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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Penyelenggaraan pelayanan publik pada dasarnya merupakan salah satu 

bentuk upaya pemerintah dalam mencapai kesejahteraan masyarakat, sesuai dengan 

tujuan negara yang tercantum dalam Pembukaan Undang - Undang Dasar Negara 

Republik Indonesia Tahun 1945. Oleh karena itu, pemerintah sebagai pengarah 

utama dalam pemberian pelayanan publik dituntut untuk terus melakukan 

peningkatan dan penyempurnaan, melalui pembentukan kebijakan publik yang 

berkualitas (kebijakan publik unggul) serta penyediaan layanan yang prima 

(pelayanan publik terbaik). Keberadaan pelayanan publik yang optimal diharapkan 

mampu memberikan dampak positif, baik bagi pemerintah maupun bagi 

masyarakat sebagai pihak penerima manfaatnya. 

Pelayanan publik harus disediakan dengan kualitas terbaik karena 

kebutuhan masyarakat Indonesia yang semakin padat. Bab I Pasal 1 Ayat 1 UU 

Nomor 25 Tahun 2009 mendefinisikan pelayanan publik sebagai kegiatan atau 

rangkaian kegiatan untuk memenuhi kebutuhan pelayanan bagi setiap warga negara 

atas barang, jasa, dan atau pelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik sesuai dengan peraturan perundang - undangan. 

Transportasi adalah bagian penting dari sistem pemerintahan dan masyarakat 

karena itu adalah alat untuk mengangkut penumpang maupun barang. Pemerintah 

bertanggung jawab untuk menyediakan layanan transportasi publik yang aman, 

nyaman,  dan  terjangkau  untuk  membantu  masyarakat  dalam  menjalankan 
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aktivitasnya. 

 

Transportasi publik merupakan salah satu bentuk pelayanan publik yang 

disediakan oleh pemerintah untuk memenuhi kebutuhan mobilitas masyarakat 

dalam menjalankan aktivitas sehari - hari. Transportasi publik merupakan suatu 

sarana yang berkaitan dengan peradaban, dimana komponen utamanya terkait 

dengan keadaan sosial, ekonomi, dan organisasi masyarakat. Transportasi publik 

tidak hanya berfungsi sebagai sarana mobilitas, tetapi juga sebagai instrumen untuk 

meningkatkan efisiensi sistem perkotaan dan mengurangi ketergantungan terhadap 

kendaraan pribadi (Cervero, 2013). Pelayanan transportasi publik adalah salah satu 

pelayanan publik yang sangat penting karena dengan adanya transportasi dapat 

menjadi penghubung yang mempermudah segala hal yang akan dilakukan. Sistem 

transportasi publik yang baik mampu meningkatkan aksesibilitas masyarakat 

terhadap berbagai aktivitas ekonomi dan sosial (Litman, 2020). Dalam administrasi 

publik, transportasi publik tidak hanya dipandang sebagai sarana mobilitas 

masyarakat, tetapi juga sebagai instrumen kebijakan publik yang bertujuan untuk 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat, memperluas akses terhadap berbagai 

layanan publik, serta mendukung pembangunan ekonomi dan sosial. Dalam 

perkotaan modern, transportasi publik juga berperan dalam mendukung 

pembangunan berkelanjutan melalui pengurangan emisi dan kemacetan (Banister, 

2008). Pemerintah memiliki kewajiban untuk menyediakan layanan transportasi 

yang aman, nyaman, terjangkau, dan berkelanjutan bagi masyarakat sebagai bagian 

dari penyelenggaraan pelayanan publik. 

Penyediaan layanan transportasi publik di Indonesia diatur dalam Undang - 
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Undang Nomor 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan, yang 

menyatakan bahwa penyelenggaraan lalu lintas dan angkutan jalan bertujuan untuk 

mewujudkan pelayanan transportasi yang aman, selamat, tertib, dan lancar serta 

mampu mendukung pembangunan nasional dan kesejahteraan masyarakat. Undang 

- Undang ini menegaskan bahwa pemerintah memiliki peran penting dalam 

merencanakan, mengatur, dan mengawasi sistem transportasi agar dapat berjalan 

efektif dan efisien. Dalam administrasi publik, penyediaan transportasi publik juga 

berkaitan dengan konsep good governance, yaitu bagaimana pemerintah mampu 

menyelenggarakan pelayanan publik secara efektif, transparan dan responsif 

terhadap kebutuhan masyarakat. 

Kualitas pelayanan publik menjadi salah satu indikator penting dalam 

menilai kinerja pemerintah dalam memberikan layanan kepada masyarakat 

(Dwiyanto, 2014). Transportasi publik yang berkualitas tidak hanya ditentukan oleh 

ketersediaan sarana dan prasarana, tetapi juga oleh kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pengguna layanan. Selain sebagai bentuk pelayanan publik, 

transportasi publik juga memiliki peran strategis dalam pembangunan wilayah 

perkotaan. Dalam kajian transportasi perkotaan, sistem transportasi publik yang 

baik dapat meningkatkan efisiensi mobilitas masyarakat mengurangi kemacetan 

lalu lintas, serta mengurangi dampak negatif penggunaan kendaraan pribadi seperti 

polusi udara dan konsumsi energi yang berlebihan (Vuchic, 2007). Oleh karena itu 

pemerintah di berbagai negara termasuk Indonesia terus mengembangkan sistem 

transportasi publik yang lebih efisien dan berkelanjutan sebagai bagian dari 

kebijakan pembangunan perkotaan. 
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Transportasi publik di Indonesia masih mengalami berbagai tantangan 

dalam penyelenggaraanya, terutama di wilayah perkotaan yang mengalami 

pertumbuhan penduduk dan aktivitas ekonomi yang sangat pesat. Peningkatan 

jumlah penduduk di kota - kota besar menyebabkan kebutuhan mobilitas 

masyarakat semakin meningkat. Namun, peningkatan kebutuhan mobilitas tersebut 

seringkali tidak diimbangi dengan ketersediaan sistem transportasi publik yang 

memadai. Akibatnya, masyarakat cenderung lebih memilih menggunakan 

kendaraan pribadi dibandingkan transportasi publik. Berdasarkan data Badan Pusat 

Statistik Indonesia tahun 2023, jumlah kendaraan bermotor di Indonesia mencapai 

lebih dari 150 juta unit, dengan sebagian besar merupakan sepeda motor. Tingginya 

penggunaan kendaraan pribadi di kawasan perkotaan umumnya disebabkan oleh 

rendahnya kualitas layanan transportasi publik serta keterbatasan aksesibilitas 

(Beirão & Cabral, 2007). Kondisi ini menunjukkan bahwa transportasi publik 

belum sepenuhnya menjadi pilihan utama masyarakat dalam melakukan perjalanan. 

Selain itu, persepsi masyarakat terhadap kenyamanan, keamanan, dan keandalan 

layanan turut mempengaruhi keputusan dalam memilih moda transportasi (Eboli & 

Mazzulla, 2007). 

Permasalahan transportasi di Indonesia tidak hanya berkaitan dengan 

kemacetan, tetapi juga berkaitan dengan kualitas pelayanan transportasi publik 

yang masih belum optimal. Beberapa permasalahan yang sering ditemui, antara lain 

keterbatasan jumlah armada, ketidaktepatan waktu pelayanan, kenyamanan yang 

belum memadai, serta keterjangkauan tarif untuk masyarakat. Hal ini menyebabkan 

tingkat kepuasan masyarakat terhadap transportasi publik masih relatif rendah. 



5  

 

Untuk mengatasi berbagai permasalahan tersebut, pemerintah mulai 

mengembangkan berbagai sistem transportasi massal perkotaan seperti bus rapid 

transit (BRT), mass rapid transit (MRT), dan light tail transit (LRT). Menurut 

Kementrian Perhubungan Republik Indonesia, pengembangan transportasi massal 

perkotaan merupakan salah satu strategi pemerintah dalam menciptakan sistem 

transportasi yang efisien, ramah lingkungan, serta mampu mendukung mobilitas 

masyarakat secara berkelanjutan. 

Kota Semarang dipilih sebagai lokasi penelitian karena merupakan salah 

satu kota di Indonesia yang mengembangkan sistem transportasi publik yaitu bus 

rapid transit (BRT). BRT Trans Semarang menjadi salah satu contoh implementasi 

transportasi massal perkotaan yang dikelola oleh pemerintah daerah dengan tujuan 

meningkatkan kualitas layanan transportasi publik serta mengurangi 

ketergantungan masyarakat terhadap kendaraan pribadi. Selain itu, Kota Semarang 

juga memiliki berbagai inovasi kebijakan dalam pengelolaan transportasi publik 

yang menarik untuk diteliti, salah satunya adalah program kartu layanan gratis bagi 

mahasiswa. Kebijakan ini merupakan salah satu bentuk subsidi transportasi yang 

diberikan oleh pemerintah untuk meningkatkan akses transportasi bagi kelompok 

tertentu, khususnya mahasiswa. Program ini diharapkan dapat meningkatkan 

jumlah pengguna transportasi publik sekaligus memberikan kemudahan mobilitas 

bagi mahasiswa dalam menjalankan aktivitas akademik. 

Kota Semarang merupakan salah satu kota terpadat di Jawa Tengah (BPS 

Jawa Tengah, 2023). Berdasarkan data BPS Kota Semarang pada tahun 20225, 

Kota Semarang memiliki jumlah penduduk sebesar 1.722.421 jiwa, dengan 
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kepadatan yang cukup tinggi yaitu 4.608 jiwa/km2 . Tingginya jumlah penduduk 

tersebut berdampak pada meningkatnya kebutuhan mobilitas masyarakat dalam 

melakukan aktivitas pendidikan, pekerjaan, maupun kegiatan sosial lainnya. 

Peningkatan mobilitas masyarakat di Kota Semarang juga diikuti dengan 

pertumbuhan jumlah kendaraan yang cukup signifikan. 

Tabel 1.1 Data Kendaraan Bermotor di Kota Semarang 
 

Tahun Sepeda Motor Mobil Penumpang Total 

2023 1.553.242 273.885 1.827.127 

2024 1.608.877 283.191 1.892.068 

2025 1.654.473 287.653 1.942.126 

Sumber : BPS Jawa Tengah (2026) 

 

 

Meningkatnya kendaraan motor bermotor di Kota Semarang berpotensi 

menimbulkan berbagai permasalahan transportasi. Selain itu, posisi geografis Kota 

Semarang berada di kawasan Kedungsepur (Kendal, Demak, Ungaran, Semarang, 

dan Purwodadi) sebagai salah satu pusat kegiatan nasional di provinsi Jawa Tengah 

menjadikan kota ini memiliki peran strategis dalam aktivitas ekonomi, 

pemerintahan, serta mobilitas masyarakat. Kondisi tersebut menyebabkan Kota 

Semarang tidak hanya dilalui oleh kendaraan milik masyarakat lokal, tetapi juga 

oleh kendaraan dari berbagai daerah di sekitarnya yang melakukan aktivitas 

perjalanan menuju maupun melalui Kota Semarang. Tingginya arus kendaraan 

yang masuk dan melintas berdampak pada meningkatnya intensitas mobilitas 

masyarakat setiap harinya. Akibatnya, volume lalu lintas di berbagai ruas jalan di 

Kota Semarang menjadi semakin padat dan berpotensi menimbulkan kemacetan, 
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terutama pada jam - jam yang sibuk. 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data yang dilakukan oleh Dinas Perhubungan 

Kota Semarang mengenai perbandingan antara kapasitas jalan dan tingkat 

kepadatan lalu lintas menggunakan model volume capacity ratio sebagai indikator 

untuk mengukur tingkat tingkat kejenuhan lalu lintas pada ruas jalan. Hasil analisis 

terhadap sekitar 20 ruas jalan protokol di Kota Semarang menunjukkan tingkat 

kemacetan lalu lintas telah mendekati angka 1%, dengan mean pada kisaran 0,75%. 

