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Abstrak 

[image: logo-unesa-hitam-putih-png-transparan-jasalogocepat-01-01-removebg-preview]Trans Jatim Koridor 1 dengan rute Sidoarjo–Surabaya–Gresik merupakan moda transportasi publik yang menghubungkan wilayah sub urban dengan pusat aktivitas ekonomi di Surabaya, sekaligus menjadi rute terpanjang di antara koridor Trans Jatim lainnya dengan panjang 72 kilometer. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis karakteristik kewilayahan pengguna serta tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan Bus Trans Jatim Koridor 1. Penelitian menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan melibatkan 100 responden yang diperoleh melalui observasi dan kuisioner pada 29–30 Juni 2026 di Terminal Porong dan Terminal Bunder. Tingkat kepuasan pengguna dianalisis menggunakan lima dimensi SERVQUAL (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) dengan metode Gap Analysis yang membandingkan nilai kenyataan (perceived performance) dan harapan (expectation) pengguna. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengguna didominasi oleh masyarakat yang berdomisili di Kabupaten Sidoarjo, Kota Surabaya, dan Kabupaten Gresik, dengan 68% perjalanan bersifat rutin untuk keperluan sekolah/kuliah dan bekerja/berbisnis. Hasil analisis Gap SERVQUAL menunjukkan dimensi Reliability memiliki kesenjangan negatif terbesar (-0,41), terutama pada indikator ketepatan waktu keberangkatan/kedatangan dan konsistensi jadwal, sedangkan dimensi Tangibles dan Responsiveness menunjukkan gap negatif tipis (-0,02). Sebaliknya, dimensi Assurance (+0,11) dan Empathy (+0,06) menunjukkan gap positif, menjadi kekuatan utama layanan. Penelitian ini merekomendasikan peningkatan ketepatan waktu operasional dan kondisi fasilitas halte sebagai prioritas perbaikan layanan
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Abstract

