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Abstrak

[image: ]Penurunan minat masyarakat dalam menggunakan angkutan umum kota menjadi salah satu permasalahan transportasi di Kabupaten Jember yang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang belum sepenuhnya memenuhi harapan penumpang. Terminal Tawang Alun sebagai terminal utama memiliki peran penting dalam mendukung mobilitas masyarakat melalui pelayanan angkutan umum kota pada berbagai trayek. Penelitian ini bertujuan menganalisis tingkat kepuasan penumpang terhadap kualitas pelayanan angkutan umum kota di Terminal Tawang Alun Jember berdasarkan persepsi dan harapan penumpang serta mengidentifikasi atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. Data dikumpulkan melalui observasi, dokumentasi, dan penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang dipilih menggunakan teknik accidental sampling. Analisis data dilakukan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, metode Service Quality (SERVQUAL), dan Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan angkutan umum kota di Terminal Tawang Alun Jember belum sepenuhnya memenuhi harapan penumpang, yang ditunjukkan oleh adanya nilai kesenjangan (gap) negatif pada beberapa atribut pelayanan. Analisis IPA mengelompokkan atribut pelayanan ke dalam empat kuadran prioritas, dengan atribut pada Kuadran I menjadi prioritas utama perbaikan, sedangkan atribut pada Kuadran II perlu dipertahankan. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan pada aspek keamanan, keselamatan, kenyamanan, kesetaraan, dan keteraturan perlu dilakukan secara berkelanjutan untuk meningkatkan kepuasan penumpang serta mendorong penggunaan angkutan umum kota di Kabupaten Jember.
Kata kunci: kepuasan penumpang, kualitas pelayanan, SERVQUAL, Importance Performance Analysis (IPA), 
Abstract