Nilai tersebut mengindikasikan bahwa perbandingan antara volume kendaraan yang 

melintas dengan kapasitas jalan sudah berada pada kondisi yang hampir mencapai 

batas maksimum (radarsemarang, 2022). Dengan kata lain, kapasitas jalan yang 

tersedia hampir tidak lagi mampu menampung jumlah kendaraan yang terus 

meningkat. 

Kemacetan lalu lintas di wilayah perkotaan pada umumnya terjadi akibat 

ketidakseimbangan antara kapasitas jalan dan volume kendaraan, yang sering kali 

dipicu oleh rendahnya minat masyarakat menggunakan transportasi publik (Downs, 

2004). Kondisi tersebut menunjukkan bahwa permasalahan kemacetan lalu lintas 

tidak hanya berkaitan dengan aspek transportasi semata, tetapi berkaitan erat 

dengan bagaimana pemerintah daerah memberikan solusi melalui penyelenggaraan 

layanan transportasi yang efektif dan efisien, Oleh karena itu, diperlukan upaya 

pemerintah dalam menghadirkan pelayanan publik terutama di bidang transportasi. 

Pengembangan transportasi massal seperti BRT menjadi solusi strategis dalam 

mengurangi tekanan lalu lintas di perkotaan (Hensher & Golob, 2008). 

Sistem Bus Rapid Transit (BRT) telah terbukti menjadi salah satu moda 
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transportasi yang efektif dalam meningkatkan mobilitas masyarakat perkotaan 

karena memiliki kapasitas besar, biaya operasional relatif rendah, serta fleksibilitas 

dalam pengembangan jaringan layanan (Wright & Hook, 2007). Selain itu, 

implementasi BRT di berbagai kota juga menunjukkan peningkatan jumlah 

pengguna transportasi publik secara signifikan (Currie, 2006).Sejak peluncuran 

BRT Trans Semarang pada tahun 2009 lalu telah menjadi salah satu andalan 

transportasi penduduk Kota Semarang. Menurut Biro Komunikasi dan Informasi 

Publik Kementrian Perhubungan Republik Indonesia, total jumlah penumpang BRT 

Trans Semarang pada tahun 2024 mencapai angka 13.135.009 orang, sedangkan 

pada tahun 2010 hanya menyentuh angka 369.326 orang. Saat ini BRT Trans 

Semarang memiliki delapan trayek koridor, empat trayek feeder, dan satu trayek 

layanan malam. Koridor yang dimaksud, antara lain Koridor I : Mangkang - 

Penggaron, Koridor II : Terboyo - Sisemut, Koridor III : Pelabuhan - Pasar 

Jatingaleh, Koridor IV : Cangkiran - Tawang, Koridor V : Meteseh - PRPP, Koridor 

VI : Unnes - Undip, Koridor VII : Terboyo - Raden Patah, dan Koridor VIII : 

Cangkiran - Gunung Pati - Simpang Lima. Selanjutnya, Feeder I : Ngaliyan - 

Madukoro, Feeder II : Terboyo - Fatmawati, Feeder III : Banyumanik - Penggaron, 

dan Feeder IV : Gunung Pati - BSB - Unnes. Adapun satu trayek layanan malam 

melayani Mangkang - Simpang Lima. 

Untuk melayani 13 trayek tersebut, disediakan 304 armada yang mencakup 

bus besar sebanyak 25 unit, bus medium sebanyak 116 unit, bus mikro sebanyak 

133 unit, dan bus eks peremajaan sebanyak 30 unit. Terkait jam operasional, 

layanan reguler dimulai dari pukul 05.30 WIB  - 17.45 WIB, sedangkan untuk 
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trayek malam dimulai dari pukul 17.30 WIB - 23.00 WIB. Berdasarkan Peraturan 

Walikota Semarang Nomor 39 Tahun 2022, tarif BRT Trans Semarang terbagi 

menjadi dua, yaitu tarif umum dan tarif khusus. Tarif umum dikenakan biaya Rp. 

3.500,00 untuk pembayaran non tunai (cashless) dan Rp. 4.000,00 untuk 

pembayaran secara tunai. Tarif khusus dikenakan biaya sebesar Rp. 1.000,00 yang 

diperuntukkan bagi penumpang lanjut usia, veteran, mahasiswa, pelajar, pengguna 

KIA, anak dibawah umur lima tahun, dan penyandang disabilitas. Tarif tersebut 

berlaku untuk sekali jalan, sepanjang melakukan perpindahan koridor tidak 

dipungut biaya lagi sepanjang tidak keluar dari shelter transit. 

Kota Semarang juga dikenal sebagai kota pendidikan dengan banyak 

perguruan tinggi negeri dan swasta, seperti Universitas Diponegoro, Universitas 

Negeri Semarang, Universitas Katolik Soegijapranata, Universitas Dian 

Nuswantoro, dan berbagai perguruan tinggi lainnya. Jumlah mahasiswa aktif di 

Kota Semarang diperkirakan mencapai 253.913 orang (BPS Jawa Tengah, 2022) 

dan bertambah setiap tahunnya. Tingginya mobilitas mahasiswa dari tempat tinggal 

menuju kampus menjadikan transportasi publik yang aman, nyaman, dan 

terjangkau sebagai kebutuhan penting dalam menunjang aktivitas akademik. 

Namun, dalam realita yang ada, banyak mahasiswa yang memang masih 

mengalami kendala penggunaan transportasi publik khususnya terkait biaya dan 

kualitas pelayanan. Biaya transportasi merupakan salah satu faktor utama yang 

mempengaruhi pilihan moda transportasi individu, dimana semakin rendah biaya 

yang dikeluarkan maka semakin tinggi kecenderungan seseorang untuk 

menggunakan transportasi publik (Paulley et al., 2006). Hal ini menunjukkan 



10  

 

bahwa kebijakan tarif memiliki peran penting dalam membentuk perilaku pengguna 

transportasi. 

Dilansir dari website Dealls, pengeluaran rata - rata mahasiswa di Kota 

Semarang untuk transportasi sangatlah beragam. Jika mengandalkan transportasi 

online seperti Grab atau Gojek, total biaya transportasi bulanan bisa mencapai Rp. 

300.000 - Rp. 500.000. Namun, jika mengandalkan transportasi umum, anggaran 

bulan bisa relatif hemat yaitu sekitar Rp. 100.00 - Rp. 200.00 per bulannya, 

sementara jika menggunakan kendaraan pribadi bisa mencapai Rp.300.000 - lebih 

dari Rp. 500.000 per bulan. Biaya transportasi umum, meskipun relatif terjangkau 

dibandingkan kendaraan pribadi, tetap menjadi pengeluaran rutin yang cukup 

signifikan bagi mahasiswa, terutama yang memiliki keterbatasan secara ekonomi. 

Sejalan dengan kenyataan yang ada, bertepatan dengan Hari Ulang Tahun 

(HUT) Kota Semarang yang ke-478 pada hari Jumat 2 Mei 2025, Walikota 

Semarang Agustina Wilujeng Pramestuti meluncurkan program “Kartu Layanan 

Gratis” untuk BRT Trans Semarang yang ditujukan bagi pelajar dan mahasiswa 

yang memiliki Kartu Tanda Penduduk (KTP) Kota Semarang. Kebijakan subsidi 

transportasi publik, termasuk program tarif gratis, merupakan salah satu instrumen 

kebijakan yang digunakan pemerintah untuk meningkatkan aksesibilitas dan 

mendorong penggunaan transportasi publik (Cats et al., 2017). Program transportasi 

gratis juga terbukti mampu meningkatkan jumlah penumpang, khususnya pada 

kelompok pelajar dan masyarakat berpenghasilan rendah (Storchmann, 2003). 

Dilansir dari berita acara Kompas, dengan diluncurkannya program ini 

Pemerintah Kota Semarang berharap agar para pelajar dan mahasiswa bisa 
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menyisihkan lebih banyak uang saku untuk kegiatan yang positif dan berharap 

program ini dapat meningkatkan minat masyarakat untuk menggunakan 

transportasi umum, menekan angka kemacetan, dan kecelakaan lalu lintas di Kota 

Semarang. Data awal menunjukkan sekitar 343.000 pelajar dan mahasiswa di Kota 

Semarang yang berkesempatan untuk memanfaatkan program tersebut. Pada tahap 

pertama setelah diluncurkannya program ini, menurut Kepala Badan Layanan 

Umum (BLU) Trans Semarang Haris Setyo Yunanto dilansir dari berita acara 

Kompas, Trans Semarang telah mencetak 10.000 kartu langganan yang terdiri dari 

7.000 kartu untuk pelajar dan 3.000 kartu untuk mahasiswa. 

 

Secara kebijakan publik, program ini dapat dikategorikan sebagai bentuk 

subsidi pelayanan publik yang bertujuan untuk mengurangi beban ekonomi dari 

kelompok tertentu. Adanya program ini sangat disambut baik oleh masyarakat Kota 

Semarang terbukti dari respon masyarakat yang terlihat via Instagram Trans 

Semarang yang merasa senang dan terbantu dengan diluncurkannya program 

“Kartu Layanan Gratis” ini. 

 

 

  

Gambar 1.1 Dukungan Terhadap 

Program Kartu Layanan Gratis 

(via Instagram transsemarang) 

Gambar 1.2 Dukungan Terhadap 

Program Kartu Layanan Gratis 

(via Instagram transsemarang) 
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Gambar 1.3 Dukungan Terhadap 

Program Kartu Layanan Gratis 

(via Instagram transsemarang) 
 

Gambar 1.5 Dukungan Terhadap 

Program Kartu Layanan Gratis 

(via Instagram transsemarang) 

Gambar 1.4 Dukungan Terhadap 

Program Kartu Layanan Gratis 

(via Instagram transsemarang) 
 

Gambar 1.6 Dukungan Terhadap 

Program Kartu Layanan Gratis 

(via Instagram transsemarang) 

 

 

Cara mendaftar untuk program ini terbilang cukup mudah karena dilakukan 

secara online dengan mengisis formulir pendaftaran di website resmi Trans 

Semarang. Pendaftaran dilakukan dengan melengkapi data seperti nama, 

NISN/NIM, alamat, dan data pendukung seperti kartu pelajar atau mahasiswa. 

Setelah dokumen diunggah dan menunggu proses verifikasi, kartu dapat diambil di 

salah satu halte utama Trans Semarang yang telah ditentukan dengan membawa 

KTP atau Kartu Pelajar dan bukti pendaftaran. Masa aktif kartu berlaku selama 

enam bulan dan dapat diperpanjang. 

Namun dalam keberjalanan program ini, juga ditemukan kendala yang 

dirasakan oleh masyarakat, yaitu kurangnya komunikasi dan lamanya proses 

verifikasi dokumen untuk mendapatkan kartu layanan gratis ini. Banyak 

masyarakat yang mengeluhkan bahwa dokumen mereka tidak kunjung di verifikasi 

selama ber hari - hari padahal proses yang dijanjikan oleh pihak Trans Semarang 

untuk proses verifikasi dokumen adalah 1x24 jam. Untuk permasalahan ini, Kepala 
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BLU UPTD Trans Semarang Haris Setyo Yunanto menjelaskan bahwa aplikasi 

Whatsapp yang digunakan BRT Trans Semarang sempat mengalami masalah 

karena banyaknya pesan yang masuk sehingga nomor untuk verifikasi dianggap 

spam oleh sistem, namun beliau sudah menjelaskan bahwa permasalahan tersebut 

sedikit demi sedikit sudah teratasi. 

