City has shown positive development in recent years. This is driven by the operation of the Trans Jatim Bus route, which has had an impact on increasing terminal activity and raising the rating on Google Maps to 4.0 in 2025. However, there are still negative reviews from users indicating that the quality of terminal services has not fully met expectations. This study aims to analyze the suitability of terminal facilities based on Minister of Transportation Regulation No. 24 of 2021 and to measure passenger satisfaction with terminal services. This study uses a quantitative descriptive approach with the SERVQUAL model. Using primary data sources from observations, questionnaires, and documentation, as well as secondary data sources on passenger numbers and terminal facilities. The sampling technique used accidental sampling with a total of 70 respondents. Data analysis was conducted through observation of the suitability of facilities to the standards of Permenhub No. 24 of 2021 and gap analysis between passenger expectations and perceptions based on the five dimensions of SERVQUAL, namely tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The results of the study show that the suitability level of Kertajaya Terminal facilities reached 66.67%. Referring to the feasibility classification, this terminal is categorized as a “Feasible” terminal. Passenger satisfaction levels using SERVQUAL analysis show a negative gap in all dimensions. The service received is still below passenger expectations, as evidenced by an average expectation value of 4.52 and an average reality value of 3.73, resulting in an average gap of -0.79. This indicates that, in general, passengers are still dissatisfied. Furthermore, the Tangibles dimension ranks first with the highest negative gap value of -0.91, making it a top priority for improvement. The main dissatisfaction of passengers in this dimension lies in the cleanliness of toilet facilities and the clarity of signs in the terminal area.
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PENDAHULUAN
 	Geografi sebagai ilmu yang mengkaji fenomena keruangan, kelingkungan, dan kewilayahan memberikan kerangka konseptual penting untuk memahami pergerakan manusia, barang, dan informasi di permukaan bumi melalui sistem transportasi. Dalam perspektif geografi transportasi, ruang tidak hanya dipandang sebagai lokasi statis, tetapi sebagai jaringan yang tersusun atas simpul dan jalur yang membentuk pola aliran mobilitas antar ruang (Handayeni dkk, 2024). Jaringan tersebut berperan menghubungkan pusat-pusat kegiatan, baik di kawasan perkotaan maupun perdesaan, sehingga kualitas dan keterpaduan sistem transportasi akan berdampak langsung pada aksesibilitas, interaksi ruang, dan dinamika pembangunan wilayah. 
Pembahasan interaksi keruangan dan dinamika pembagunan wilayah tidak bisa lepas dari pembangunan infrastruktur transportasi, khususnya transportasi darat, merupakan salah satu pilar pembangunan berkelanjutan karena berkontribusi terhadap peningkatan akses layanan pendidikan, kesehatan, pekerjaan, serta distribusi barang dan jasa. Dalam kerangka geografi transportasi, keberadaan terminal penumpang yang terencana dan dikelola dengan baik akan meningkatkan aksesibilitas, mengurangi kesenjangan spasial, dan mendorong integrasi wilayah, terutama pada kawasan penyangga kota-kota utama. Hal ini sangat penting dalam mempermudah kegiatan ekonomi dan sosial, meningkatkan pergerakan manusia, serta mendukung distribusi barang dan jasa. Transportasi darat adalah jenis