Geography  The declining public interest in using urban public transportation has become one of the major transportation issues in Jember Regency, primarily due to service quality that has not fully met passengers' expectations. As the main transportation hub, Tawang Alun Terminal plays a significant role in supporting community mobility through various urban public transportation routes. This study aimed to analyze passenger satisfaction with the service quality of urban public transportation at Tawang Alun Terminal, Jember, based on passengers' perceptions and expectations, as well as to identify service attributes that should be prioritized for improvement. This study employed a quantitative descriptive approach. Data were collected through observations, documentation, and questionnaires distributed to 100 respondents selected using the accidental sampling technique. The data were analyzed using validity and reliability tests, descriptive analysis, the Service Quality (SERVQUAL) method, and Importance Performance Analysis (IPA). The results indicate that the service quality of urban public transportation at Tawang Alun Terminal has not yet fully met passengers' expectations, as reflected by negative gap values for several service attributes. Furthermore, the IPA classified the service attributes into four priority quadrants, with the attributes in Quadrant I identified as the highest priority for improvement, while those in Quadrant II should be maintained. Therefore, continuous improvements in service quality, particularly in terms of security, safety, comfort, equality, and regularity, are essential to enhance passenger satisfaction and encourage greater use of urban public transportation in Jember Regency.
Keywords: passenger satisfaction, service quality, SERVQUAL, Importance Performance Analysis.
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PENDAHULUAN
 Urbanisasi Transportasi merupakan salah satu komponen penting dalam mendukung mobilitas masyarakat serta pembangunan wilayah. Sistem transportasi yang baik mampu meningkatkan aksesibilitas, memperlancar aktivitas ekonomi, dan mendukung pemerataan pelayanan antardaerah. Dalam konteks perkotaan, angkutan umum memiliki peran strategis sebagai sarana mobilitas masyarakat yang aman, terjangkau, dan berkelanjutan. Namun demikian, perkembangan kendaraan pribadi dan transportasi berbasis aplikasi menyebabkan penggunaan angkutan umum kota mengalami penurunan, termasuk di Kabupaten Jember (Litman, 2020)
[image: logo-unesa-hitam-putih-png-transparan-jasalogocepat-01-01-removebg-preview]Terminal Tawang Alun merupakan terminal utama di Kabupaten Jember yang melayani angkutan antarkota dan angkutan umum kota pada berbagai trayek. Sebagai simpul transportasi utama, terminal ini berperan dalam menghubungkan kawasan pendidikan, perdagangan, permukiman, dan pusat aktivitas masyarakat. Meskipun demikian, berdasarkan observasi lapangan masih ditemukan berbagai permasalahan pelayanan, seperti waktu tunggu yang relatif lama, kondisi armada yang kurang terawat, serta ketidakpastian jadwal keberangkatan sehingga menurunkan kenyamanan pengguna jasa (Dinas Perhubungan Kabupaten Jember, 2024).
 Salah Fenomena Angkutan kota (angkot) masih menjadi moda transportasi penting bagi masyarakat, khususnya masyarakat kelompok menengah ke bawah, karena tarifnya relatif terjangkau dan rutenya fleksibel. Namun, tingkat pemanfaatan angkot di Kabupaten Jember menunjukkan kecenderungan menurun. Data load factor angkutan kota di Kabupaten Jember menunjukkan angka yang relatif rendah. Beberapa trayek angkot tercatat memiliki load factor berkisar antara 11,28% hingga 37,26%. Trayek dengan tingkat keterisian tertinggi mencapai sekitar 37,26%, sementara sebagian trayek lainnya hanya berada pada kisaran 20–30%, bahkan terdapat trayek dengan load factor di bawah 15%. Kondisi ini mengindikasikan rendahnya minat masyarakat dalam menggunakan angkot sebagai moda transportasi harian. Selain itu, meningkatnya kepemilikan kendaraan pribadi dan berkembangnya transportasi daring turut memperkuat peralihan moda dari transportasi umum ke kendaraan pribadi (BPS Kabupaten Jember, 2024). Penelitian terkini menunjukkan bahwa persepsi terhadap kenyamanan, ketepatan waktu, dan kualitas pelayanan menjadi faktor utama dalam pemilihan moda transportasi (Pratama & Wibowo, 2023).
Dalam kajian transportasi perkotaan, kualitas pelayanan merupakan faktor kunci yang menentukan kepuasan penumpang serta keberlanjutan sistem transportasi umum. Kualitas pelayanan mencakup berbagai aspek, seperti kondisi fisik kendaraan, ketepatan waktu, keamanan, kenyamanan, serta sikap dan perilaku pengemudi dalam melayani penumpang. Kepuasan penumpang sendiri merupakan hasil evaluasi antara harapan pengguna terhadap pelayanan dengan kinerja pelayanan yang dirasakan selama perjalanan. Apabila kualitas pelayanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan, maka penumpang akan merasa puas
dan cenderung menggunakan kembali layanan tersebut  
(Pratiwi & Suryani, 2022).
Terminal Tawang Alun Jember masih menghadapi berbagai permasalahan pelayanan yang relatif merata. Permasalahan tersebut meliputi waktu tunggu yang cukup lama akibat rendahnya frekuensi keberangkatan, kondisi armada yang sudah berusia tua dan kurang terawat, serta ketidakpastian jadwal perjalanan. Kondisi ini berpotensi menurunkan kenyamanan dan kepercayaan masyarakat terhadap angkot sebagai moda transportasi umum. Selain aspek fisik dan operasional, kualitas pelayanan sumber daya manusia juga menjadi perhatian, terutama terkait konsistensi pengemudi dalam memberikan pelayanan yang ramah, tanggap, serta memperhatikan keselamatan dan kenyamanan penumpang (Nugroho, 2023).
Meskipun demikian, kajian mengenai kualitas pelayanan angkutan kota di tingkat lokal masih cenderung terbatas. Sebagian besar penelitian sebelumnya hanya memfokuskan pada trayek tertentu atau aspek pelayanan tertentu, sehingga belum menggambarkan kondisi kualitas pelayanan angkot secara menyeluruh dalam satu sistem terminal utama. Kondisi ini menunjukkan adanya celah penelitian (research gap) terkait evaluasi kualitas pelayanan angkutan kota yang mencakup seluruh trayek dalam satu terminal. Oleh karena itu, penelitian ini difokuskan pada analisis kualitas pelayanan angkutan kota pada seluruh trayek yang beroperasi di Terminal Tawang Alun Jember. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran yang komprehensif mengenai kondisi pelayanan angkot, mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan penumpang, serta menjadi dasar perumusan kebijakan peningkatan kualitas layanan transportasi umum perkotaan di Kabupaten Jember ( Handayani, 2024).