 

 

  
Gambar 1.7 Keluhan Mengenai 

Kartu Layanan Gratis 

(via Instagram transsemarang) 

Gambar 1.8 Keluhan Mengenai 

Kartu Layanan Gratis 

(via Instagram transsemarang) 

 

  

Gambar 1.9 Keluhan Mengenai 

Kartu Layanan Gratis 

(via Instagram transsemarang) 
 

Gambar 1.11 Keluhan Mengenai 

Kartu Layanan Gratis 

(via Instagram transsemarang) 

Gambar 1.10 Keluhan Mengenai 

Kartu Layanan Gratis 

(via Instagram transsemarang) 
 

Gambar 1.12 Keluhan Mengenai 

Kartu Layanan Gratis 

(via Instagram transsemarang) 

 

 

Tarif atau harga merupakan salah satu faktor penting yang mempengaruhi 

tingkat kepuasan dari pelanggan atau pengguna. Dalam ilmu ekonomi, harga 

dianggap sebagai sejumlah uang yang harus dikeluarkan untuk memperoleh sesuatu 

yang diinginkan dengan asumsi bahwa harga adalah rasio formal yang 

menunjukkan  jumlah  uang  atau  barang  dan  jasa  yang  diperlukan  untuk 
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memperolehnya sejumlah barang atau jasa tertentu (Andrayani, 2018). Bagi 

konsumen, harga merupakan salah satu faktor penting dalam pengambilan 

keputusan pembelian karena harga mencerminkan nilai yang harus dikeluarkan 

untuk memperoleh suatu produk atau jasa. Oleh karena itu, harga memiliki 

keterkaitan yang erat dengan tingkat kepuasan konsumen, dimana persepsi harga 

yang sesuai dengan manfaat yang diterima akan meningkatkan kepuasan pelanggan 

(Grace et al. 2022). Salah satu indikator yang dapat digunakan untuk mengevaluasi 

tingkat kepuasan pelanggan adalah harga (Irawan, 2003:23). Barang atau jasa yang 

menetapkan harga relatif murah akan memberikan value yang lebih tinggi kepada 

pelanggannya. Dalam bukunya, kepuasan pelanggan terhadap harga dapat diukur 

dengan kualitas barang atau jasa yang diterima (satisfaction towards value). 

Selain pengaruh biaya, aspek kualitas pelayanan juga menjadi determinan 

dalam meningkatkan tingkat kepuasan pengguna transportasi publik. Dalam 

penyelenggaraan layanan transportasi publik, masyarakat tidak hanya 

mempertimbangkan keterjangkauan tarif, tetapi juga menilai bagaimana kualitas 

layanan yang diberikan oleh penyedia transportasi. Pelayanan transportasi publik 

yang berkualitas akan meningkatkan kenyamanan, keamanan, serta kepercayaan 

masyarakat dalam keberlanjutannya menggunakan transportasi. Dalam teori 

SERVQUAL atau service quality menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

(1988) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi 

utama yaitu (1) tangibles atau bukti fisik; (2) reliability atau keandalan; (3) 

responsiveness atau daya tanggap; (4) assurance atau jaminan; (5) empathy atau 

kepedulian. 
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Dimensi tangibles berkaitan dengan kondisi fisik layanan seperti fasilitas 

transportasi, kebersihan armada bus, kenyamanan tempat duduk, serta kelengkapan 

sarana dan prasarana yang tersedia. Dimensi reliability berkaitan dengan 

kemampuan penyedia layanan dalam memberikan layanan secara konsisten dan 

tepat waktu sesuai dengan yang dijanjikan, misalnya ketepatan jadwal 

keberangkatan dan kedatangan armada transportasi. Selanjutnya, dimensi 

responsiveness berkaitan dengan kesigapan petugas dalam memberikan pelayanan 

dan merespon kebutuhan atau keluhan pengguna layanan. Sementara itu, dimensi 

assurance berkaitan dengan kemampuan petugas dalam memberikan rasa aman 

dan kepercayaan kepada pengguna layanan, termasuk kompetensi petugas dalam 

memberikan informasi yang jelas dan akurat kepada pengguna transportasi. 

Terakhir, dimensi empathy berkaitan dengan perhatian dan kepedulian layanan 

terhadap kebutuhan pengguna transportasi seperti keramahan petugas, kemudahan 

memperoleh informasi layanan, serta perhatian terhadap kenyamanan penumpang. 

Kelima dimensi tersebut menjadi indikator penting dalam menilai kualitas 

pelayanan yang dirasakan oleh pengguna transportasi publik. 

Dalam implementasinya masih terdapat beberapa permasalahan yang 

berkaitan dengan kualitas pelayanan transportasi publik, termasuk pada layanan 

BRT Trans Semarang. Meskipun BRT Trans Semarang telah menjadi moda 

transportasi andalan masyarakat, beberapa keluhan tercatat dalam berbagai 

pemberitaan media maupun laporan pengaduan layanan yang menunjukkan adanya 

banyak permasalahan seperti keterlambatan kedatangan armada, kepadatan 

penumpang pada jam - jam sibuk, fasilitas halte atau armada yang kurang memadai, 
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serta keterbatasan informasi terkait jadwal dan posisi armada secara real time. Hal 

ini menunjukkan bahwa terdapat ketimpangan antara standar pelayanan yang 

diharapkan masyarakat dengan kenyataan yang ada di lapangan. Apabila keluhan - 

keluhan masyarakat ini tidak segera ditangani, permasalahan tersebut berpotensi 

mempengaruhi pandangan masyarakat terhadap kualitas pelayanan BRT serta 

berdampak pada tingkat kepuasan pengguna layanan transportasi publik. 

 

 

 

Gambar 1.13 Keluhan Mengenai 

Kualitas Pelayanan BRT 

(via laporgub.jatengprov.co.id) 
 

 

Gambar 1.15 Keluhan Mengenai 

Kualitas Pelayanan BRT 

(via laporgub.jatengprov.co.id) 

Gambar 1.14 Keluhan Mengenai 

Kualitas Pelayanan BRT 

(via laporgub.jatengprov.co.id) 
 

 

Gambar 1.16 Keluhan Mengenai 

Kualitas Pelayanan BRT 

(via laporgub.jatengprov.co.id) 

http://laporgub.jatengprov.co.id/
http://laporgub.jatengprov.co.id/
http://laporgub.jatengprov.co.id/
http://laporgub.jatengprov.co.id/
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Gambar 1.17 Keluhan Mengenai 

Kualitas Pelayanan BRT 

(via laporgub.jatengprov.co.id) 

Gambar 1.18 Keluhan Mengenai 

Kualitas Pelayanan BRT 

(via Instagram transsemarang) 

 

 

Berbagai keluhan masyarakat tersebut menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan transportasi publik masih menjadi perhatian penting dalam 

penyelenggaraan layanan BRT Trans Semarang. Permasalahan seperti tidak adanya 

rambu khusus BRT, keterlambatan kedatangan bus, kondisi pendingin yang tidak 

berfungsi optimal, sikap petugas yang kurang ramah, asap knalpot yang 

mengganggu kenyamanan, serta kondisi halte yang masih kurang memadai dapat 

mempengaruhi pandangan penumpang terhadap layanan Trans Semarang. Apabila 

kondisi tersebut terus terjadi, maka akan berpotensi kepada menurunnya tingkat 

kenyamanan dan kepuasan pengguna dalam menggunakan Trans Semarang. Dalam 

pelayanan publik, kualitas layanan yang tidak sesuai dengan harapan masyarakat 

dapat menimbulkan ketidakpuasan pengguna, sehingga mempengaruhi 

kepercayaan masyarakat terhadap layanan transportasi yang disediakan oleh 

pemerintah. 

Keipuasan peilanggan seindiri meinjadi ukuran dalam meiningkatkan tingkat 

peimakaian yang dapat meinceirminkan peinilaian peilanggan teirhadap suatu jasa, 

http://laporgub.jatengprov.co.id/
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peineirapan layanannya, harga, dan eikspeiktasi lainnya. Keipuasan peingguna 

transpo irtasi publik meirupakan salah satu indikato ir dalam meinilai keibeirhasilan 

peinyeileinggara peilayanan transpo irtasi o ileih peimeirintah, keipuasan akan muncul 

keitika layanan yang diteirima seisuai atau bahkan meileibihi harapan peingguna. 

Peilanggan akan meirasa puas apabila peinyeileinggara layanan yang dirasa beirada 

dalam taraf yang dapat dito ileiransi atau dalam kata lain layanan yang meimadai 

(Wirtz dan Mussry, 2010: 60). Keipuasan diartikan seibagai tingkah laku peilanggan 

atas harapan deingan keinyataan maupun standar yang seiharusnya (Mo ihsan, 2011: 

263) . Kepuasan pengguna merupakan salah satu indikator utama dalam menilai 

keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik, termasuk pada sektor transportasi 

publik. Dalam paradigma pelayanan publik, keberhasilan suatu layanan tidak hanya 

diukur dari terlaksananya pelayanan, tetapi juga dari sejauh mana pelayanan 

tersebut mampu memenuhi kebutuhan, harapan, dan keinginan masyarakat sebagai 

pengguna jasa. Tingkat kepuasan pengguna menjadi cerminan kualitas 

penyelenggaraan pelayanan yang diberikan oleh instansi penyedia layanan. Apabila 

masyarakat merasa puas terhadap pelayanan yang diterima, maka kepercayaan 

terhadap penyelenggara layanan akan meningkat sehingga mendorong penggunaan 

layanan secara berkelanjutan. 

Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan merupakan perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja produk 

atau jasa yang dirasakan dengan harapan yang dimiliki sebelumnya. Apabila kinerja 

layanan berada di bawah harapan, maka pengguna akan merasa tidak puas. 

Sebaliknya, apabila kinerja layanan mampu memenuhi atau bahkan melebihi 
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harapan, maka pengguna akan merasakan kepuasan. Definisi tersebut menunjukkan 

bahwa kepuasan bersifat subjektif karena dipengaruhi oleh persepsi masing-masing 

pengguna terhadap pengalaman yang diperoleh selama menggunakan suatu 

layanan. 

Pendapat tersebut sejalan dengan Tjiptono (2019) yang menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan respons emosional yang muncul setelah pengguna 

melakukan evaluasi terhadap pengalaman menggunakan suatu produk atau jasa. 

Kepuasan terjadi apabila manfaat atau kinerja yang diterima sesuai dengan harapan 

pengguna, sedangkan ketidakpuasan muncul ketika pelayanan yang diterima berada 

di bawah ekspektasi. Oleh karena itu, kepuasan tidak hanya dipengaruhi oleh hasil 

akhir pelayanan, tetapi juga oleh keseluruhan pengalaman pengguna selama proses 

pelayanan berlangsung. 

Sementara itu, Lovelock dan Wirtz (2016) menjelaskan bahwa kepuasan 

pengguna merupakan hasil dari proses perbandingan antara harapan sebelum 

menggunakan layanan dengan persepsi terhadap kinerja layanan setelah layanan 

tersebut diterima. Semakin kecil kesenjangan antara harapan dan kenyataan, maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pengguna. Sebaliknya, apabila 

terdapat kesenjangan yang besar antara harapan dan pelayanan yang diterima, maka 

pengguna akan cenderung merasa kecewa dan kurang puas terhadap layanan 

tersebut. 

Dalam transportasi publik, kepuasan pengguna memiliki peran yang sangat 

penting karena berkaitan dengan keberlanjutan penggunaan layanan. Pengguna 

yang merasa puas cenderung akan kembali menggunakan transportasi publik, 
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memberikan rekomendasi kepada orang lain, serta memiliki kepercayaan yang 

lebih tinggi terhadap penyedia layanan. Sebaliknya, apabila pengguna merasa tidak 

puas, mereka akan lebih memilih menggunakan moda transportasi lain yang 

dianggap mampu memberikan pelayanan yang lebih baik. Oleh karena itu, tingkat 

kepuasan pengguna menjadi salah satu ukuran keberhasilan pengelolaan sistem 

transportasi publik yang berorientasi pada kebutuhan masyarakat. 