transportasi yang paling sering digunakan di Indonesia, mengungguli transportasi udara dan laut (Rifda, 2023). Transportasi memainkan fungsi yang sangat berharga dalam kehidupan dan ekpansi sebuah negara. Transportasi tersusun atas komposisi yang terdiri dari fasilitas dan infrastruktur. Dalam mengembangkan infrastruktur tentunya koordinasi transportasi bergantung pada manajemen dan sumber daya manusia untuk mendukung kemajuan atas fasilitas, infrastruktur, dan pergerakan, termasuk juga dalam hal kelayakan, sertifikasi, rambu-rambu, geografi, dan demografi (Kementerian Perhubungan Republik Indonesia, 2024).
Perkembangan transportasi darat tidak hanya berpengaruh pada peningkatan mobilitas, tetapi juga pada pertumbuhan ekonomi dan pembangunan yang menyeluruh, baik di daerah perkotaan ataupun pedesaan. Adapun penopang dari perkembangan yang berkelanjutan dari pembanguan infrastruktur darat yakni adanya Terminal. Terminal adalah tempat kendaraan umum berkumpul dan berfungsi untuk mengatur kedatangan dan keberangkatan, memuat dan menurunkan penumpang dan barang, dan mengatur perpindahan jenis transportasi lainnya. (Kementerian Perhubungan RI, 2021).
 	Dalam Peratuan Menteri Perhubugan No. 24 tahun 2021 yang membahas tentang katagorisasi dan standar fasilitas terminal yang berada di Indonesia diklasifikasikan menjadi sejumlah tipe fungsi dan dalam izin manajemennya masing-masing. Pembagian tipe Terminal ini dibagi tiga, yakni Terminal Tipe A, Tipe B, dan Tipe C. Misalnya, Terminal Kertajaya Kota Mojokerto adalah Terminal Tipe B yang melayani Angkutan Antar Kota Dalam Provinsi (AKDP). Izin manajemennya diberikan oleh Dinas Perhubungan Provinsi Jawa Timur melalui UPT P3 LLAJ Mojokerto. (Dinas Perhubungan Jawa Timur, 2021).
Terminal Kertajaya merupakan Terminal bus Tipe B yang melayani kota dan wilayah Mojokerto. Dalam konteks Geografi Transportasi, terminal ini berperan sebagai simpul (node) utama dalam jaringan transportasi darat regional, yang secara fungsional menghubungkan berbagai rute Angkutan Kota Dalam Provinsi (AKDP) seperti Surabaya, Malang, dan Jombang, sehingga menjadi salah satu opsi tempat untuk melakukan perpindahan dari berbagai daerah ke daerah yang lain bagi masyarakat Mojokerto dan sekitarnya. Terminal Kertajaya sesekali melayani rute antar kota dan antar provinsi misalnya, bus DAMRI, namun fungsi utamanya sesuai dengan klasifikasinya, adalah sebagai Terminal Tipe B yang berfokus pada jalur atau rute AKDP (Traveloka, 2025). Lokasi yang strategis Terminal ini sangat berpengaruh untuk menentukan kelancaran arus transportasi darat di wilayah Mojokerto. Terminal Kertajaya Kota Mojokerto yang berlokasi di Jalan Raya By Pass, Lingkungan Kuwung, Kelurahan Meri, Kecamatan Magersari, Kota Mojokerto, Jawa Timur. Lokasi terminal ini sangat strategis karena terletak di Jalan Raya By Pass yang berfungsi sebagai Jalan Arteria atau Kolektor dan menjadi pintu gerbang utama pergerakan Angkutan Kota Dalam Provinsi (AKDP) dari dan menuju wilayah aglomerasi Surabaya Raya. Peran vital ini didukung oleh tingginya volume pengguna. Berdasarkan data dari Unit Pelaksana Teknis Pengelolaan Prasarana Perhubungan Lalu Lintas dan Angkutan Jalan Kota Mojokerto, jumlah rata-rata harian penumpang angkutan umum di Terminal Kertajaya selama periode Januari 2024 hingga Februari 2025 mencapai 5.096 penumpang per hari. Jumlah penumpang tertinggi tercatat di bulan April 2024 6.098 penumpang dan terendah di Februari 2025 4.379 penumpang (Donovan, M, 2025). Secara umum, data ini menunjukkan tren yang tidak konsisten namun relatif stabil di kisaran 5.000 penumpang per hari, menegaskan bahwa terminal ini adalah objek vital yang dampaknya signifikan terhadap mobilitas regional.