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. Pendekatan kuantitatif digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan penumpang terhadap kualitas pelayanan angkutan umum kota berdasarkan persepsi dan harapan pengguna jasa. Penelitian dilaksanakan di Terminal Tawang Alun Kabupaten Jember yang merupakan terminal utama dengan berbagai trayek angkutan umum kota yang melayani mobilitas masyarakat 
Populasi penelitian adalah seluruh penumpang angkutan umum kota yang menggunakan layanan di Terminal Tawang Alun Jember. Sampel penelitian berjumlah 100 responden yang ditentukan menggunakan teknik accidental sampling, yaitu penentuan responden berdasarkan penumpang yang secara kebetulan ditemui di lokasi penelitian dan bersedia mengisi kuesioner.
Populasi dilakukan melalui observasi lapangan, dokumentasi, dan penyebaran kuesioner. Instrumen penelitian disusun menggunakan skala Likert empat tingkat untuk mengukur persepsi (kinerja) dan harapan penumpang terhadap kualitas pelayanan angkutan umum kota. Variabel penelitian mengacu pada lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu keamanan, keselamatan,kenyamanan, kesetaraan, dan keteraturan. 
Kelima dimensi tersebut dijabarkan ke dalam 25 indikator yang digunakan sebagai dasar penilaian kualitas pelayanan.
Sebelum dilakukan analisis, instrumen penelitian diuji menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas untuk memastikan bahwa setiap butir pernyataan layak digunakan sebagai alat pengumpulan data. Selanjutnya, analisis kualitas pelayanan dilakukan menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL) dengan menghitung selisih antara nilai persepsi (performance) dan nilai harapan (expectation) pada setiap atribut pelayanan. Nilai kesenjangan (gap) dihitung menggunakan persamaan:
Q = P(Level Of Conformity) – E(Decision Score)
 Keterangan :
 Q = Kualitas Pelayanan (Quality of service)
[image: logo-unesa-hitam-putih-png-transparan-jasalogocepat-01-01-removebg-preview] P = Level Of Conformity atau tingkat kesesuaian
 E = Decision Score atau skor pengambilan keputusan
Nilai gap positif menunjukkan bahwa pelayanan telah melebihi harapan penumpang, sedangkan nilai gap negatif menunjukkan bahwa pelayanan yang diterima masih berada di bawah harapan pengguna.
Selanjutnya dilakukan analisis Importance Performance Analysis (IPA) untuk menentukan prioritas peningkatan kualitas pelayanan. Analisis IPA dilakukan dengan memetakan nilai rata-rata tingkat kepentingan (harapan) dan tingkat kinerja (persepsi) ke dalam diagram Kartesius yang terdiri atas empat kuadran, yaitu Kuadran I (prioritas utama), Kuadran II (pertahankan prestasi), Kuadran III (prioritas rendah), dan Kuadran IV (berlebihan). Hasil analisis SERVQUAL dan IPA digunakan sebagai dasar dalam mengevaluasi kualitas pelayanan angkutan umum kota di Terminal Tawang Alun Jember serta merumuskan rekomendasi peningkatan pelayanan.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian
Instrumen penelitian telah melalui uji validitas dan reliabilitas. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan memiliki nilai r hitung lebih besar daripada r tabel (0,195), sehingga seluruh item dinyatakan valid. Selain itu, nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,664 untuk variabel kinerja dan 0,957 untuk variabel harapan menunjukkan bahwa instrumen penelitian memiliki tingkat reliabilitas yang baik dan layak digunakan dalam analisis lebih lanjut.

1. Analisis Service Quality (SERVQUAL) 
Analisis SERVQUAL dilakukan dengan membandingkan nilai persepsi (kinerja) dan harapan penumpang terhadap kualitas pelayanan angkutan umum kota di Terminal Tawang Alun Jember. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa seluruh dimensi pelayanan memiliki nilai kualitas kurang dari 1, yang mengindikasikan bahwa pelayanan yang diberikan belum sepenuhnya memenuhi harapan penumpang.




Tabel 1. Nilai Kualitas Pelayanan  Dimensi SERVQUAL
	Dimensi
	Persepsi
	Harapan
	Nilai
Kualitas

	Keamanan
	3,48
	3,91
	0,89

	Keselamatan
	3,49
	3,89
	0,90

	Kenyamanan
	3,50
	3,85
	0,91

	Kesetaraan
	3,45
	3,89
	0.89

	Keteraturan
	3,51
	3,91
	0,90

	Rata-rata
	3,31
	3.88
	0,85


	Sumber: Hasil analisis penelitian, 2026.