Pada layanan BRT Trans Semarang, kepuasan pengguna menjadi aspek 

yang perlu mendapatkan perhatian karena layanan ini merupakan salah satu moda 

transportasi massal yang diharapkan mampu mengurangi penggunaan kendaraan 

pribadi sekaligus meningkatkan mobilitas masyarakat di Kota Semarang. Tingkat 

kepuasan pengguna menjadi penting untuk diketahui karena dapat menggambarkan 

bagaimana persepsi masyarakat terhadap layanan yang telah diberikan. Pengguna 

yang merasa puas akan memiliki kecenderungan untuk terus memanfaatkan layanan 

BRT Trans Semarang dalam aktivitas sehari-hari, sedangkan pengguna yang 

kurang puas berpotensi beralih ke moda transportasi lain. 

Meskipun BRT Trans Semarang telah mengalami berbagai perkembangan 

dari sisi operasional maupun fasilitas pelayanan, masih ditemukan berbagai keluhan 

dari pengguna yang menunjukkan bahwa tingkat kepuasan belum sepenuhnya 

optimal. Beberapa keluhan yang sering disampaikan masyarakat berkaitan dengan 

ketepatan waktu kedatangan armada, kepadatan penumpang pada jam sibuk, 

kenyamanan fasilitas halte dan armada, serta pelayanan petugas yang belum selalu 

konsisten. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa masih terdapat kesenjangan antara 

harapan  pengguna  dengan  pelayanan  yang  diterima  sehingga  berpotensi 
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memengaruhi tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan BRT Trans Semarang. 

 

Oleh karena itu, kepuasan pengguna menjadi aspek yang sangat penting 

untuk dikaji karena dapat memberikan gambaran mengenai sejauh mana 

penyelenggaraan layanan BRT Trans Semarang telah mampu memenuhi harapan 

masyarakat. Hasil pengukuran kepuasan pengguna tidak hanya bermanfaat sebagai 

indikator keberhasilan pelayanan, tetapi juga dapat menjadi dasar dalam melakukan 

evaluasi dan perbaikan layanan secara berkelanjutan agar BRT Trans Semarang 

mampu memberikan pelayanan publik yang semakin efektif, berkualitas, dan sesuai 

dengan kebutuhan masyarakat. 

Maka dari itu, salah satu upaya dari Peimeirintah Ko ita Seimarang untuk 

meiningkatkan keipuasan peingguna transpo irtasi publik khusunya mahasiswa adalah 

deingan meiluncurkan pro igram kartu layanan gratis. Harga meimainkan peiran 

peinting untuk meiningkatkan keipuasan peingguna dalam ko inseip pro igram kartu 

layanan gratis yang diseidiakan Peimeirintah Ko ita Seimarang ini. Teirdapat lima 

fakto ir utama yang meindo iroing keipuasan peilanggan, antara lain (1) kualitas pro iduk 

atau jasa; (2) kualitas pe ilayanan; (3) harga; (4) eimo isio inal; (5) biaya (Lupiyadi, 

2012). Namun dalam dalam peineilitian ini peingguna transpo irtasi publik tidak hanya 

meimpeirtimbangkan fakto ir biaya atau tarif layanan, teitapi juga meinilai kualitas 

peilayanan yang dibeirikan seilama meinggunakannya. 

Dalam ko inseip layanan BRT, keibijakan kartu layanan gratis me imiliki 

keiteirkaitan langsung deingan indikato ir harga teirseibut. Peinghapusan tarif meilalui 

pro igram kartu layanan gratis dapat meiningkatkan peirseipsi nilai layanan kareina 

peingguna tidak lagi meingeiluarkan biaya langsung. Namun, keipuasan meirupakan 
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ko inseip multidimeinsio ial. Apabila kualitas peilayanan (seirvicei quality) dan kualitas 

jasa (proiduct quality) tidak meimeinuhi harapan peingguna, maka dampak po isitif 

dari adanya pro igram kartu layanan gratis dapat meinjadi teirbatas. 

Deingan deimikian, teirdapat keiseinjangan peineilitian yang peirlu diisi meilalui 

meito idei kuantitatif yang mampu meingukur hubungan antara pro igram kartu layanan 

gratis untuk mahasiswa teirhadap keipuasan peingguna di Ko ita Seimarang, yang 

dimana peinjeilasan dari peingguna dalam peineilitian ini adalah mahasiswa yang 

meinggunakan kartu layanan gratis teirseibut. Adapun variabeil peirtama yang 

digunakan dalam peineilitian ini adalah program kartu layanan gratis bagi mahasiswa 

(X1) yang meireipreiseintasikan aspeik tarif atau harga layanan dalam peinggunaan 

transpo irtasi publik. Variabeil ini dianalisis untuk meilihat bagiamana pro igram 

peimbeibasan tarif yang dibeirikan keipada mahasiswa dapat meimeingaruhi keipuasan 

mahasiswa teirhadap peinggunaan layanan BRT. Peimbeirian fasilitas kartu gratis 

diharapkan dapat meiningkatkan keipuasan, meingurangi beiban biaya transpo irtasi 

mahasiswa, seirta meimbeirikan keimudahan akseis teirhadap layanan transpo irtasi 

publik di Ko ita Seimarang. 

Variabeil keidua yang digunakan dalam peineilitian ini adalah kualitas 

peilayanan (X2) yang meireipreiseintasikan tingkat mutu layanan yang dibeirikan o ileih 

peinyeileinggara transpo irtasi publik dalam meimeinuhi keibutuhan peingguna. 

Variabeil ini dianalisis untuk meilihat bagaimana kualitas peilayanan yang dibeirikan 

o ileih BRT Trans Seimarang dapat meimeingaruhi tingkat keipuasan mahasiswa 

seibagai peingguna layanan. Kualitas peilayanan meincakup beirbagai aspeik seipeirti 

ko indisi fisik armada dan fasilitas (tangibleis), keiandalan layanan dalam keiteipatan 
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waktu (reiliability), daya tanggap peitugas dalam meilayani peingguna 

(reispoinsiveineiss), jaminan keiamanan dan keinyamanan (assurancei), seirta peirhatian 

teirhadap keibutuhan peingguna (eimpathy). Peilayanan yang beirkualitas diharapkan 

mampu meiningkatkan keinyamanan, keipeircayaan, seirta keipuasan mahasiswa 

dalam meinggunakan layanan BRT, seihingga meindoiroing peinggunaan transpo irtasi 

publik seicara beirkeilanjutan di Ko ita Seimarang. 

Keimudian variabeil keitiga yaitu keipuasan peingguna (Y) yang pada 

peineilitian ini, peingukuran keipuasan peingguna difo ikuskan pada pandangan 

peingguna teirhadap peingalaman meinggunakan layanan BRT seiteilah 

diluncurkannya pro igram kartu layanan gratis. Indikato ir keipuasan peingguna yang 

digunakan meiliputi (1) keiseisuaian layanan deingan harapan peingguna; (2) 

keiinginan untuk meinggunakan keimbali layanan BRT; (3) keiseidiaan peingguna 

untuk meireiko imeindasikan layanan keipada o irang lain. Beirdasarkan paparan 

teirseibut, peineilitian ini beirtujuan untuk meinganalisis seijauh mana peingaruh 

program kartu layanan gratis untuk mahasiswa teirhadap keipuasan peingguna BRT 

di Ko ita Seimarang. Deingan deimikian, judul pe ineilitian yang digunakan dalam 

peineilitian ini adalah “Pengaruh Program Kartu Layanan Gratis untuk 

Mahasiswa dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna BRT di 

Kota Semarang.” 

1.2 Identifikasi Masalah 

 

1. Tingginya mo ibilitas dan jumlah mahasiswa di Ko ita Seimarang meinuntut 

teirseidianya layanan transpo irtasi publik yang mudah diakseis, teirjangkau, 

dan beirkualitas. 



24  

 

2. Biaya transpo irtasi harian masih meinjadi salah satu ko impo inein peingeiluaran 

rutin bagi mahasiswa yang beirpo iteinsi me imeingaruhi pilihan mo ida 

transpo irtasi yang digunakan. 

3. Peimbeirian fasilitas tarif gratis beirpo iteinsi meiningkatkan jumlah peingguna 

BRT dari kalangan mahasiswa, namun dalam praktiknya masih banyak yang 

meingalami keindala dalam pro iseis veirifikasinya dan beilum dikeitahui seicara 

pasti apakah pro igram teirseibut juga beirpeingaruh seicara signifikan teirhadap 

tingkat keipuasan peingguna. 

4. Masih teirdapat banyak keiluhan dari masyarakat meingeinai kualitas 

peilayanan BRT Trans Seimarang dari beirbagai aspeik, baik dari peilayanan, 

ko indisi armada bus, ko indisi haltei, dan jam keidatangan armada bus. 

1.3 Rumusan Masalah 

 

1. Apakah program kartu layanan gratis untuk mahasiswa beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan peingguna BRT di Ko ita Seimarang? 

2. Apakah kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan peingguna BRT 

di Ko ita Seimarang 

3. Apakah program kartu layanan gratis untuk mahasiswa dan kualitas 

peilayanan seicara beirsama-sama beirpeingaruh teirhadap keipuasan peingguna 

BRT di Ko ita Seimarang? 

1.4 Tujuan Penelitian 

 

1. Meinganalisis peingaruh program kartu layanan gratis untuk mahasiswa 

teirhadap keipuasan peingguna BRT di Ko ita Seimarang. 
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2. Meinganalisis peingaruh kualitas peilayanan teirhadap keipuasan peingguna 

BRT di Ko ita Seimarang 

3. Meinganalisis peingaruh program kartu layanan gratis untuk mahasiswa dan 

kualitas peilayanan seicara beirsama-sama teirhadap keipuasan peingguna BRT 

di Ko ita Seimarang 

1.5 Kegunaan Penelitian 

 

1.5.1 Kegunaan Teoritis 

 

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan ko intribusi bagi peingeimbangan 

ilmu administrasi publik, khusunya dalam kajian manajeimein peilayanan publik dan 

keipuasan peingguna layanan. Seilain itu, peineilitian ini juga diharapkan dapat 

meimpeirkaya reifeireinsi info irmasi dalam meimpeirluas peimahaman untuk peineiliti 

seilanjutnya yang ingin meilakukan peineilitian teirkait analisis keipuasan peingguna 

pada layanan transpo irtasi publik khususnya meingeinai pro igram tarif gratis bagi 

mahasiswa. 

1.5.2 Kegunaan Praktis 

 

Peineilitian diharapkan dapat meinjadi bahan eivaluasi bagi peimeirintah Ko ita 

Seimarang dalam meinilai eifeiktivitas pro igram kartu layanan gratis untuk mahasiswa 

dan dapat meimbeirikan masukan bagi BLU UPTD Trans Seimarang dalam 

meiningkatkan kualitas layanan seirta meimahami ko inseip keipuasan peingguna, 

khususnya kalangan mahasiswa. 
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1.6 Landasan Teori 

 

1.6.1 Penelitian Terdahulu 

 

Tabel 1.2 Penelitian Terdahulu 
 

No 
PENELITI & 

TAHUN 
TUJUAN TEORI METODE 

HASIL 

PENELITIAN 

1. Tsalisa, R. 

A., Hadi, S. 

P., & 

Purbawati, 

D. (2022) 

Meinganalisi 

s peingaruh 

kualitas 

peilayanan 

dan harga 

teirhadap 

keipuasan 

peilanggan 

peingguna 

jasa 

transpoirtasi 

oinlinei 

Maxim di 

Koita 

Seimarang 

1. Teio iri kualitas 

peilayanan 

SEiRVQUAL 

dari A. 

Parasuraman, 

Zeiithaml, dan 

Beirry (1988) 

yang meiliputi 

indikatoir 

tangiblei, 

reiliability, 

reispoinsiveineiss 

, assurancei, 

dan eimpathy. 

2. Teioiri 

keipuasan 

peilanggan 

meinurut 

Ko itleir & 

Keilleir (2016) 

deingan 

indikatoir 

keiseisuaian 

deingan 

harapan, minat 

peimbeilian 

ulang, dan 

keiseidiaan 

untuk 

meireikoimeinda 

sikan. 