 	Seiring dengan perkembangannya, terminal ini menunjukkan tren positif, terpenting karena dengan adanya rute baru seperti Transjatim yang membawa dampak peningkatan. Perkembangan ini terlihat dari adanya kenaikan rating ulasan di Google Maps yang mencapai 4.0 di tahun 2025, yang menandakan adanya perbaikan.
 	Terlepas dari peningkatan tersebut, Peneliti menjumpai ulasan negatif yang masih ada di tahun 2025 yang sudah peneliti lampirkan, ini membuktikan bahwa peningkatan kepuasan dalam pelayanan belum menyeluruh atau konsisten. Untuk mengkaji ketidakseimbangan tersebut sebagai jembatan antara ekspektasi pengguna dan persepsi mereka terhadap kualitas layanan, diperlukan sebuah model yang terstruktur. Model SERVQUAL (Service Quality) merupakan model yang dikembangkan oleh (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) yang efektif untuk mengukur kualitas jasa dengan membandingkan kesenjangan (gap) antara harapan pelanggan dengan kenyataan pelanggan atas kinerja layanan yang telah diterima. Model ini beroperasi dengan mengukur lima aspek kualitas layanan: bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty). Kesenjangan antara kondisi yang telah ditetapkan oleh Permenhub No. 24 Tahun 2021 dengan pengalaman nyata penumpang di lapangan yang ditunjukkan oleh adanya ulasan positif dan ulasan negatif secara beriringan menjadi bukti bahwa masih ada masalah yang perlu diteliti. Oleh karena itu, dengan pendekatan metode SERVQUAL (Service Quality), penelitian ini bermaksud untuk mengkaji tingkat kesesuaian fasilitas dan kepuasan terminal guna mengidentifikasi area mana yang stelah baik dan mana yang perlu ditingkatkan lagi berdasarkan pengalaman pengguna secara langsung.
        Penelitian sebelumnya, di dalam sebuah studi oleh Retno Tri Wilujeng tahun 2023 menemukan hasil bahwa perbandigan antara harapan dan kenyataan kepuasan penumpang belum sesuai dengan harapan penumpang di Terminal Lamogan Tipe B. Penelitian sebelumnya juga menggunakan individu yang berbeda selain itu juga penelitian terbilang didasarkan pada peraturan yang sudah tidak berlaku. Di sisi lain, studi lain oleh Marin Venda Donovan menekankan pengumpulan data yang menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA). dengan fokus analisis yang berbeda selain itu juga peraturan yang diteliti sudah tidak berlaku. Penelitian ini berusaha mengisi kekosongan tersebut dengan menerapkan model SERVQUAL (Service Quality) di Terminal Kertajaya Tipe B Kota Mojokerto. Oleh karena itu, peneliti melakukan studi berjudul “Kajian Kesesuaian Fasilitas & Pelayanan di Terminal Kertajaya Tipe B Kota Mojokerto Menggunakan Model SERVQUAL.” Tujuan penelitian ini adalah: (1) menganalisis kesesuaian fasilitas terminal terhadap standar Permenhub No. 24 Tahun 2021, dan (2) mengukur tingkat kepuasan penumpang menggunakan model SERVQUAL.
METODE PENEITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan sistematis dan teliti untuk mengevaluasi kondisi fasilitas dan kepuasan penumpang di Terminal Tipe B Kertajaya Kota Mojokerto yang menggunakan metodologi deskriptif kuantitatif (Sugiyono, 2024). Lokasi penelitian berada di Jalan Raya By Pass, Lingkungan Kuwung, Kelurahan Meri, Kecamatan Magersari, Kota Mojokerto, Jawa Timur.