Trans Jatim Corridor 1, serving the Sidoarjo–Surabaya–Gresik route, is a public transportation mode connecting sub-urban regions with Surabaya's economic center, and represents the longest corridor among Trans Jatim's routes at 72 kilometers. This study aims to analyze the spatial characteristics of users and their satisfaction levels regarding the Trans Jatim Corridor 1 bus service. A quantitative descriptive method was employed, involving 100 respondents obtained through observation and questionnaires conducted on June 29–30, 2026 at Porong and Bunder Terminals. User satisfaction was analyzed using five SERVQUAL dimensions (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy) through Gap Analysis, comparing perceived performance and expectation values. The results show that users are dominated by residents of Sidoarjo Regency, Surabaya City, and Gresik Regency, with 68% of trips being routine for school/college and work/business purposes. The SERVQUAL Gap analysis revealed that the Reliability dimension had the largest negative gap (-0.41), particularly in departure/arrival punctuality and schedule consistency indicators, while Tangibles and Responsiveness showed slight negative gaps (-0.02). Conversely, the Assurance (+0.11) and Empathy (+0.06) dimensions showed positive gaps, representing the service's main strengths. This study recommends improving operational punctuality and bus stop facility conditions as priorities for service enhancement.
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1
PENDAHULUAN 
Transportasi merupakan salah satu kebutuhan yang dibutuhkan manusia. Dengan adanya transportasi dapat mendukung dalam kegiatan dari satu tempat ke tempat yang lain mengunakan kendaraan.  Dengan adanya transportasi dapat mempermudah manusia untuk melakukan aktivitasnya sehari-hari. Secara umum transportasi dibagi menjadi beberapa yakni transportasi darat, transportasi air, dan transportasi udara. Kota Surabaya sebagai pusat aktivitas ekonomi dan sosial di Jawa Timur mempunyai  daya tarik yang mendorong penduduk di daerah penyangga seperti Sidoarjo, Mojokerto, Bangkalan, Lamongan, dan Gresik untuk pergi ke pusat kota Surabaya.
Menurut data Badan Pusat Statistik (BPS) pada tahun 2022 masyarakat yang berpergian setiap harinya (Commuting) dikawasan Gerbangkertosusila mayoritas berasala dari kabupaten Gresik dan Kabupaten Sidoarjo  dengan rincian 30.676 berasal dari kabupaten Gresik dan 73.494 berasal dari Kabupaten Sidoarjo (BPS, 2022). Dengan banyaknya penduduk yang pergi ke pusat kota untuk bekerja, sekolah, bahkan bertamasya. Menyebabkan kepadatan lalu lintas terutama pada jam sibuk yakni pergi dan pulang kantor. Akses terhadap moda transportasi yang melayani kawasan Gerbangkertasusila beragam dimulai dengan moda transportasi pribadi berupa mobil dan motor hingga moda transportasi umum seperti kereta api commuterline, angkutan kota (angkot), transportasi online, hingga bus kota. Tetapi banyak masyarakat lebih tertarik pada transportasi pribadi dibandingkan moda transportasi umum kebanyakan dikarenakan akses yang kurang menjangkau ke sekitar area pemukiman yang di dominasi dari pinggiran kota seperti halnya stasiun kereta api yang hanya terdapat di pusat kecamatan serta terdapat faktor lain yang menyebabkan masyarakat beralih ke transportasi pribadi yakni kenyamanan selama perjalanan, yang sulit didapat terutama dengan menggunakan angkutan kota [image: logo-unesa-hitam-putih-png-transparan-jasalogocepat-01-01-removebg-preview]maupun bus kota (Aisyah Ummi Syarifah & Siti Sahara, 2023).
Trans Jatim yang menghubungkan wilayah sub urban (Sidoarjo, Gresik, Lamongan, Bangkalan, dan Mojokerto) dengan daerah urban seperti Surabaya. Trans Jatim memiliki beberapa koridor yang saling terhubung satu sama lain dengan total 6 koridor yang aktif dengan pembagian Koridor 1 dengan rute Sidoarjo-Surabaya-Gresik, Koridor 2 rute Mojokerto-Surabaya, Koridor 3 rute Gresik-Mojokerto, Koridor 4 rute Gresik-Lamongan, Koridor 5 rute Surabaya-Bangkalan, Koridor 6 rute Sidoarjo-Mojokerto, Koridor 7 rute Terminal Paciran-Teminal Lamongan dan Koridor 1 Malang Raya rute Terminal Hamid Rusdi-Terminal Batu (Observasi, 2025). Dengan banyaknya rute yang ada diharapkan Trans Jatim menjadi opsi dalam berpergian untuk mengurangi kemacetan di sekitar wilayah GERBANGKERTASUSILA dan Malang Raya.
Tujuan dari pengoperasian Trans Jatim koridor 1 adalah untuk mengurangi kemacetan yang sering terjadi pada saat jam sibuk. Sejak diluncurkan, Trans Jatim mampu menarik minat masayarakat untuk beralih dari kendaraan pribadi maupun moda transportasi  konvensional ke moda yang lebih efisien baik secara waktu maupun biaya . Berdasarkan dari hasil wawancara singkat dengan beberapa pengguna Trans Jatim Koridor 1, penumpang memilih Trans Jatim untuk melakukan bepergian dari rumah menuju tempat kerja maupun sekolah daripada menggunakan transportasi pribadi. Dikarenakan Trans Jatim dapat memberikan kelebihan diantaranya adalah waktu dan biaya yang lebih efisien jika dibandingkan dengan kendaraan pribadi.
Berdasarkan data yang diambil dari beberapa sumber jumlah penumpang Bus Trans Jatim Koridor 1 (Sidoarjo–Surabaya–Gresik) pada bulan Januari 2023 tercatat sebanyak 107.368 orang dengan tingkat keterisian kursi atau load factor mencapai lebih dari 25% dari jumlah kursi yang tesedia. Pada bulan Februari 2023, jumlah penumpang mengalami sedikit penurunan menjadi 96.347 orang dengan load factor melebihi 24% dari jumlah kursi. Kemudian, pada bulan Maret 2023, jumlah penumpang kembali meningkat menjadi 102.457 orang, dan load factor mencapai lebih dari 30% dari total kursi yang ada. Data ini menunjukkan tingginya minat masyarakat terhadap layanan bus Trans Jatim Koridor 1 sejak awal peluncurannya (Bua, 2023).
Ditinjau dari konsep geografi, pelayanan dalam moda transportasi umum Trans Jatim mencakup tingkat aksesibiltas dan jaringan rute. Dalam hal aksesibilitas, Tansjatim koridor 1 terdapat faktor-faktor yang perlu diperhatikan seperti letak halte, lama durasi perjalanan, serta kemudahan dalam mengakses Informasi. Letak halte bus Trans Jatim koridor 1 yang terletak di sepanjang kawasan pemukiman, kawasan perdagangan, hingga kawasan industri memudahkan penumpang dalam mencapai halte. Berdasarkan hasil Observasi yang dilakukan oleh penulis pada bulan Agustus 2025 di Terminal Porong dan Bungurasih, durasi perjalanan Trans Jatim koridor 1 dapat ditempuh dalam waktu 1 jam 50 menit dalam kondisi normal dan 2 jam jika kondisi jalan padat dengan waktu tunggu antar bus (headway) sekitar 10 menit pada jam padat dan 15 menit pada jam tidak padat penumpang, memudahkan para calon penumpang dalam fleksibilitas waktu keberangkatan.
Dalam kemudahan akses informasi, Trans Jatim koridor 1 memberikan informasi yang jelas dan akurat kepada pengguna. Informasi mengenai rute, halte transit, ketersediaan bus, pemesanan tiket, dan tracking bus dapat diakses menggunakan aplikasi Trans Jatim-Ajaib dan layanan customer service. Dengan adanya aplikasi Trans Jatim-Ajaib pengguna dapat dimudahkan dalam mencari informasi yang ada dan ini terbukti efektif dan efisien dalam menarik penumpang (Panggalih, 2024). 
Dengan jaringan rute koridor 1 yang mencakup tiga Kabupaten dan kota yakni (Kab. Gresik, Kota Surabaya, dan Kab. Sidoarjo) menjadikan Trans Jatim pilihan moda transportasi masyarakat dengan dibuktikan dari hasil observasi. Trans Jatim koridor 1 memliki rute terpanjang jika dibandingkan dengan koridor-koridor lain dengan panjang 72 kilometer. 
Dengan rute yang panjang Trans Jatim dapat menarik banyak penumpang ini berkebalikan dengan beberapa teori yan menyebutkan bahwa semakin panjang rute yang dilewati oleh transportasi maka berdampak pada waktu tempuh dan pelayanan yang semakin menurun (Wang & Park, 2024). Serta didukung oleh teori lain yang menyatakan bahwa koridor yang lebih pendek sering memberi dampak pada naiknya penumpang jika dibandingkan dengan rute yang panjang (Tabassum dkk., 2025).   
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh peningkatan pengguna Trans Jatim terhadap layanan yang diberikan. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai hubungan antara persepsi pengguna dan keberlangsungan Trans Jatim khususnya di Koridor 1.