Kuantita 

tif 

deiskript 

if 

Kualitas 

peilayanan 

dan harga 

beirpeingaruh 

poisitif dan 

signifikan 

teirhadap 

keipuasan 

peilanggan 

peingguna 

jasa 

transpoirtasi 

oinlinei 

Maxim di 

Koita 

Seimarang, 

baik seicara 

parsial 

maupun 

simultan. 

Variabeil 

kualitas 

peilayanan 

meimiliki 

peingaruh 

yang leibih 

do iminan 

dalam 

meiningkatka 

n keipuasan 

peilanggan 

dibandingka 

n variabeil 

harga. 

2. Sari, N. L. 

P. D. A., & 

Meinganalisi 

s peingaruh 

1. Teio iri 

SEiRVQUAL 

Kuantita 

tif 

Harga dan 

kualitas 
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No 
PENELITI & 

TAHUN 
TUJUAN TEORI METODE 

HASIL 

PENELITIAN 

 
Mayasari, 

N. M. D. A. 

(2022) 

harga dan 

kualitas 

peilayanan 

teirhadap 

keipuasan 

peilanggan di 

To iko i Groisir 

Tirta Yasa 

Keicamatan 

Banjar 

dari A. 

Parasuraman, 

Zeiithaml, dan 

Beirry (1988) 

deingan 

indikatoir 

tangiblei, 

reiliability, 

reispoinsiveineiss 

, assurancei, 

dan eimpathy. 

2. Teio iri 

keipuasan 

peilanggan 

meilalui 

ko inseip pricei 

o ileih Philip 

Ko itleir (2005) 

yang 

meincakup 

indikatoir 

keiteirjangkaua 

n harga, 

keiseisuaian 

harga deingan 

kualitas 

pro iduk atau 

jasa, daya 

saing harga, 

keiseisuaian 

harga deingan 

manfaat yang 

diteirima. 

 
peilayanan 

seicara 

parsial 

maupun 

simultan 

beirpeingaruh 

poisitif dan 

signifikan 

teirhadap 

keipuasan 

peilanggan di 

To iko i Groisir 

Tirta Yasa 

Keicamatan 

Banjar. Hal 

ini 

meinunjukka 

n bahwa 

seimakin 

baik kualitas 

peilayanan 

yang 

dibeirikan 

dan seimakin 

seisuai harga 

yang 

diteitapkan 

deingan 

manfaat 

yang 

diteirima 

peilanggan, 

maka tingkat 

keipuasan 

peilanggan 

akan 

seimakin 

meiningkat. 

3. Qalati, S. A. 

eit al. (2019) 

Meinganalisi 

s peingaruh 

harga 

teirhadap 

1. Teio iri 

custoimeir 

satisfactioin 

dan custoimeir 

Kuantita 

tif 

Harga 

meimiliki 

hubungan 

poisitif dan 
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No 
PENELITI & 

TAHUN 
TUJUAN TEORI METODE 

HASIL 

PENELITIAN 

  
keipuasan 

peilanggan 

seirta 

meinguji 

peiran 

meidiasi 

peirilaku 

peimbeilian 

ko insumein 

pada seikto ir 

teileiko imunik 

asi. 

buying 

beihavioiur 

meinurut 

Ko itleir, eit al. 

(2010) yang 

meinjeilaskan 

keipuasan 

peilanggan 

dipeingaruhi 

o ileih variabeil 

pricei deingan 

indikatoir 

peirseipsi harga, 

peirilaku 

ko insumein, dan 

tingkat 

keipuasan 

peilanggan 

teirhadap 

layanan 

teileiko imunikas 

i. 

 
signifikan 

teirhadap 

keipuasan 

peilanggan, 

seirta 

meimiliki 

peingaruh 

poisitif 

teirhadap 

peirilaku 

peimbeilian 

ko insumein. 

Seilain itu, 

co insumeir 

buying 

beihavio ir 

teirbukti 

meimeidiasi 

hubungan 

antara harga 

dan 

keipuasan 

peilanggan, 

seihingga 

meinunjukka 

n bahwa 

peirseipsi 

harga dapat 

meiningkatka 

n keipuasan 

peilanggan 

baik seicara 

langsung 

maupun 

meilalui 

peirilaku 

peimbeilian 

ko insumein. 

4. Zakaria, H., 

Ro ihani, M. 

M., No irdin, 

N., Ambak, 

Meingeitahui 

tingkat 

keipuasan 

peingguna 

1. Meinggunakan 

keirangka keirja 

5 seirvicei 

quality factoirs 

Kuantita 

tif 

Deiskrip 

tif 

Hasil 

peineilitian 

meinunjukka 

n bahwa 
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No 
PENELITI & 

TAHUN 
TUJUAN TEORI METODE 

HASIL 

PENELITIAN 

 
K., Mo ihd 

Po izi, M. F., 

& Mo ihd 

Rashidi, N. 

F. A. (2024) 

teirhadap 

kualitas 

peilayanan 

freiei farei bus 

(bus gratis) 

di Jo iho ir, 

Malaysia 

seirta meinilai 

apakah 

layanan 

teirseibut 

meimeinuhi 

keibutuhan 

dan harapan 

peingguna 

transpoirtasi 

publik. 

deingan 

indikatoir 

coimfoirt, 

reispoinsiveineiss 

, facility, 

safeity, dan 

infoirmatioin 

availability. 

 
peingguna 

meirasa puas 

teirhadap 

layanan bus 

gratis. 

Faktoir 

keinyamanan 

dan 

keiamanan 

meimiliki 

tingkat 

keipuasan 

teirtinggi. 

Pro igram bus 

gratis juga 

teirbukti 

meimbantu 

masyarakat 

yang tidak 

meimiliki 

keindaraan 

pribadi, 

teirutama 

peilajar dan 

keilo impoik 

beirpeinghasil 

an reindah, 

seihingga 

meiningkatka 

n 

akseisibilitas 

transpoirtasi 

publik. 

5. Nguyein eit 

al. (2026) 

Meingeitahui 

dampak 

keibijakan 

transpoirtasi 

publik gratis 

bagis 

masyarakat 

lanjut usia di 

Hanoii, 

1. Meinggunakan 

eixpeictatioin 

coinfirmatioin 

moideil untuk 

meingukur niat 

masyrakat 

lanjut usia 

dalam 

meinggunakan 

Kuantita 

tif 

Leibih dari 

500.000 

lansia teilah 

meindaftar 

kartu bus 

gratis, 

namun 

hanya 

seikitar 
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No 
PENELITI & 

TAHUN 
TUJUAN TEORI METODE 

HASIL 

PENELITIAN 

  
Vieitnam 

seirta 

meinganalisis 

apakah 

keibijakan 

kartu bus 

gratis dapat 

meiningkatka 

n 

peinggunaan 

transpoirtasi 

publik o ileih 

lansia. 

transpoirtasi 

umum deingan 

3 indikato ir 

yaitu (1) 

keiputusan 

untuk 

meilakukan 

aktivitas atau 

tidak; (2) 

freikueinsi 

dalam 

meilakukan 

aktivitas; (3) 

niat untuk 

teirus 

meilakukan 

aktivitas. 

 
seipeirtiga 

peingguna 

yang 

meinggunaka 

n bus seicara 

rutin. 

Peineilitian 

ini 

meineimukan 

bahwa tarif 

gratis saja 

tidak cukup 

untuk 

meiningkatka 

n 

peinggunaan 

transpoirtasi 

publik. 

Fakto ir lain 

seipeirti 

keiamanan, 

akseisibilitas 

haltei, 

kualitas 

peilayanan 

bus, dan 

keinyamanan 

peirjalanan 

juga 

beirpeingaruh 

beisar 

teirhadap 

keiputusan 

lansia 

meinggunaka 

n 

transpoirtasi 

publik. 

6. Ridwan & 

Putrantoi. 

L.S. (2024) 

Meingeitahui 

tingkat 

keipuasan 

peinumpang 

1. Teio iri 

keipuasan 

peingguna 

transpoirtasi 

Kuantita 

tif 

Peingguna 

meirasa puas 

teirhadap 

aspeik tarif, 
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No 
PENELITI & 

TAHUN 
TUJUAN TEORI METODE 

HASIL 

PENELITIAN 

  
angkutan 

F03 di 

daeirah 

Koisambi, 

Tangeirang 

dari seigi 

kualitas 

peilayanan 

dan tarif 

yang 

dibeirlakukan 

meinurut 

Castillo i & 

Beiniteiz (2012) 

yang diukur 

meilalui aspeik 

peilayanan 

transpoirtasi 

dan tarif yang 

beirlaku. 

 
teirmasuk 

beisar tarif 

yang 

dibeirlakukan 

, info irmasi 

tarif, sisteim 

peimbayaran, 

seirta 

keiseisuaian 

tarif deingan 

keimampuan 

meimbayar. 

Namun pada 

aspeik 

kualitas 

layanan 

masih 

teirdapat 

beibeirapa 

indikato ir 

yang peirlu 

dipeirbaiki 

seipeirti 

waktu 

tunggu, 

keibeirsihan 

keindaraan, 

keimudahan 

naik turun 

keindaraan, 

kualitas 

teimpat 

duduk, seirta 

keiamanan 

dan 

keiseilamatan 

seilama 

peirjalanan. 

7. Limbo ing, 

R. G. P., & 

Widanta, A. 

B. P. (2024) 

Meinganalisi 

s eifeiktivitas 

proigram 

subsidi 

1. Teio iri 

eifeiktivitas 

pro igram yang 

meinilai 

Kuantita 

tif 

ko impar 

atif 

Proigram 

subsidi 

meilalui 

Public 
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No 
PENELITI & 

TAHUN 
TUJUAN TEORI METODE 

HASIL 

PENELITIAN 

  
meilalui 

Public 

Seirvicei 

Oibligatio in 

(PSOi) pada 

seiktoir 

transpoirtasi 

darat seirta 

meingideintifi 

kasi 

dampaknya 

teirhadap 

peindapatan 

pramudi di 

PT. 

Transpo irtasi 

Jakarta 

keibeirhasilan 

proigram 

meilalui 

indikatoir 

input, pro iseis, 

o iutput, seirta 

ko inseip subsidi 

seibagai 

instrumein 

keibijakan 

publik yang 

beirtujuan 

meiningkatkan 

keiseijahteiraan 

masyarakat 

dan 

meindukung 

keibeirlanjutan 

layanan 

transpoirtasi 

publik. 

 
Seirvicei 

Oibligatio in 

(PSOi) 

meimbeirikan 

dampak 

poisitif 

teirhadap 

peindapatan 

pramudi. 

Peiningkatan 

peindapatan 

teirjadi 

kareina 

meiningkatny 

a jumlah 

peinumpang 

seirta adanya 

jaminan tarif 

dari pro igram 

subsidi. 

Namun 

deimikian, 

peineilitian 

juga 

meineimukan 

beibeirapa 

keileimahan 

proigram 

seipeirti 

keiteirbatasan 

fasilitas bagi 

pramudi, 

keindala 

oipeirasio inal, 

seirta 

peirlunya 

eivaluasi 

keibijakan 

subsidi agar 

leibih eifeiktif 

dan 

beirkeilanjuta 

n. 
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No 
PENELITI & 

TAHUN 
TUJUAN TEORI METODE 

HASIL 

PENELITIAN 

8. Koico iningra 

hayu, D. 

W., & 

Aprianingsi 

h, A. (2025) 

Meinganalisi 

s peineirapan 

ko inseip 

dynamic 

goiveirnancei 

dalam 

meingo iptima 

lkan 

keibijakan 

subsidi 

angkutan 

umum 

meilalui 

peineirapan 

sisteim tarif 

beirbasis 

jarak pada 

layanan LRT 

Jaboideitabeik 

yang 

dikeilo ila 

o ileih PT 

KAI. 