Dimensi kenyamanan memperoleh nilai kualitas tertinggi (0,91), yang menunjukkan bahwa aspek kebersihan kendaraan, kondisi tempat duduk, dan kenyamanan selama perjalanan dinilai relatif baik oleh penumpang meskipun belum sepenuhnya memenuhi harapan. Sebaliknya, dimensi keamanan dan kesetaraan memperoleh nilai terendah (0,89), yang mengindikasikan masih terdapat kekurangan dalam aspek perlindungan penumpang serta pemberian pelayanan yang adil kepada seluruh pengguna jasa.

2. Analisis Gap SERVQUAL

Tabel 2. Analisis GAP
	Atribut
	Rata-rata
	GAP
(P-E)

	
	Persepsi
	Harapan
	

	Keamanan
	3,48
	3,91
	-0,43

	Keselamatan
	3,49
	3,89
	-0,40

	Kenyamanan
	3,50
	3,85
	-0,35

	Kesetaraan
	3,45
	3,89
	-0,43

	Keteraturan
	3,51
	3,91
	-1,40


	Sumber: Hasil analisis penelitian, 2026.
   
Hasil analisis kesenjangan menunjukkan bahwa seluruh atribut pelayanan memiliki nilai gap negatif. Hal tersebut mengindikasikan bahwa pelayanan yang diterima penumpang masih berada di bawah tingkat pelayanan yang diharapkan. Berdasarkan analisis per dimensi, nilai gap terbesar terdapat pada dimensi keteraturan sebesar −1,40, sedangkan gap terkecil terdapat pada dimensi kenyamanan sebesar −0,35. Temuan ini menunjukkan bahwa permasalahan utama pelayanan angkutan umum kota di Terminal Tawang Alun Jember terletak pada aspek keteraturan operasional, seperti kepastian trayek, konsistensi rute, stabilitas waktu tempuh, dan keteraturan operasional kendaraan. Sementara itu, aspek kenyamanan relatif lebih baik meskipun masih memerlukan peningkatan.












3. Importance Performance Analysis (IPA)

Gambar.1 Diagram Kartesius IPA
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[image: logo-unesa-hitam-putih-png-transparan-jasalogocepat-01-01-removebg-preview]Berdasarkan Analisis Diagram Kartesius Importance Performance Analysis (IPA) merupakan salah satu pendekatan yang sangat relevan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan jasa, khususnya pada sektor transportasi publik. Metode ini digunakan untuk mengidentifikasi kesenjangan antara tingkat kepentingan (harapan) dan tingkat kinerja (persepsi) yang dirasakan oleh pengguna jasa, sehingga dapat memberikan gambaran yang komprehensif mengenai prioritas peningkatan pelayanan. Dalam konteks penelitian ini, IPA digunakan untuk menganalisis kualitas pelayanan angkutan kota di Terminal Tawang Alun Jember berdasarkan persepsi dan harapan penumpang.
Pada Kuadran I (Prioritas Utama) terdapat atribut pelayanan yang memiliki tingkat kepentingan tinggi, namun tingkat kinerjanya masih rendah. Atribut yang termasuk dalam kuadran ini adalah P25, P22, P23, P24.  Atribut pada kuadran ini menjadi fokus utama yang perlu segera diperbaiki karena belum mampu memenuhi harapan penumpang. Secara umum, atribut tersebut berkaitan dengan aspek keteraturan pelayanan, seperti ketepatan waktu keberangkatan, kepastian jadwal operasional, dan konsistensi pelayanan angkutan umum.
Pada Kuadran II (Pertahankan kinerja) terdapat atribut pelayanan yang memiliki tingkat kepentingan dan tingkat kinerja yang sama-sama tinggi. Atribut yang termasuk dalam kuadran ini adalah P1, P3, P5, P6, P10, P17, dan P18. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan pada atribut tersebut telah memenuhi harapan penumpang sehingga kualitasnya perlu dipertahankan. Atribut yang termasuk dalam kuadran ini umumnya berkaitan dengan keamanan, keselamatan, dan kenyamanan, seperti kondisi kendaraan yang layak, kebersihan armada, serta sikap pengemudi dalam memberikan pelayanan.
Pada Kuadran III (Prioritas Rendah) terdapat atribut dengan tingkat kepentingan dan tingkat kinerja yang relatif rendah, atribut yang termasuk dalam kuadran ini adalah P21. Atribut pada kuadran ini belum menjadi prioritas utama dalam upaya peningkatan pelayanan karena pengaruhnya terhadap kepuasan penumpang relatif kecil. Meskipun demikian, pengelola tetap perlu melakukan evaluasi secara berkala agar kualitas pelayanan tidak mengalami penurunan.
Sementara itu, Kuadran IV (Berlebihan) berisi atribut yang memiliki tingkat kinerja tinggi, namun tingkat kepentingannya relatif rendah menurut penumpang. Atribut yang termasuk dalam kuadran P8,P9,P11,P12,P12,P13,P14,P15 dan P16 Kondisi ini menunjukkan bahwa pelayanan pada atribut tersebut telah diberikan secara optimal, tetapi belum menjadi prioritas utama bagi pengguna jasa. Oleh karena itu, alokasi sumber daya pada atribut di Kuadran IV dapat disesuaikan untuk mendukung peningkatan atribut yang berada pada Kuadran I sehingga peningkatan kualitas pelayanan menjadi lebih efektif.
Secara keseluruhan, hasil analisis IPA menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan angkutan umum kota di Terminal Tawang Alun Jember perlu diprioritaskan pada atribut yang berada di Kuadran I, terutama yang berkaitan dengan aspek keteraturan operasional. Sementara itu, atribut pada Kuadran II perlu dipertahankan karena telah memberikan tingkat kepuasan yang baik bagi penumpang. Hasil analisis ini dapat menjadi dasar bagi Dinas Perhubungan Kabupaten Jember dan operator angkutan umum dalam menetapkan strategi peningkatan kualitas pelayanan yang lebih tepat sasaran.