METODE
Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif. Penelitian kuantitatif deskriptif bertujuan untuk menggambarkan suatu fenomena berdasarkan data yang dikumpulkan, yang kemudian dianalisis dan diinterpretasikan dengan objektif untuk memperoleh informasi yang tepat (Sugiyono, 2016). 

Lokasi Penelitian
Penelitian dilaksanakan pada Bus Trans Jatim Koridor I dengan rute Terminal Porong–Terminal Bunder dan sebaliknya pada 29–30 Juni 2026. Pengumpulan data dilakukan pada pukul 06.00 dan 10.00 WIB dari arah Sidoarjo–Gresik serta pukul 13.00 dan 17.00 WIB dari arah Gresik–Sidoarjo, berdasarkan hasil observasi awal terhadap kepadatan penumpang. Proses pengumpulan data dilakukan di dalam bus dan pada titik pemberhentian Trans Jatim Koridor I dengan melibatkan lima enumerator. Tim dibagi menjadi tiga kelompok, yaitu satu kelompok melakukan pengambilan data secara mobile selama perjalanan bus, sedangkan dua kelompok lainnya ditempatkan pada halte dengan aktivitas naik dan turun penumpang. Pembagian tersebut dilakukan untuk [image: logo-unesa-hitam-putih-png-transparan-jasalogocepat-01-01-removebg-preview]meminimalkan pengambilan data dari responden yang sama dan memperoleh variasi karakteristik responden yang lebih beragam. 
[image: ]
Gambar 1 Peta Lokasi Penelitian

Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan dua jenis data. Data primer diperoleh melalui melalui observasi, kuisioner, dan dokumentasi yang terkait dengan persepsi pengguna Trans Jatim koridor 1. Sedangkan umtuk data sekunder dalam penelitian ini didapat dari catatan, buku, laporan, artikel, dan sebagainya. Data jumlah armada dan jumlah penumpang didapatkan dari dokumen arsip Dinas Perhubungan Jawa Timur.Gambar 2 Diagram Domisili Asal Responden (Sumber : Data Primer, 2026)