Populasi adalah area generalisasi yang terdiri dari subjek dengan kualitas dan karakteristik khusus yang akan diteliti dan diambil kesimpulan oleh peneliti. Oleh karena itu, konsep populasi tidak hanya terdiri atas manusia, tapi juga dapat terdiri atas organisasi, hasil karya manusia, hewan, tumbuh-tumbuhan, udara, kejadian, benda-benda alam, dan sebagainya dikutip oleh (Kurniawan dan Puspaningtyas, 2016). Populasi dalam penelitian ini adalah penumpang yang pernah atau sedang menggunakan layanan bus di Terminal Kertajaya Tipe B. Sampel merupakan bagian dari populasi yang dipilih untuk mewakili keseluruhan populasi, guna menghasilkan kumpulan data yang dapat diandalkan dalam suatu penelitian. Dengan kata lain, sampel adalah bagian dari populasi yang telah dipilih untuk mewakili seluruh populasi. (Amin, dkk, 2023). Sampel dalam penelitian ini menggunakan Non-Probability Sampling dengan metode Accidental Sampling. Penentuan jumlah sampel mengacu pada rumus Lemeshow (1997) untuk populasi tidak diketahui (unknown population) dengan nilai z = 1,64 (taraf kepercayaan 90%), proporsi maksimal p = 0,5, dan sampling error d = 10%, sehingga diperoleh sampel minimal 67,24 responden yang dibulatkan menjadi 70 responden. Kriteria responden meliputi penumpang berusia minimal 17 tahun yang pernah melakukan aktivitas di Terminal Kertajaya.
Tiga metode digunakan untuk mengumpulkan data: (1) pengamatan lapangan menggunakan checklist fasilitas berdasarkan Permenhub No. 24 Tahun 2021; (2) kuesioner dengan skala Likert 5 poin untuk mengukur harapan dan persepsi atau kenyataan penumpang pada 20 indikator pernyataan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL; dan (3) dokumentasi yang  dilakukan untuk mengetahui kondisi nyata dari Terminal Kertajaya Tipe B Kota Mojokerto.
Kuesioner diuji validitas menggunakan teknik Pearson Correlation dengan nilai r tabel 0,235 (n=70, α=5%) dan reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha dengan nilai minimum 0,60. Selain itu juga Uji normalitas bertujuan untuk menilai sebaran data hasil penelitian berdistribusi normal (parametrik) atau tidak (non-parametrik) sehingga dapat menentukan uji statitistik inferensial selanjutnya. Uji normalitas dilakukan pada Skor Rata-Rata Dimensi Harapan (E) dan Skor Rata-Rata Dimensi Persepsi (P). Kolmogorov-Smirnov adalah uji normalitas yang digunakan dalam penelitian ini karena jumlah sampel adalah 100 responden (N>50). Data dikatakan berdistribusi normal bila Nilai Signifikansi >0.05, sehingga bisa dilakukan analisis menggunakan Uji T Berpasangan (Paired Sample T-Test). Uji Paired Sample T-Test adalah metode pengujian dua sampel berpasangan yang digunakan untuk membandingkan perbedaan rata-rata antara Skor Persepsi (Kenyataan) dan Skor Harapan (Ekspektasi). Keputusan dalam uji Paired Sample T-Test didasarkan pada nilai signifikansi (Sig. 2-tailed) sebagai berikut: 1). Jika Nilai Sig.>0.05. H0 diterima, Ha ditolak. Secara statistik, tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara Harapan dan Kenyataan. Artinya, layanan telah memenuhi ekspektasi penumpang. 2). Jika Nilai Sig.<0.05. H0 ditolak, Ha diterima. Terdapat perbedaan yang signifikan antara Harapan dan Kenyataan. Artinya, terdapat Kesenjangan (Gap) kualitas layanan yang perlu diperbaiki
Analisis data mencakup dua metode utama. Pertama, analisis kesesuaian fasilitas dilakukan dengan membandingkan kondisi nyata di lapangan terhadap 36 komponen fasilitas yang dipersyaratkan dalam Permenhub No. 24 Tahun 2021. Persentase kesesuaian kemudian dikategorikan berdasarkan klasifikasi Arikunto dalam Wilujeng (2023) sebagai berikut: 
Tabel 1. Klasifikasi Kelayakan Fasilitas Terminal
	Skor ()
	Katagori Kelayakan