1. Teio iri Dynamic 

Goiveirnancei 

o ileih Neio i 

Bo io in Sio ing 

dan Geiraldinei 

Chein (2007) 

yang 

meinjeilaskan 

bahwa 

keibijakan 

publik peirlu 

dikeilo ila seicara 

adaptif meilalui 

tiga 

keimampuan 

utama yaitu 

thinking 

aheiad, 

thinking again, 

dan thinking 

acroiss agar 

keibijakan 

dapat 

meinyeisuaikan 

peirubahan 

lingkungan. 

Dalam 

peineilitian ini 

teio iri ini 

digunakan 

untuk 

meinganalisis 

bagaimana 

keibijakan 

subsidi dan 

sisteim tarif 

beirbasis jarak 

dapat 

dirancang 

seicara 

fleiksibeil untuk 

meiningkatkan 

eifisieinsi 

Kualitat 

if 

Peineirapan 

ko inseip 

dynamic 

goiveirnancei 

dapat 

meimbantu 

peimeirintah 

dan o ipeiratoir 

transpoirtasi 

dalam 

meingo iptima 

lkan 

keibijakan 

subsidi 

transpoirtasi 

publik 

meilalui 

sisteim tarif 

beirbasis 

jarak. 

Keibijakan 

ini dinilai 

mampu 

meiningkatka 

n eifisieinsi 

subsidi, 

meinjaga 

keibeirlanjuta 

n 

oipeirasio inal 

transpoirtasi, 

seirta 

meiningkatka 

n akseis 

masyarakat 

teirhadap 

layanan 

transpoirtasi 

publik. 

Namun 

deimikian, 

peineilitian 

juga 
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No 
PENELITI & 

TAHUN 
TUJUAN TEORI METODE 

HASIL 

PENELITIAN 

   
layanan 

transpoirtasi 

seirta 

akseisibilitas 

masyarakat. 

 
meineikankan 

peirlunya 

eivaluasi 

beirkeilanjuta 

n teirhadap 

keibijakan 

tarif agar 

teitap adaptif 

teirhadap 

keibutuhan 

masyarakat 

dan ko indisi 

eiko inoimi. 

9. Lo iureiiro i, 

M. N., & 

Vieiira, R. 

S. (2025) 

Meinganalisi 

s dampak 

keibijakan 

farei-freiei 

transpoirt 

bagi siswa 

seiko ilah 

meineingah di 

São i Paulo i 

teirhadap 

beirbagai 

aspeik 

peindidikan 

seipeirti 

tingkat 

peindaftaran 

seiko ilah, 

keilulusan, 

preistasi 

akadeimik, 

seirta 

partisipasi 

siswa dalam 

pasar teinaga 

keirja. 

1. Ko inseip Freiei 

Farei Public 

Transpoirt 

Poilicy yang 

meinjeilaskan 

bahwa 

peinghapusan 

tarif dapat 

meiningkatkan 

akseis 

masyarakat 

teirhadap 

beirbagai 

peiluang so isial 

seipeirti 

peindidikan 

dan peikeirjaan. 

2. Ko inseip 

transpoirt 

acceissibility 

yang 

meinyatakan 

bahwa 

keimudahan 

akseis 

transpoirtasi 

dapat 

meimeingaruhi 

mo ibilitas dan 

Kuantita 

tif 

Keibijakan 

transpoirtasi 

publik gratis 

bagi siswa 

meimbeirikan 

dampak 

poisitif 

teirhadap 

akseis 

peindidikan 

deingan 

peinurunan 

angka putus 

seiko ilah 

hingga 

seikitar 3,4% 

pada tahun 

peirtama 

peineirapan 

keibijakan 

seirta 

meiningkatka 

n peiluang 

siswa untuk 

meilanjutkan 

peindidikan 

kei jeinjang 

yang leibih 

tinggi. 
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PENELITI & 

TAHUN 
TUJUAN TEORI METODE 

HASIL 

PENELITIAN 

   
keiseimpatan 

soisial 

masyarakat 

  

10. Lachapeillei, 

U., 

Manaugh, 

K., & 

Hameilin-

Prattei, S. 

(2022) 

Meinganalisi 

s peingaruh 

proigram 

disko in tikeit 

transpoirtasi 

publik bagi 

mahasiswa 

teirhadap 

pilihan mo ida 

transpoirtasi 

mahasiswa 

dalam 

peirjalanan 

meinuju 

kampus. 

1. Teio iri moidei 

choiicei dalam 

transpoirt 

eicoinoimics 

yang 

meinyatakan 

bahwa biaya 

peirjalanan 

meirupakan 

salah satu 

fakto ir utama 

yang 

meimpeingaruhi 

seiseioirang 

dalam meimilih 

mo ida 

transpoirtasi. 

Kuantita 

tif 

Mahasiswa 

yang 

meimiliki 

akseis 

teirhadap 

disko in tikeit 

transpoirtasi 

publik leibih 

seiring 

meinggunaka 

n 

transpoirtasi 

publik 

dibandingka 

n keindaraan 

pribadi, 

meiskipun 

peingaruhnya 

tidak teirlalu 

beisar kareina 

fakto ir lain 

seipeirti 

lo ikasi 

teimpat 

tinggal dan 

jarak 

kampus juga 

meimpeingaru 

hi pilihan 

mo ida 

transpoirtasi 

mahasiswa. 

 

Beirdasarkan beibeirapa peineilitian teirdahulu yang teilah dipaparkan pada 

tabeil di atas, dapat dikeitahui bahwa faktoir harga atau biaya layanan seirta kualitas 

peilayanan meirupakan dua variabeil yang seiring digunakan dalam meinganalisis 
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keipuasan peingguna suatu layanan. Peineilitian yang dilakukan o ileih Tsalisa, Hadi, 

dan Purbawati (2022) meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan dan harga meimiliki 

peingaruh po isitif dan signifikan teirhadap keipuasan peilanggan peingguna jasa 

transpo irtasi o inlinei  Maxim di Ko ita Seimarang. Hasil peineilitian teirseibut 

meinunjukkan bahwa seimakin baik kualitas peilayanan yang dibeirikan seirta 

seimakin seisuai harga layanan deingan manfaat yang diteirima peilanggan, maka 

tingkat keipuasan peingguna akan seimakin meiningkat. Seilain itu, peineilitian teirseibut 

juga meineimukan bahwa kualitas peilayanan meimiliki peingaruh yang leibih 

do iminan dibandingkan harga dalam meiningkatkan keipuasan peilanggan. Hal ini 

meinunjukkan bahwa dalam ko inteiks layanan transpo irtasi, kualitas peilayanan 

meinjadi fakto ir yang sangat peinting dalam meimbeintuk peirseipsi dan keipuasan 

peingguna teirhadap layanan yang meireika gunakan. 

Hasil peineilitian teirseibut seijalan deingan peineilitian yang dilakukan o ileih 

Sari dan Mayasari (2022) yang meineiliti peingaruh harga dan kualitas peilayanan 

teirhadap keipuasan peilanggan pada seikto ir peirdagangan. Peineilitian teirseibut 

meineimukan bahwa harga dan kualitas peilayanan seicara parsial maupun simultan 

beirpeingaruh po isitif dan signifikan teirhadap keipuasan peilanggan. Artinya, 

peilanggan ceindeirung meirasa puas apabila harga yang diteitapkan seisuai deingan 

manfaat yang diteirima seirta didukung o ileih kualitas peilayanan yang baik. Teimuan 

ini meinunjukkan bahwa ko imbinasi antara fakto ir biaya dan kualitas peilayanan 

meimiliki peiran peinting dalam meimbeintuk keipuasan peingguna suatu layanan. 

Deingan kata lain, harga yang teirjangkau peirlu diimbangi deingan kualitas 

peilayanan yang baik agar dapat meinghasilkan tingkat keipuasan peingguna yang 
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oiptimal. 

 

Teimuan dari keidua peineilitian teirseibut juga didukung o ileih peineilitian yang 

dilakukan o ileih Zakaria eit al. (2024) yang meingkaji tingkat keipuasan peingguna 

teirhadap layanan freiei farei bus (bus gratis) di Jo iho ir, Malaysia. Peineilitian teirseibut 

meinunjukkan bahwa peingguna transpo irtasi publik meirasa puas teirhadap layanan 

bus gratis yang diseidiakan o ileih peimeirintah. Fakto ir keinyamanan dan keiamanan 

layanan meinjadi aspeik yang paling beirpeingaruh dalam meiningkatkan keipuasan 

peingguna. Seilain itu, pro igram transpo irtasi gratis teirseibut juga teirbukti mampu 

meiningkatkan akseisibilitas transpo irtasi bagi masyarakat yang tidak meimiliki 

keindaraan pribadi, khususnya bagi peilajar dan keilo impo ik masyarakat 

beirpeinghasilan reindah. Hal ini meinunjukkan bahwa keibijakan tarif gratis pada 

transpo irtasi publik dapat meimbeirikan manfaat dalam meiningkatkan akseisibilitas 

mo ibilitas masyarakat seikaligus meimbeirikan dampak po isitif teirhadap tingkat 

keipuasan peingguna layanan transpo irtasi publik. 

Namun deimikian, hasil peineilitian yang dilakukan oileih Nguyein eit al. (2026) 

meinunjukkan bahwa keibijakan tarif gratis tidak seilalu seicara o itoimatis 

meiningkatkan peinggunaan transpo irtasi publik. Dalam peineilitian teirseibut 

diteimukan bahwa meiskipun leibih dari 500.000 lansia teilah meindaftar untuk 

meindapatkan kartu bus gratis di Hano ii, Vieitnam, hanya seibagian peingguna yang 

seicara rutin meimanfaatkan layanan transpo irtasi teirseibut. Peineilitian ini 

meineimukan bahwa seilain fakto ir tarif gratis, teirdapat fakto ir lain yang juga 

meimpeingaruhi keiputusan masyarakat dalam meinggunakan transpo irtasi publik, 

seipeirti keiamanan peirjalanan, akseisibilitas haltei, kualitas peilayanan bus, seirta 
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keinyamanan peirjalanan yang dirasakan o ileih peingguna. Deingan deimikian, 

peineilitian teirseibut meineigaskan bahwa keibijakan tarif gratis saja beilum cukup 

untuk meiningkatkan peinggunaan transpo irtasi publik apabila tidak diimbangi 

deingan kualitas peilayanan yang baik. 

Beirdasarkan beirbagai hasil peineilitian teirseibut dapat disimpulkan bahwa 

fakto ir biaya atau tarif layanan seirta kualitas peilayanan meirupakan dua fakto ir 

peinting yang dapat meimpeingaruhi keipuasan dan keiputusan masyarakat dalam 

meinggunakan layanan transpo irtasi publik. 

Meiskipun beibeirapa peineilitian teilah meingkaji peingaruh harga atau tarif 

seirta kualitas peilayanan teirhadap keipuasan peingguna, seibagian beisar peineilitian 

teirseibut masih dilakukan pada seikto ir layanan yang beirbeida, seipeirti transpo irtasi 

o inlinei, seikto ir peirdagangan, ataupun layanan transpo irtasi publik di neigara lain 

deingan karakteiristik keibijakan yang beirbeida. Seilain itu, peineilitian yang seicara 

khusus meingkaji peingaruh keibijakan transpo irtasi publik beirupa program kartu 

layanan gratis bagi keilo impo ik teirteintu seirta kualitas peilayanan seicara simultan 

teirhadap keipuasan peingguna transpo irtasi publik, khususnya pada layanan BRT 

Trans Seimarang masih reilatif teirbatas. Oileih kareina itu, peineilitian ini meimiliki 

keibaruan atau no iveilty pada peinggabungan variabeil keibijakan program kartu 

layanan gratis seibagai reipreiseintasi aspeik tarif de ingan kualitas peilayanan dalam 

satu mo ideil peineilitian teirhadap keipuasan peingguna. Seilain itu, peineilitian ini juga 

meimiliki peirbeidaan pada lo ikus peineilitian yang beirfo ikus pada BRT Trans 

Seimarang deingan subjeik mahasiswa seibagai peine irima manfaat proigram, seihingga 

meimbeirikan ko intribusi yang leibih speisifik dibandingkan peineilitian seibeilumnya. 
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1.6.2 Administrasi Publik 

 

Administrasi publik meirupakan salah satu cabang ilmu yang meimpeilajari 

pro iseis peinyeileinggaraan keigiatan peimeirintahan dalam rangka meimbeirikan 

peilayanan keipada masyarakat. Administrasi publik tidak hanya beirkaitan deingan 

aktivitas biro ikrasi, teitapi juga meincakup pro iseis peireincanaan, peingoirganisasian, 

peilaksanaan, seirta peingawasan keibijkan publik yang dilakukan o ileih peimeirintah 

untuk meimeinuhi keibutuhan masyarakat. Administrasi publik meimiliki peiran 

peinting dalam meimastikan bahwa keibijakan yang dibuat o ileih peimeirintah dapat 

diimpleimeintasikan seicara eifeiktif dan eifisiein guna meincapai tujuan peimbangunan 

seirta keiseijahteiraan masyarakat. 