Variabel Penelitian
	Penelitian ini menggunakan 20 indikator dengan lima variabel yang mengacu pada dimensi kualitas pelayanan (service quality) untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna layanan Trans Jatim, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Zeithaml dkk., 1990a). Kelima variabel tersebut dijabarkan sebagai berikut :
1. Tangibles (Bukti Fisik)
	Tangibles merupakan persepsi pengguna terhadap kondisi fisik yang dapat dilihat dan dirasakan secara langsung dari layanan Trans Jatim. Variabel ini diukur melalui empat indikator, yaitu kondisi kebersihan dan kenyamanan bus, kelengkapan fasilitas di dalam bus seperti pendingin ruangan, kursi, dan pegangan tangan, kondisi fisik halte, serta kerapian penampilan petugas dalam melayani penumpang.
2. Reliability (Keandalan)
	Reliability didefinisikan sebagai kemampuan operator Trans Jatim dalam memberikan pelayanan secara tepat dan konsisten sesuai dengan yang dijanjikan kepada pengguna. Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel ini meliputi ketepatan waktu kedatangan dan keberangkatan bus, konsistensi jadwal operasional, kejelasan informasi rute dan pemberitahuan kepada penumpang, serta keandalan sistem pembayaran yang digunakan.
3. Responsiveness (Daya Tanggap)
	Responsiveness menggambarkan kesediaan dan kecepatan petugas Trans Jatim dalam merespon kebutuhan pengguna layanan. Variabel ini diukur melalui indikator kecepatan petugas dalam melayani penumpang, kesigapan petugas dalam menanggapi keluhan yang disampaikan, kesediaan petugas dalam memberikan informasi yang dibutuhkan, serta kemudahan yang diberikan kepada pengguna dalam menyampaikan kritik dan saran.
4. Assurance (Jaminan)
	Assurance merupakan kemampuan petugas Trans Jatim dalam menumbuhkan rasa aman serta menjaga kepercayaan pengguna terhadap layanan yang diberikan. Indikator dari variabel ini terdiri atas sikap sopan dan ramah petugas, kompetensi petugas dalam menjalankan tugasnya, rasa aman yang dirasakan penumpang selama perjalanan, serta tingkat kepercayaan pengguna terhadap kualitas pelayanan secara keseluruhan.
5. Empathy (Empati)
	Empathy adalah bentuk perhatian personal yang diberikan oleh petugas Trans Jatim dalam memahami dan memenuhi kebutuhan penumpang. Variabel ini diukur melalui indikator kepedulian terhadap kebutuhan pengguna, perlakuan yang adil terhadap seluruh pengguna tanpa membedakan, perhatian khusus terhadap penumpang disabilitas, ibu hamil, dan lanjut usia, serta kemudahan akses layanan bagi seluruh kalangan penumpang.
	Penilaian menggunakan skala likert dengan rentang 1-5 berdasarkan persepsi pengguna terhadap kenyataan pelayanan dan harapan pengguna Trans Jatim koridor 1.

Teknik Analisis Data
[image: logo-unesa-hitam-putih-png-transparan-jasalogocepat-01-01-removebg-preview]	Analisis data dalam penelitian ini menggunakan teknik deskriptif kuantitatif untuk menggambarkan karakteristik dan pola kewilayahan pengguna serta melihat tingkat kepuasan pengguna bus Trans Jatim koridor 1. Analisis karakteristik pengguna dilakukan berdasarkan domisili, halte keberangkatan, halte tujuan, dan tujuan perjalanan untuk menggambarkan persebaran serta pola pergerakan pengguna. Selanjutnya, kualitas pelayanan dianalisis menggunakan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Setiap indikator dinilai berdasarkan persepsi pengguna terhadap kenyataan pelayanan (P) dan harapan pengguna (E) menggunakan skala Likert 1–5. Tingkat kesenjangan pelayanan dihitung menggunakan Gap Analysis dengan rumus:
Gap = P – E
	Nilai gap positif menunjukkan bahwa kenyataan pelayanan telah memenuhi atau melebihi harapan pengguna, sedangkan nilai gap negatif menunjukkan bahwa pelayanan yang diterima masih berada di bawah harapan pengguna. Hasil analisis selanjutnya diinterpretasikan untuk mengidentifikasi kondisi kualitas pelayanan pada masing-masing dimensi dan indikator SERVQUAL

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian 
Berdasarkan domisili pengguna bus Trans Jatim koridor 1 didominasi oleh masyarakat yang berasal dari kabupaten Sidoarjo, Kota Surabaya, dan Kabupaten Gresik. Selain masyarakat yang dilalui oleh koridor 1, ditemukan pula responden yang berasal dari Kabupaten kota di luar kawasan pelayanan seperti Kabupaten Jombang, Kabupaten Pasuruan, Kabupaten Mojokerto, Kabupaten Lamongan, Kabupaten Blitar, dan Kabupaten Malang.  
Berdasarkan halte asal, sebanyak 76% responden memulai perjalanan dari terminal, dengan Terminal Purabaya sebagai titik keberangkatan terbanyak diikuti Terminal Porong dan Terminal Bunder. Pola ini juga terlihat pada halte tujuan dengan Terminal Purabaya dan Terminal Bunder sebagai tujuan utama para pengguna layanan bus Trans Jatim Koridor 1.