	81% - 100%
	Sangat Layak

	61%-80%
	Layak

	41%-60%
	Cukup Layak

	21%-40%
	Tidak Layak

	<21%
	Sangat Tidak Layak


Sumber: Arikunto dalam Wilujeng (2023)
Kedua, analisis kepuasan menggunakan rumus SERVQUAL: Skor Gap = Skor Kenyataan − Skor Harapan. Hasil gap dikategorikan berdasarkan klasifikasi Utami (2020). Sebagai berikut:
Tabel 2. Klasifikasi Kesenjangan 
	Interval
	Klasifikasi
	Tingkat Kepuasan

	-3 s.d. -1,5
	Sangat Negatif
	Sangat kurang puas dibandingkan harapan

	-1 s.d 0
	Negatif
	Kurang puas dibandingkan harapan

	1 s.d 2
	Positif
	Lebih puas dibandingkan harapan

	3 s.d 4
	Sangat Positif
	Sangat lebih puas dibandingkan harapan


Sumber: Utami (2020), yang telah dimodifikasi
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
1. Kesesuaian Fasilitas Yang Ada Di Terminal Kertajaya Tipe B Kota Mojokerto Dalam Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 24 Tahun 2021
Berdasarkan hasil observasi, tingkat kesesuaian fasilitas Terminal Kertajaya mencapai 66,67% sehingga termasuk dalam kategori layak menurut Arikunto dalam Wilujeng (2023). Persentase tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar fasilitas utama terminal telah tersedia sesuai dengan standar Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 24 Tahun 2021. Keberadaan fasilitas utama seperti ruang tunggu, jalur keberangkatan dan kedatangan, area parkir, serta fasilitas informasi menunjukkan bahwa Terminal Kertajaya telah menjalankan fungsi dasarnya sebagai simpul transportasi regional yang mendukung mobilitas masyarakat Mojokerto dan sekitarnya.
Namun demikian, hasil penelitian juga menunjukkan masih terdapat beberapa fasilitas yang belum tersedia secara optimal, seperti fasilitas pemantau kualitas udara dan kebisingan, fasilitas penginapan, serta beberapa aspek pendukung kenyamanan pengguna. Kondisi ini mengindikasikan bahwa pengelolaan terminal masih lebih berfokus pada pemenuhan fungsi operasional dasar dibandingkan peningkatan kualitas pelayanan yang berorientasi pada kenyamanan pengguna jasa.
Dalam perspektif geografi transportasi, terminal tidak hanya berfungsi sebagai tempat perpindahan moda transportasi, tetapi juga sebagai ruang pelayanan publik yang mempengaruhi kualitas mobilitas masyarakat. Ketidaklengkapan fasilitas tertentu dapat berdampak pada menurunnya kenyamanan dan pengalaman pengguna terminal, terutama bagi penumpang yang melakukan perjalanan jarak menengah dan jauh.
Selain itu, adanya 33,33% fasilitas yang belum terpenuhi menunjukkan bahwa status layak belum sepenuhnya mencerminkan kualitas pelayanan yang optimal. Hal ini sejalan dengan hasil analisis SERVQUAL yang menunjukkan masih adanya kesenjangan negatif antara harapan dan kenyataan pelayanan yang diterima penumpang. Dengan demikian, dapat diinterpretasikan bahwa pemenuhan standar fasilitas secara administratif belum tentu mampu menciptakan kepuasan pengguna apabila kualitas pemanfaatan dan pengelolaannya belum maksimal.
2. Analisis Kepuasan Penumpang Menggunakan Model SERVQUAL
Berdasarkan perhitungan SERVQUAL terhadap 70 responden, seluruh dimensi kualitas pelayanan menghasilkan nilai gap negatifNilai rata-rata harapan dari penumpang adalah 4,52, sedangkan nilai rata-rata kenyataan adalah 3,73, sehingga menghasilkan rata-rata gap sebesar -0,79. Nilai ini berada pada interval -1 s.d. 0 yang dikategorikan Negatif dengan tingkat kepuasan “Kurang Puas dibandingkan Harapan”. Urutan dimensi berdasarkan nilai gap dari yang terbesar hingga terkecil adalah sebagai berikut: (1) Tangibles -0,91; (2) Reliability -0,83; (3) Empathy -0,83; (4) Responsiveness -0,72; dan (5) Assurance -0,67.
Tabel 3. Hasil Perhitungan
SERVQUAL per Dimensi
	Dimensi
	Harapan
	Kenyataan
	Gap