Administrasi publik, meinurut Chandleir dan Plano i dalam Keiban (2014: 3) 

adalah pro iseis dimana sumbeirdaya dan peirso ineil publik dio irganisir dan 

diko io irdinasikan untuk meimfo irmulasikan, meingimpleimeintasikan, dan meingeilo ila 

(managei) keiputusan - keiputusan dalam keibijakan publik. Keidua ahli teirseibut juga 

meinjeilaskan bahwa administrasi publik meirupakan seini dan ilmu (art and scieincei) 

yang ditujukan untuk meingatur public affairs dan meilaksanakan beirbagai tugas 

yang teilah diteitapkan. Dan seibagai suatu disiplin ilmu, administrasi publik 

beirtujuan untuk meimeicahkan masalah - masalah publik meilalui peirbaikan atau 

peinyeimpurnaan teirutama di bidang o irganisasi, sumbeir daya manusia, dan 

keiuangan. 

Meinurut McCurdy dalam Keiban (2014: 3) meingeimukakan bahwa 

administrasi publik dapat dilihat seibagai suatu pro iseis po ilitik, yaitu seibagai salah 

satu meito idei meimeirintah suatu neigara dan dapat juga dianggap seibagai cara yang 
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prinsipil untuk meilakukan beirbagai fungsi neigara. Deingan kata lain, administrasi 

publik bukan hanya seikeidar peirso ialan manajeirial meilainkan juga seibuah peirso ialan 

po ilitik. Variasi makna administrasi publik dapat dilihat juga dari preiseipsi o irang 

meineignai kata “administrasi publik” itu seindiri. Ada yang meinteirjeimahkan 

administrasi publik seibagai administratioin oif public atau administrasi dari publik, 

ada yang administratioin foir public atau administrasi untuk publik, bahkan ada yang 

meilihat seibagai administratioin by public atau administrasi o ileih publik. 

Whitei dalam Waluyo i (2007: 35) meinyatakan bahwa administrasi publik 

teirdiri atas seimuja keigiatan neigara deingan maksud untuk meinunaikan dan 

meilaksanakan keibijakan neigara. Seidangkan Siagian dalam Waluyo i (2007: 37) 

meingatakan bahwa administrasi publik seibagai keiseiluruhan keigiatan yang 

dilakukan o ileih seiluruh aparatur peimeirintah dari suatu neigara dalam usaha 

meincapai tujuan neigara. Oirieintasi publik meinurut Tho iha dalam Paso ilo ing (2007: 

53) seikarang ini diarahkan keipada keipeintingan dan keikuasaan keipada rakyat, teio iri 

administrasi publik leibih meineikankan pada pro igram aksi yang beiro irieintasi pada 

keipeintingan publik, seihingga eiksisteinsi administrasi publik tidak hanya tulisan saja 

meilainkan meinghasilkan manfaat nyata bagi keipeintingan publik. 

Dalam peilayanan transpo irtasi publik, administrasi publik meimiliki peiran 

peinting dalam meirancang dan meingimpleimeintasikan keibijkan yang beirkaitan 

deingan peinyeidiaan layanan transpo irtasi yang layak bagi masyarakat. Peimeirintah 

ko ita meilalui peirangkat daeirah beirtanggung jawaab untuk meinyeidiakan sisteim 

transpo irtasi publik yang aman, nyaman, teirjangkau dan mudah diakseis o ileih 

seiluruh lapisan masyarakat. Meilalui adanya BRT Trans Seimarang dan proigram 
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kartu layanan gratis, peimeirintah beirupaya meinyeidiakan sarana transpo irtasi publik 

yang dapat meingurangi keiteirgantungan masyarakat teirhadap keindaraan pribadi 

seirta meiningkatkan akseisibilitas masyrakat teirhadap aktivitas eiko ino imi, 

peindidikan, dan so isial. Keibeirhasilan peinyeileinggara layanan transpo irtasi publik 

sangat beirgantung pada bagimana administrasi publik mampu me ingeilo ila 

keibijakan, sumbeir daya, seirta peilayanan yang dibeirikan keipada masyarakat. 

Deingan deimikian, administrasi publik meimiliki peiran yang sangat peinting dalam 

meindukung peinyeileinggaraan peilayanan transpo irtasi yang beirkualitas. Meilalui 

peingeilo ilaan administrasi yang baik, peimeirintah dapat meinciptakan layanan 

transpo irtasi publik yang tidak hanya eifeiktif dan eifisiein, teitapi juga mampu 

meimbeirikan keipuasan keipada masyarakat seibagai peingguna layanan. 

1.6.3 Paradigma Administrasi Publik 

 

Peirkeimbangan suatu disiplin ilmu dapat diteilusuri dari peirubahan 

paradigmanya. Paradigma meirupakan suatu cara pandang, nilai - nilai, meito idei - 

meito idei, prinsip dasar, atau cara meimeicahkan suatu masalah, yang dianut o ikeih 

suatu masyarakat ilmiah pada suatu masa teirteintu (Kuhn dalam Keiban, 2014: 31). 

Apabila suatu cara pandang teirteintu meindapat tantangan dari luar dan meingalami 

krisis atau anoimalieis, maka keipeircayaan dan wibawa dari cara pandang teirseibut 

meinjadi luntur atau beirkurang. Oirang mulai meincari cara pandang yang leibih 

seisuai, atau deingan kata lain muncul suatu paradigma baru. 

Ikeianyibei, dkk. (2007) meinjeilaskan 6 paradigma administrasi publik, yaitu: 

 

1. Paradigma Diko ito imi Po ilitik dan Administrasi (1900 - 1926) 

 

Pada masa ini, para ahli seipeirti Frank Go io idno iw dan Leio inard Whitei 
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beirusaha meimisahkan ilmu administrasi dari ilmu po ilitik agar bisa beirdiri 

seibagai disiplin ilmu teirseindiri. Go io idno iw meimbagi fungsi peimeirintahan 

meinjadi dua yaitu po ilitik yang beirtugas meimbuat keibijakan dan administrasi 

yang meinjalankan keibijakan teirseibut. Peimisahan ini dianggap peinting agar 

administrasi bisa fo ikus pada tugas - tugas teiknis peimeirintahan seicara eifisiein 

dan pro ifeisio inal tanpa campur tangan po ilitik. Paham ini meindo iro ing lahirnya 

geirakan public seirvicei moiveimeint yang meineikankan peintingnya peilayanan 

publik yang eifeiktif. 

2. Paradigma Prinsip - Prinsip Administrasi (1972 - 1937) 

 

Pada masa ini, ilmu administrasi meingalami peirkeimbangan meilalui 

paradigma prinsip - prinsip administrasi. T.W Willo iughby meinjadi salah satu 

to iko ih peinting deingan gagasannya bahwa administrasi dapat dipeilajari seicara 

ilmiah meilalui prinsip - prinsip teirteintu yang dapat diteirapkan o ileih 

administrato ir. Ko inseip ini keimudian dipeirkuat oileih Gulick dan Urwick yang 

meimpeirkeinalkan POiSDCOiRB (planning, oirganizing, staffing, direicting, 

coioirdinating, reipoirting, budgeiting) seibagai fungsi utama dalam administrasi. 

Namun pada tahun 1940-an muali muncul kritik teirhadap pandangan ini. Banyak 

pihak beirpeindapat bahwa administrasi publik tidak bisa beinar - beinar 

dipisahkan dari po ilitik kareina keiduanya saling beirkaitan dalam pro iseis 

peimbuatan keibijakan. Seilain itu, prinsip - prinsip administrasi yang ditawarkan 

seiringkali beirteintangan satu sama lain, seipeirti ko inflik antara keiweinangan 

beirdasarkan hieirarki dan keiahlian. 

3. Paradigma Administrasi Neigara seibagai Ilmu Po ilitik (1950 - 1970) 
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Pada tahun 1962, administrasi neigara tidak lagi dimasukkan seibagai sub 

bidang ilmu po ilitik, seibagaiman teirlihat dalam lapo iran Ko imitei Ilmu Po ilitik dan 

Aso isiasi Ilmu Po ilitik Ameirika. Para akdeimisi mulai meimyakini bahwa 

administrasi sudah saatnya beirdiri seindiri dan meimiliki teimpat yang jeilas 

seibagai ilmu teirseindiri. Keiyakinan ini didukung o ileih peineilitian teirhadap artikeil 

- artikeil di jurnal ilmu po ilitik seilama tahun 1960 - 1970, yang meinunjukkan 

bahwa hanya 4% artikeil meimbahas po ilitik, seimeintara sisanya meimbahas 

administrasi neigara. Kareina itu, administrasi neigara mulai dipandang seibagai 

bagian dari ilmu so isial yang beirdiri seindiri dan bukan hanya cabang dari ilmu 

po ilitik. 

4. Paradigma Administrasi Publik seibagai Ilmu (1956 - 1970) 

Pada masa ini, para ahli ilmu administrasi neigara mulai beirhasil 

meirumuskan fo ikus yang jeilas dalam ilmu administrasi, seihingga meimpeirkuat 

po isisinya seibagai disiplin ilmu yang mandiri. Suatu peingeitahuan dapat diakui 

seibagai ilmu jika meimiliki o ibjeik yang jeilas, meinggunakan meito idei ilmiah, 

meimiliki istilah atau ko inseip seindiri didasari o ileih filo iso ifi, seirta meinghasilkan 

teio iri - teio iri yang bisa diuji seicara rasio inal. Ilmu administrasi meimeinuhi seimua 

syarat ini, kareina o ibjeik utamanya adalah administrasi, be irfo ikus pada teio iri 

o irganisasi dan manajeimein deingan meinggunakan meito idei peindeikatan yang 

sama deingan ilmu so isial lainnya, seipeirti analisis, ideintifikasi, dan peineilitian. 

Seilain itu, teirdapat meito iddei khusus yang hanya digunakan dalam ilmu 

administrasi, seipeirti analisis tugas peikeirjaan (joib analysis) dan o irganisasi seirta 

meito idei (oirganizatioin and meithoids) 
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5. Paradigma Administrasi Publik seibagai Administrasi Publik (1970 - 

Seikarang) 

Pada akhir tahun 1960-an, keipeircayan para akdeimisi dan parktisi teirhadap 

administrasi publik seimakin meiningkat. Pada tahun 1970 dibeintuklah Aso isiasi 

Nasio inal Seiko ilah Urusan Publik dan Administrasi (NASPAA) yang meinjadi 

wadah bagi univeirsitas dan peirguruan tinggi yang meimiliki pro igram 

administrasi publik. Peimbeintukkan NASPAA meinjadi to inggak peinting dalam 

peingakuan administrasi publik seibagai disiplin ilmu teirseindiri. Seijak saat itu, 

administrasi publik seimakin diakui seicara luas, deingan peineikanan utama pada 

isu - isu publik dan keipeintingan masyarakt. Cakupan kajiannya meiliputi teio iri 

o irganisasi, manajeimein, keibijakan publik, dan eiko ino imi, yang meinjadikannya 

bidang studi yang leingkap dan reileivan deingan keibutuhan masyarakat. 