Gambar 3 Diagram Halte Asal Pengguna (Sumber : Data Primer , 2026)
Berdasarkan tujuan perjalanan, mayoritas pengguna memanfaatkan layanan untuk sekolah/kuliah (35%) dan bekerja/berbisnis (33%), sehingga 68% perjalanan bersifat rutin harian. Sisanya, 22% responden menggunakan layanan untuk tujuan rekreasi, sedangkan perjalanan untuk berbelanja dan urusan pribadi memiliki proporsi yang lebih kecil.

Gambar 4 Tujuan Penggunaan (Sumber : Data Primer, 2026)
Pada anlisis tingkat kepuasan pengguna dengan menggunakan lima dimensi kualitas pelayana (SERVQUAL) yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy, dengan membandingkan nilai rata-rata kenyataan (perceived performance) dan harapan (expectation) dari 100 responden.
Pada dimensi Daya Tanggap (Tangible) nilai kenyataan yang diperoleh sebesar 3,88 dan nilai harapan sebesar 3,90. Dengan nilai tertinggi didapatkan dari indikator kerapian petugas sebesar 4,09 sdangakn nilai terendah diperoleh dari indikator kelengkapan fasilitas dalam bus dan kondisi halte. 
Pada dimensi Keandalan (Reliability) nilai rata-rata kenyataan yang didapatkan sebesar 3,67 dan nilai harapan sebesar 4,08. Dengan indikator keandalan dalam sistem pembayaran memiliki nilai tertinggi sebesar 4,05. Sementara nilai kenyataan terendah diperoleh dari indikator ketepatan waktu keberangakatan/kedatangan dan konsistensi jadwal. Meskipun nilai kenyataan Terendah tetapi memiliki nilai harapan yang tinggi.
Pada dimensi Responsiveness, nilai rata-rata kenyataan sebesar 3,86 dan harapan sebesar 3,88. Kecepatan petugas dalam melayani pengguna dinilai paling baik, sedangkan kemudahan menyampaikan kritik dan saran memperoleh nilai terendah.
Pada dimensi Jaminan (Assurance) niali rata-rata kenyataan sebesar 4,05 melampaui harapan sekitar 3,95. Seluruh indikaot yang ada memperoleh nilai yang melampaui dari nilai harapan pengguna. Seperti, ikap menghargai petugas, rasa aman selama perjalanan, kemampuan petugas, dan kesesuaian pelayanan dengan yang dijanjikan.
[image: logo-unesa-hitam-putih-png-transparan-jasalogocepat-01-01-removebg-preview]Pada dimensi Empathy, nilai rata-rata kenyataan sebesar 4,09 melampaui harapan sebesar 4,04. Indikator pemahaman petugas terhadap kebutuhan pengguna memperoleh nilai tertinggi, sedangkan kemudahan akses layanan bagi pengguna dengan keterbatasan memperoleh nilai terendah meski masih sesuai harapan.
Berdasarkan analisis Gap Servqual bus Trans Jatim koridor 1 
Tabel 1 Nilai Gap SERVQUAL Bus Trans Jatim Koridor I
	Dimensi
	Kenyataan
	Harapan
	Gap