B. PEMBAHASAN
	Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan angkutan umum kota di Terminal Tawang Alun Jember secara umum belum memenuhi harapan penumpang. Seluruh dimensi SERVQUAL menunjukkan adanya kesenjangan negatif, yang berarti persepsi penumpang terhadap pelayanan masih lebih rendah dibandingkan tingkat harapan mereka. Kondisi ini menunjukkan bahwa penyelenggara transportasi masih perlu melakukan berbagai upaya perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
	Dimensi kenyamanan menjadi aspek dengan kinerja terbaik dibandingkan dimensi lainnya. Penumpang menilai bahwa kebersihan kendaraan, kondisi tempat duduk, serta sirkulasi udara di dalam angkot sudah cukup baik sehingga memberikan pengalaman perjalanan yang relatif nyaman. Meskipun demikian, nilai gap yang masih negatif menunjukkan bahwa kondisi tersebut belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi pengguna jasa.
	Sebaliknya, dimensi keteraturan menjadi aspek yang paling membutuhkan perhatian. Besarnya nilai gap menunjukkan bahwa penumpang masih menghadapi ketidakpastian terkait jadwal keberangkatan, konsistensi rute, waktu tempuh, serta operasional angkutan umum. Kondisi tersebut dapat mengurangi kepercayaan masyarakat terhadap angkutan kota dan mendorong peralihan penggunaan moda transportasi ke kendaraan pribadi maupun transportasi berbasis aplikasi. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan perlu diprioritaskan pada aspek keteraturan melalui penataan jadwal operasional, peningkatan disiplin pengemudi, dan pengawasan operasional yang lebih efektif.
[image: logo-unesa-hitam-putih-png-transparan-jasalogocepat-01-01-removebg-preview]Analisis Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk mengidentifikasi prioritas peningkatan kualitas pelayanan angkutan umum kota berdasarkan tingkat kepentingan (harapan) dan tingkat kinerja (persepsi) yang dirasakan oleh penumpang. Hasil analisis dipetakan ke dalam Diagram Kartesius yang terdiri atas empat kuadran, yaitu Kuadran I (prioritas utama), Kuadran II (pertahankan prestasi), Kuadran III (prioritas rendah), dan Kuadran IV (berlebihan). Pengelompokan atribut pada masing-masing kuadran memberikan informasi mengenai aspek pelayanan yang perlu segera diperbaiki maupun dipertahankan.
Kuadran I memuat atribut pelayanan yang memiliki tingkat kepentingan tinggi, tetapi tingkat kinerjanya masih rendah. Atribut yang berada pada kuadran ini menjadi prioritas utama dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan karena dianggap sangat penting oleh penumpang, namun pelaksanaannya belum memenuhi harapan. Berdasarkan hasil penelitian, atribut yang termasuk dalam Kuadran I berkaitan dengan keteraturan operasional angkutan umum, seperti ketepatan waktu keberangkatan, kepastian jadwal pelayanan, serta konsistensi kendaraan dalam melayani trayek. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa penumpang masih mengalami ketidakpastian waktu perjalanan sehingga mengurangi efektivitas penggunaan angkutan umum. Oleh karena itu, pengelola terminal dan operator angkutan perlu meningkatkan pengawasan operasional, menyusun jadwal keberangkatan yang lebih teratur, serta memastikan setiap armada beroperasi sesuai trayek yang telah ditetapkan.
Kuadran II menunjukkan atribut pelayanan yang memiliki tingkat kepentingan dan tingkat kinerja sama-sama tinggi. Atribut pada kuadran ini telah memberikan kepuasan kepada penumpang sehingga perlu dipertahankan kualitas pelayanannya. Hasil penelitian menunjukkan bahwa beberapa atribut yang berkaitan dengan kenyamanan dan keselamatan perjalanan telah memperoleh penilaian yang baik dari responden. Kondisi kendaraan yang relatif bersih, kenyamanan tempat duduk, serta sikap pengemudi dalam mengemudikan kendaraan menjadi aspek yang dinilai telah memenuhi harapan penumpang. Oleh karena itu, operator angkutan umum perlu menjaga konsistensi kualitas pelayanan pada atribut-atribut tersebut melalui perawatan armada secara berkala dan pembinaan terhadap pengemudi.
Kuadran III berisi atribut pelayanan dengan tingkat kepentingan dan tingkat kinerja yang sama-sama rendah. Atribut pada kuadran ini belum menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan karena pengaruhnya terhadap kepuasan penumpang relatif kecil dibandingkan atribut pada kuadran lainnya. Meskipun demikian, atribut dalam kuadran ini tetap perlu mendapat perhatian agar kualitas pelayanan tidak mengalami penurunan. Perbaikan dapat dilakukan secara bertahap sesuai dengan ketersediaan sumber daya tanpa mengurangi fokus terhadap atribut yang berada pada Kuadran I.
Kuadran IV menggambarkan atribut yang memiliki tingkat kinerja tinggi, tetapi tingkat kepentingannya relatif rendah menurut penumpang. Kondisi ini menunjukkan bahwa terdapat aspek pelayanan yang telah diberikan secara optimal, namun belum menjadi prioritas utama bagi pengguna jasa. Meskipun demikian, kualitas pelayanan pada atribut tersebut tetap perlu dipertahankan. Pengelola terminal dapat mengalokasikan sebagian sumber daya yang digunakan pada atribut di Kuadran IV untuk meningkatkan atribut yang berada pada Kuadran I sehingga peningkatan kualitas pelayanan menjadi lebih efektif dan efisien.


PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan Berdasarkan hasil penelitian menggunakan metode SERVQUAL dan Importance Performance Analysis (IPA), dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan angkutan umum kota pada seluruh trayek di Terminal Tawang Alun Jember belum sepenuhnya memenuhi harapan penumpang. Hasil analisis SERVQUAL menunjukkan masih terdapat gap negatif pada beberapa atribut pelayanan, terutama pada aspek keamanan, keselamatan, kenyamanan, kesetaraan, dan keteraturan. Sementara itu, hasil analisis IPA menunjukkan bahwa beberapa atribut berada pada Kuadran I sehingga menjadi prioritas utama untuk diperbaiki, sedangkan atribut dengan kinerja baik perlu dipertahankan. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan perlu difokuskan pada atribut-atribut prioritas agar pelayanan angkutan umum semakin sesuai dengan harapan dan kebutuhan penumpang.
B. Saran
Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, adapun saran sebagai berikut :
1. Dinas Perhubungan Kabupaten Jember, perlu memprioritaskan perbaikan pada atribut pelayanan yang berada pada Kuadran I hasil analisis IPA melalui evaluasi rutin dan peningkatan pengawasan terhadap operasional angkutan kota.
2. Pengelola Terminal Tawang Alun, perlu meningkatkan kebersihan, kenyamanan, ketersediaan informasi trayek, serta penataan area naik dan turun penumpang agar pelayanan menjadi lebih tertib.
3. Operator atau pengemudi angkutan kota, perlu meningkatkan kualitas pelayanan melalui peremajaan armada, menjaga kebersihan kendaraan, mematuhi jadwal operasional, serta memberikan pelayanan yang ramah dan mengutamakan keselamatan penumpang.
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