	Tangibles 
(Bukti Fisik)
	4,52
	3,61
	-0,91

	Reliability (Keandalan)
	4,57
	3,74
	-0,83

	Responsiveness (Daya Tanggap)
	4,46
	3,74
	-0,72

	Assurance (Jaminan)
	4,47
	3,80
	-0,67

	Empathy (Empati)
	4,59
	3,76
	-0,83

	Rata-Rata Keseluruhan
	4,52
	3,73
	-0,79


Sumber: Data Primer yang Diolah, 2026
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik) memiliki nilai gap tertinggi (-0,91) dengan ketidakpuasan utama pada kebersihan toilet (gap -1,20) dan kejelasan rambu petunjuk (gap -1,03). Temuan ini relevan dengan penelitian Suwardin (2022) yang juga menemukan bahwa fasilitas fisik merupakan prioritas perbaikan utama di terminal tipe B. Kondisi ini menunjukkan bahwa pemenuhan standar fasilitas secara administratif (66,67%) belum sepenuhnya mencerminkan kualitas pelayanan yang dirasakan penumpang.
Dimensi Reliability (Keandalan) dan Empathy (Empati) sama-sama mencatat gap -0,83. Pada dimensi keandalan, inkonsistensi pelayanan karyawan menjadi keluhan utama (gap -0,90). Pada dimensi empati, penumpang menyoroti sulitnya menghubungi dan berkomunikasi dengan karyawan terminal (gap -0,96). Ini mengindikasikan bahwa mutu dari sumber daya manusia (SDM) terminal perlu ditingkatkan, sejalan dengan penelitian Hasan (2023) yang menemukan korelasi antara kualitas pelayanan SDM dengan kepuasan penumpang di Terminal Purabaya.
Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) mencatat gap -0,72, dengan permasalahan utama pada kecepatan pemberian bantuan kepada penumpang. Dimensi Assurance (Jaminan) memiliki nilai gap terendah (-0,67), meski masih negatif, yang mengindikasikan bahwa petugas terminal dipandang cukup memiliki pengetahuan dan kompetensi, namun tanggung jawab atas kesalahan pelayanan masih menjadi catatan penting (gap -0,84). Secara keseluruhan, temuan ini konsisten dengan model SERVQUAL Parasuraman et al. (1985) yang menyatakan bahwa kualitas layanan ditentukan oleh seberapa jauh layanan yang diterima mampu memenuhi atau melampaui harapan pelanggan.
Assurance (Jaminan dan Kepastian) memiliki nilai gap terendah (-0,67), meski masih negatif, yang mengindikasikan bahwa petugas terminal dipandang cukup memiliki pengetahuan dan kompetensi. Dimensi ini mencakup kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan, jaminan atas kesalahan, serta kemampuan menanamkan kepercayaan penumpang, sebagaimana dijelaskan Indrawati (2022) bahwa dimensi ini mencerminkan pengetahuan dan keramahan staf dalam menginspirasi rasa percaya diri penumpang. Meski demikian, aspek pertanggungjawaban pihak terminal apabila terjadi kesalahan pelayanan masih menjadi catatan penting dengan nilai kesenjangan tertinggi di dimensi ini (-0,84).
Dimensi Empathy (Empati) mencatat gap -0,83, mencakup kemudahan komunikasi antara karyawan dan penumpang serta kemampuan memberikan perhatian terhadap keluhan. Tjiptono dalam Saputro (2024) menjelaskan bahwa dimensi ini mencerminkan kemampuan memahami perasaan dan kebutuhan pelanggan. Penumpang menyoroti sulitnya menghubungi dan berkomunikasi dengan karyawan terminal sebagai aspek dengan kesenjangan tertinggi di dimensi ini (-0,96), mengindikasikan perlunya peningkatan kualitas sumber daya manusia terminal secara menyeluruh.