	Tangibles
	3,88
	3,90
	-0,02

	Reliability
	3,67
	4,08
	-0,41

	Responsiveness
	3,86
	3,88
	-0,02

	Assurance
	4,05
	3,95
	+0,11

	Empathy
	4,09
	4,04
	+0,06


Pada dimensi Reliability menunjukkan kesenjangan negatif terbesar (-0,41), terutama pada indikator ketepatan waktu keberangkatan/kedatangan (gap -0,88) dan konsistensi jadwal antarbus (gap -0,87), sedangkan indikator kejelasan rute dan keandalan sistem pembayaran pada dimensi yang sama menunjukkan gap positif. Dimensi Tangibles dan Responsiveness sama-sama menunjukkan gap negatif tipis (-0,02); pada Tangibles kesenjangan terbesar terdapat pada kondisi halte (-0,26), dan pada Responsiveness pada kemudahan menyampaikan kritik dan saran (-0,16). Dimensi Assurance dan Empathy menunjukkan gap positif pada seluruh indikatornya.
Pembahasan
Berdasarkan hasil analisis kewilayahan pengguna Bus Trans Jatim Koridor 1, pengguna didominasi oleh mayarakat yang berdomisili di sepanjang lintasan bus yakni  Kabupaten Sidoarjo, Kota Surabaya, dan Kabupaten Gresik. Pola tersebut sejalan dengan konsep persebaran yang menjelaskan bahwa fenomena geografis memiliki pola sebaran berbeda pada setiap wilayah (Muta’ali, 2021). Dalam kasus ini terlihat dari pemanfaatan layanan yang terkonsentrasi pada wilayah dengan keterkaitan langsung terhadap jaringan koridor. konsep persebaran menjelaskan bahwa suatu fenomena geografi memiliki pola penyebaran berbeda pada setiap wilayah; dalam penelitian ini, distribusi domisili pengguna menunjukkan bahwa pemanfaatan layanan tidak tersebar merata, melainkan terkonsentrasi pada wilayah yang memiliki keterkaitan langsung dengan koridor layanan. Keberadaan responden dari luar kawasan pelayanan seperti Balikpapan, Bogor, dan Samarinda mengindikasikan bahwa koridor ini memiliki fungsi lebih luas sebagai moda transportasi publik yang dapat diakses berbagai kelompok pengguna, tidak hanya penduduk setempat. Temuan ini sejalan dengan pandangan Rustiadi dkk., (2021) bahwa analisis kewilayahan digunakan untuk memahami karakteristik wilayah beserta keterkaitan antarwilayah melalui fenomena yang terjadi di dalamnya.
Tingginya proporsi keberangkatan dari Terminal Purabaya berkaitan dengan statusnya sebagai terminal tipe A yang terintegrasi dengan berbagai moda transportasi darat lain, sehingga memiliki aksesibilitas tinggi. Tingginya jumlah pengguna dari Terminal Porong dan Terminal Bunder turut menunjukkan kebutuhan perjalanan yang besar dari Sidoarjo bagian selatan dan Kabupaten Gresik, sekaligus fungsi kedua terminal sebagai halte transit antarkoridor. Pola tujuan perjalanan yang terkonsentrasi pada Transit Point Purabaya dan Terminal Bunder memperkuat gambaran bahwa kedua lokasi berfungsi sebagai pusat distribusi pergerakan penumpang. Temuan ini konsisten dengan pandangan Tamin (2000), bahwa pola pergerakan dipengaruhi oleh lokasi asal, lokasi tujuan, serta kebutuhan aktivitas masyarakat, dan Miro (2005), bahwa karakteristik pergerakan dipengaruhi oleh aksesibilitas lokasi, karakteristik pelaku perjalanan, serta ketersediaan moda transportasi. Dari perspektif analisis kewilayahan, konsentrasi pergerakan pada simpul-simpul transportasi utama menunjukkan bahwa jaringan transportasi tidak hanya berfungsi sebagai sarana perpindahan, tetapi juga membentuk pola mobilitas masyarakat berdasarkan karakteristik wilayah yang dilayani.
Dominasi perjalanan untuk sekolah/kuliah dan bekerja/berbisnis (68% dari total perjalanan) menegaskan fungsi Bus Trans Jatim Koridor I sebagai moda transportasi komuter yang mendukung mobilitas harian masyarakat. Menurut Tamin (2000), pergerakan masyarakat dipengaruhi oleh kebutuhan melakukan aktivitas pada lokasi berbeda, seperti bekerja, pendidikan, dan kegiatan sosial. Temuan ini juga sejalan dengan konsep interaksi keruangan yang menyatakan bahwa pergerakan antarruang terjadi karena adanya hubungan fungsional antarwilayah yang didukung oleh sistem transportasi. Dengan demikian, Bus Trans Jatim Koridor I tidak hanya berfungsi sebagai sarana perpindahan, tetapi juga berperan dalam mendukung aktivitas sosial dan ekonomi masyarakat di kawasan Gerbangkertosusila.
Hasil analisis SERVQUAL menunjukkan pola yang bervariasi antardimensi, dengan tiga dimensi (Tangibles, Reliability, Responsiveness) belum sepenuhnya memenuhi harapan pengguna dan dua dimensi (Assurance, Empathy) telah melampauinya. Pola ini sejalan dengan expectation model yang menjelaskan bahwa kepuasan pengguna terbentuk dari perbandingan antara harapan sebelum menggunakan layanan dengan kinerja pelayanan yang diterima: ketika kinerja melebihi harapan, tercipta kondisi yang mendukung kepuasan, sedangkan ketika kinerja berada di bawah harapan, muncul kesenjangan yang berpotensi menurunkan kepuasan pengguna.
Kesenjangan terbesar pada dimensi Reliability (-0,41) terutama disebabkan oleh ketepatan waktu keberangkatan/kedatangan serta konsistensi jadwal antarbus yang belum sesuai harapan. Menurut Zeithaml dkk. (1990), dimensi Reliability merupakan kemampuan penyedia layanan memberikan pelayanan secara tepat, akurat, konsisten, dan sesuai yang dijanjikan; dalam konteks transportasi, hal ini tercermin dari ketepatan waktu operasional. Berdasarkan pengamatan lapangan, keterlambatan ini diduga dipengaruhi oleh waktu naik-turun penumpang di halte transit dan kondisi kemacetan di sepanjang rute. Temuan ini sejalan dengan penelitian Ulfah dkk. (2019), yang juga menemukan ketepatan jadwal keberangkatan sebagai aspek pelayanan transportasi umum yang memerlukan perhatian khusus, dan diperkuat oleh masukan terbuka responden yang menyoroti perlunya peningkatan ketepatan waktu dan konsistensi jadwal.
[image: logo-unesa-hitam-putih-png-transparan-jasalogocepat-01-01-removebg-preview]Kesenjangan negatif tipis pada dimensi Tangibles (-0,02) dan Responsiveness (-0,02) mengindikasikan kinerja yang secara umum mendekati harapan namun masih menyisakan aspek perbaikan. Pada Tangibles, kondisi halte menjadi indikator dengan gap terbesar, menunjukkan perlunya perhatian pada fasilitas seperti tempat duduk, ventilasi, dan kebersihan halte, khususnya pada halte dengan volume penumpang tinggi—sesuai dengan definisi Zeithaml dkk. (1990), bahwa dimensi Tangibles berkaitan dengan kondisi fasilitas fisik yang dapat dirasakan langsung oleh pengguna. Pada Responsiveness, kesenjangan terbesar terdapat pada kemudahan menyampaikan kritik dan saran, sejalan dengan temuan Herlynawati dkk. (2024), bahwa aspek penyediaan informasi dan penanganan keluhan masih menjadi area yang perlu ditingkatkan pada layanan Bus Trans Jatim.
Sebaliknya, gap positif pada seluruh indikator dimensi Assurance (+0,11) dan Empathy (+0,06) menunjukkan bahwa kedua dimensi ini menjadi kekuatan utama layanan Bus Trans Jatim Koridor I. Menurut Zeithaml dkk. (1990), dimensi Assurance berkaitan dengan kemampuan, kesopanan, dan kredibilitas petugas dalam memberikan rasa percaya dan aman, sedangkan dimensi Empathy mencerminkan kepedulian petugas terhadap kebutuhan individual pengguna, termasuk kelompok prioritas seperti penyandang disabilitas, ibu hamil, dan lanjut usia. Temuan ini sejalan dengan penelitian Oktariansyah dkk. (2017), yang menunjukkan bahwa profesionalisme petugas berkontribusi pada peningkatan kepercayaan dan kepuasan pengguna, serta penelitian Fitri & Cikusin (2023), bahwa pelayanan yang berorientasi pada kebutuhan pengguna meningkatkan kepuasan pengguna transportasi publik. Masukan terbuka responden pada kedua dimensi ini pun tidak mencerminkan ketidakpuasan, melainkan harapan agar kualitas yang sudah baik—termasuk kepatuhan pengemudi terhadap keselamatan berkendara—terus dipertahankan.
Secara keseluruhan, temuan ini mengindikasikan bahwa prioritas perbaikan kualitas layanan Bus Trans Jatim Koridor I perlu diarahkan pada peningkatan ketepatan dan konsistensi jadwal operasional, perbaikan kondisi fasilitas halte, serta penguatan mekanisme penyampaian dan penanganan keluhan pengguna, sementara kinerja pada dimensi Assurance dan Empathy perlu dipertahankan secara konsisten sebagai keunggulan layanan yang sudah dirasakan baik oleh pengguna