PENUTUP
A. KESIMPULAN
1. Tingkat kesesuaian fasilitas yang ada di Terminal Kertajaya Tipe B Kota Mojokerto dalam Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 24 Tahun 2021
        Tingkat kesesuaian fasilitas di Terminal Kertajaya Tipe B Kota Mojokerto secara keseluruhan telah memenuhi standar yang ditetapkan dalam Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 24 Tahun 2021. Berdasarkan hasil observasi terhadap fasilitas utama, penunjang, dan umum, terminal ini memiliki persentase kesesuaian sebesar 66,67%. Dengan demikian, merujuk pada klasifikasi kelayakan, Terminal Kertajaya dikategorikan sebagai terminal yang layak. Lokasinya yang strategis di Jalan Raya By Pass sebagai pintu gerbang aglomerasi Gerbangkertosusila serta perannya sebagai simpul transportasi regional telah mendukung fungsi teknis terminal tipe B dengan baik. Namun ada beberapa indikator yang perlu adanya peremajaan. 
2. Tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan di Terminal Kertajaya Tipe B di Kota Mojokerto
           Tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan di Terminal Kertajaya dberdasarkan analisis SERVQUAL menunjukkan adanya kesenjangan gap negatif pada seluruh dimensi, dengan nilai rata-rata gap sebesar -0,79. Hal ini mengindikasikan bahwa secara umum penumpang merasa kurang puas karena kenyataan pelayanan yang diterima masih berada di bawah harapan mereka. Dimensi Tangibles (Bukti Fisik) merupakan prioritas utama yang perlu diperbaiki karena memiliki nilai gap tertinggi, yaitu -0,91. Ketidakpuasan utama penumpang pada dimensi ini terletak pada aspek kebersihan fasilitas toilet dan kejelasan rambu petunjuk di area terminal.
B. SARAN
1. Bagi Peneliti Selanjutnya
        Diharapkan bahwa penelitian ini dilanjutkan dengan menggali lebih dalam mengenai analisis mengenai aksesibilitas spasial dan penggunaan lahan di sekitar terminal menggunakan sistem informasi geografis (SIG) guna mendukung rencana tata ruang daerah yang lebih terintegrasi.
2. Bagi Pengelola 
          Dimensi yang perlu adanya perbaikan yakni peningkatan fasilitas fisik (Tangibles), bisa melakukan peremajaan pada kursi di ruang tunggu penumpang serta meningkatkan pengawasan rutin terhadap kebersihan toilet terminal. Adapun modernisasi informasi dengan cara mengoptimalkan media informasi di lokasi terminal agar tidak hanya bergantung pada media cetak atau media sosial, sehingga lebih ramah bagi pengguna jasa lanjut usia.
3. Bagi Pemerintah Kota Mojokerto
           Meningkatkan kerja sama dengan pengelola terminal dalam menjaga kelancaran akses jalan arteri (By Pass) dan mengintegrasikan moda angkutan lanjutan guna memperkuat peran Terminal Kertajaya sebagai pusat distribusi penumpang di Jawa terutama Jawa Timur.
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