PENUTUP
Simpulan
Karakteristik pengguna Bus Trans Jatim Koridor I berdasarkan aspek kewilayahan didominasi oleh masyarakat yang berdomisili di Kabupaten Sidoarjo, Kota Surabaya, dan Kabupaten Gresik, dengan sebagian kecil pengguna berasal dari luar kawasan pelayanan (Balikpapan, Bogor, dan Samarinda). Pergerakan pengguna terkonsentrasi pada simpul transportasi utama—Terminal Purabaya, Terminal Porong, dan Terminal Bunder—baik sebagai halte asal maupun tujuan. Sebanyak 68% perjalanan bersifat rutin untuk keperluan sekolah/kuliah dan bekerja/berbisnis, menegaskan fungsi koridor ini sebagai moda transportasi komuter yang mendukung mobilitas harian masyarakat di kawasan Gerbangkertosusila.
Tingkat kepuasan pengguna berdasarkan dimensi kualitas layanan (SERVQUAL) menunjukkan kinerja yang bervariasi antardimensi. Dimensi Assurance (kenyataan 4,05) dan Empathy (kenyataan 4,09) memperoleh penilaian tertinggi dan telah melampaui harapan pengguna, mencerminkan kepercayaan pengguna terhadap sikap, kompetensi, dan kepedulian petugas. Sebaliknya, dimensi Reliability memperoleh penilaian terendah (kenyataan 3,67) dengan harapan pengguna yang justru paling tinggi (4,08), sementara dimensi Tangibles dan Responsiveness berada pada tingkat kepuasan yang mendekati harapan pengguna.
Kesenjangan (gap) antara persepsi dan harapan pengguna paling besar terjadi pada dimensi Reliability (-0,41), terutama pada indikator ketepatan waktu keberangkatan/kedatangan dan konsistensi jadwal antarbus. Dimensi Tangibles dan Responsiveness menunjukkan kesenjangan negatif yang lebih kecil (-0,02), masing-masing pada aspek kondisi halte serta kemudahan penyampaian kritik dan saran. Sebaliknya, dimensi Assurance (+0,11) dan Empathy (+0,06) menunjukkan gap positif, yang berarti kinerja pelayanan pada kedua dimensi tersebut telah melampaui harapan pengguna dan menjadi keunggulan layanan Bus Trans Jatim Koridor I.
Secara umum, temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas layanan Bus Trans Jatim Koridor I perlu diprioritaskan pada perbaikan ketepatan dan konsistensi jadwal operasional, peningkatan kondisi fasilitas halte, serta penguatan mekanisme penanganan keluhan pengguna, dengan tetap mempertahankan kinerja positif pada aspek keamanan, kepercayaan, dan kepedulian petugas terhadap kebutuhan pengguna. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi penyelenggara layanan dalam merumuskan strategi peningkatan pelayanan transportasi publik yang lebih responsif terhadap kebutuhan masyarakat di kawasan Gerbangkertosusila.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, beberapa saran dapat diajukan sebagai berikut.
1. Bagi operator bus 
Berdasarkan hasil penelitian, operator Bus Trans Jatim Koridor I disarankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan, terutama pada dimensi Reliability dan Responsiveness, melalui peningkatan ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan bus serta konsistensi jadwal operasional (headway). Selain itu, pengelola diharapkan meningkatkan kenyamanan halte dengan menyediakan fasilitas pendukung yang memadai serta informasi kedatangan bus secara real-time guna memberikan kepastian waktu tunggu dan meningkatkan kenyamanan pengguna.
2. Bagi pemerintah
[image: logo-unesa-hitam-putih-png-transparan-jasalogocepat-01-01-removebg-preview]Pemerintah Provinsi Jawa Timur melalui Dinas Perhubungan diharapkan terus mengembangkan layanan Bus Trans Jatim dengan meningkatkan fasilitas yang dianggap masih dibawah harapan pengguna dan  serta melakukan evaluasi terhadap titik-titik halte yang memiliki mobilitas pengguna tinggi. Berdasarkan hasil analisis kewilayahan, wilayah Sidoarjo, Surabaya, dan Gresik merupakan kawasan dengan tingkat mobilitas pengguna yang tinggi sehingga dapat menjadi prioritas dalam peningkatan kualitas pelayanan dan pengembangan jaringan transportasi umum di masa mendatang.
3. Bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian serupa dengan menggunakan metode analisis yang lebih beragam, seperti Importance Performance Analysis (IPA) maupun Customer Satisfaction Index (CSI) untuk memperoleh gambaran yang lebih mendetail mengenai pola mobilitas dan kualitas pelayanan transportasi umum. Selain itu, penelitian juga dapat dilakukan pada koridor Bus Trans Jatim lainnya atau dapat membandingkan beberapa koridor sehingga diperoleh informasi yang lebih luas mengenai karakteristik pengguna dan tingkat kepuasan layanan.
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