6. Paradigma Tata Keilo ila (Goiveirnancei) (1990 - Seikarang) 

 

Paradigma ini muali beirkeimbang diakhir tahun 1990-an sampai awal 2000-

an seibagai reispo in teirhadap keiteirbatasan peindeikatan neiw public manageimeint 

yang meimunculkan ko inseip baru yaitu neiw public seirviceis. Paradigma ini 

meineikankan bahwa peinyeileinggaraan peimeirintahan tidak hanya meinjadi tugas 

biro ikrasi peimeirintah saja, meilainkan meilibatkan beirbagai akto ir seipeirti 

peimeirintah, seikto ir swasta, dan masyarakat sipil dalam pro iseis peinagmbilan 

keiputusan dan peilaksanaan keibijakan se icara beirsama - sama. Deingan kata lain, 

tata keilo ila fo ikus pada ko ilabo irasi, jaringan ke imitraan, partisipasi publik, 

transparansi, dan akuntabilitas dalam meingeilo ila urusan publik. Paradigma tata 

keilo ila ini  meinggeiseir fo ikus dari ko intro il  biro ikrasi yang  kaku meinjadi 
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peindeikatan yang leibih dinamis dan partisipatif, di mana peiran warga neigara dan 

beirbagai leimbaga seimakin diakui peinting dalam meimbeintuk keibijakan dan 

peilayanan publik yang eifeiktif dan reispo insif. 

Dari keieinam paradigma administrarsi publik yang teilah dijeilaskan, 

paradigma tata keilo ila (goiveirnancei) meinjadi yang paling co ico ik deingan peineilitian 

ini. Paradigma ini meineikankan peintingnya peilayanan yang beirfo ikus pada 

keibutuhan dan keipuasan masyarakat seibagai peingguna layanan, seirta 

meineimpatkan masyarakat seibagai bagian yang aktif dalam peinyeileinggaraan 

publik. Dalam hal peilayanan transpo irtasi publik khususnya BRT di Ko ita 

Seimarang, paradigma ini digunakan seibagai landasan dalam meimahami peiran 

peimeirintah dalam meinyeidiakan layanan transpo irtasi yang beirkualitas bagi 

masyarakat. Peimeirintah meimiliki tanggung jawab untuk meimastikan bahwa 

layanan transpo irtasi publik dapat diakseis o ileih seiluruh lapisan masyarakat, 

teirmasuk o ileih keilo impo ik mahasiswa yang meimbutuhkan sarana transpo irtasi yang 

teirjangkau. 

1.6.4 Pelayanan Publik 

 

Peilayanan publik pada dasarnya meirupakan suatu pro iseis peimbeirian 

bantuan atau layanan keipada masyarakat yang dilakukan meilalui cara - cara 

teirteintu deingan meimpeirhatikan aspeik keipeikaan, sikap reispo insif, seirta hubungan 

inteirpeirso inal antara peimbeiri layanan dan peineirima layanan. Hubungan teirseibut 

meinjadi peinting kareina dapat meimpeingaruhi tingkat keipuasan masyarakat 

teirhadap layanan yang dibeirikan. Dalam pro iseisnya, seitiap keigiatan peilayanan 

publik akan meinghasilkan suatu pro iduk layanan, baik yang beirbeintuk barang 
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maupun jasa, yang ditujukan untuk meimeinuhi keibutuhan masyarakat seicara luas 

(Deipdagri, 2004). 

Seijalan deingan hal teirseibut, peinyeileinggaraan peilayanan publik di 

Indo ineisia meimiliki landasan hukum yang jeilas, yaitu Undang - Undang No imo ir 25 

Tahun 2009 teintang peilayanan publik. Dalam Undang - Undang teirseibut dijeilaskan 

bahwa peilayanan publik meirupakan seirangkaian keigiatan yang dilakukan o ileih 

peinyeileinggara peilayanan publik dalam rangka meimeinuhi keibutuhan masyarakat 

seisuai deingan keiteintuan peiraturan peirundang - undangan yang beirlaku. Peilayanan 

ini dibeirikan keipada seitiap warga neigara maupun peinduduk dalam beintuk 

peinyeidiaan barang, jasa, dan/atau peilayanan administratis yang meinjadi hak 

masyarakat. Deingan deimikian, peilayanan publik tidak hanya beirfungsi seibagai 

beintuk peimeinuhan keibutuhan masyarakat, teitapi juga meinjadi wujud tanggung 

jawab peimeirintah dalam me imbeirikan layanan yang beirkualitas, adil, dan dapat 

diakseis o ileih seiluruh lapisan masyarakat. 

Peilayanan publik meirupakan keigiatan peimbeirian layanan yang dilakukan 

o ileih peinyeileinggara peilayanan keipada masyarakat guna meimeinuhi keibutuhan 

masyarakat teirhadap barang, jasa, dan peilayanan administratif yang diseidiakan 

o ileih peimeirintah. Peilayanan publik harus dilaksanakan seicara pro ifeisio inal, 

transparan, seirta mampu meimbeirikan keipuasan keipada masyarakat seibagai 

peingguna layanan (Hardiyansyah, 2018). Seidangkan meinurut Dwiyanto i (2014), 

peilayanan publik meirupakan seirangkaian aktivitas yang dilakukan o ileih biro ikrasi 

publik untuk meimeinuhi keibutuhan masyarakat seibagai peingguna layanan. Kualitas 

peilayanan publik sangat dipeingaruhi o ileih kineirja biro ikrasi, sisteim peilayanan yang 
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digunakan, seirta keimampuan peimeirintah dalam meireispo ins keibutuhan masyarakat 

seicara eifeiktif dan eifisiein. 

Peilayanan publik pada dasarnya meirupakan fungsi utama dari peimeirintah 

dalam meinjalankan peirannya di teingah masyarakat. Keibeiradaan peimeirintah 

dibeintuk untuk meimeinuhi beirbagai keipeintingan seirta keibutuhan masyarakat 

seibagai anggo ita dari suatu neigara. Oileih kareina itu, peilayanan publik meinjadi salah 

satu wujud nyata dari peiran peimeirintah dalam meimbeirikan manfaat keipada 

masyarakat. Peilayanan publik dapat dipahami seibagai pro iduk dari biro ikrasi publik 

yang diteirima o ileih masyarakat, baik o ileih peingguna layanan seicara langsung 

maupun o ileih masyarakat seicara luas. Meilalui peilayanan teirseibut, peimeirintah 

beirupaya meinghadirkan beirbagai beintuk layanan yang dapat meimbantu 

masyarakat dalam meime inuhi keibutuhan hidupnya. 

Namun, beirbeida deingan pro iduk peilayanan yang beirbeintuk barang yang 

reilatif leibih mudah diukur dan dinilai kualitasnya, peilayanan yang beirbeintuk jasa 

ceindeirung leibih sulit untuk dieivaluasi seicara langsung. Hal ini teirjadi kareina 

kualitas peilayanan jasa seiringkali dipeingaruhi o ileih peirseipsi, peimgalaman, dan 

tingkat keipuasan yang dirasakan o ileih peingguna layanan. Oileih seibab itu, dalam 

peilayanan transpo irtasi publik, kualitas layanan meinjadi fakto ir peinting yang dapat 

meimpeingaruhi keipuasan masyarakat seibagai pe ingguna layanan. Hal ini juga 

beirkaitan deingan upaya peimeirintah dalam meiningkatkan kualitas peilayanan 

transpo irtasi publik meilalui pro igram kartu layanan gratis bagi mahasiswa pada BRT 

Trans Seimarang. Proigram teirseibut diharapkan mampu meimbeirikan keimudahan 

akseis transpo irtasi bagi mahasiswa seikaligus meiningkatkan tingkat keipuasan 
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peingguna teirhadap layanan BRT di Ko ita Seimarang. 

 

1.6.5 Transportasi Publik 

 

Transpo irtasi publik meirupakan salah satu ko impo inein peinting dalam sisteim 

transpo irtasi peirko itaan yang beirfungsi untuk meinunjang mo ibilitas masyarakat 

dalam meinjalankan beirbagai aktivitas so isial, eiko ino imi, maupun peindidikan. 

Keibeiradaan transpo irtasi publik meimungkinkan masyarakat untuk beirpindah dari 

satu teimpat kei teimpat lain deingan biaya yang reilatif teirjangkau seirta dapat 

digunakan seicara beirsama o ileih banyak o irang. Transpo irtasi publik meimiliki peiran 

yang sangat strateigis dalam meiningkatkan eifisieinsi mo ibilitas masyarakat seikaligus 

meindukung peirkeimbangan wilayah peirkoitaan. Meinurut Sutandi (2015), 

transpo irtasi umum meimiliki peiran peinting dalam meinunjang keipeintingan publik 

kareina mampu meiningkatkan mo ibilitas masyarakat seirta meimbantu meingurangi 

beirbagai dampak neigatif dari peinggunaan keindaraan pribadi seipeirti keimaceitan 

lalu lintas, ko insumsi eineirgi yang tinggi, seirta peinceimaran lingkungan. Oileih kareina 

itu, peingeimbangan sisteim transpo irtasi publik me injadi salah satu aspeik peinting 

dalam peimbangunan ko ita yang beirkeilanjutan. 

Seilain itu, transpo irtasi publik juga dipandang seibagai bagian dari peilayanan 

publik yang diseidiakan o ileih peimeirintah untuk meimeinuhi keibutuhan mo ibilitas 

masyarakat. Dalam peirspeiktif administrasi publik, transpo irtasi publik meirupakan 

salah satu peilayanan dasar yang dibeirikan o ileih peimeirintah keipada masyarakat 

guna meindukung aktivitas seihari-hari seirta meiningkatkan keiseijahteiraan 

masyarakat. Transpo irtasi publik meirupakan peilayanan dasar yang diseidiakan o ileih 

peimeirintah untuk meinunjang mo ibilitas masyarakat dan meinjadi keibutuhan 
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peinting dalam keihidupan masyarakat, khususnya di wilayah pe irkoitaan yang 

meimiliki tingkat mo ibilitas tinggi (Oidei eit al. 2023). Deingan seimakin meiningkatnya 

jumlah peinduduk di kawasan peirko itaan, keibutuhan teirhadap layanan transpo irtasi 

publik yang eifeiktif dan eifisiein juga seimakin meiningkat seihingga peimeirintah peirlu 

meingeimbangkan sisteim transpo irtasi massal yang mampu meilayani mo ibilitas 

masyarakat seicara o iptimal. 

Transpo irtasi publik juga meimiliki peiran peinting dalam meindukung 

peimbangunan eiko ino imi dan distribusi aktivitas masyarakat di wilayah peirkoitaan. 

Meinurut Aryaputra (2024), transpo irtasi publik meirupakan salah satu aspeik peinting 

dalam keihidupan masyarakat mo ideirn kareina dinilai leibih eifisiein dalam 

meindukung aktivitas seihari-hari seirta meinjadi pilihan utama bagi masyarakat yang 

tidak meimiliki keindaraan pribadi. Transpo irtasi publik yang teirjangkau dan mudah 

diakseis dapat meiningkatkan mo ibilitas masyarakat seirta meimbantu meimpeirluas 

akseis teirhadap beirbagai fasilitas publik seipeirti pusat peindidikan, pusat eiko ino imi, 

maupun layanan keiseihatan. Oileih kareina itu, transpo irtasi publik meinjadi salah satu 

fakto ir yang sangat meineintukan dalam meinciptakan sisteim transpo irtasi yang 

eifisiein dan inklusif bagi seiluruh lapisan masyarakat. 

Di sisi lain, peingeimbangan transpo irtasi publik juga meinjadi salah satu 

upaya peimeirintah dalam meiningkatkan kualitas peilayanan publik pada seikto ir 

transpo irtasi. Prameisti dkk. (2024) meinjeilaskan bahwa transpo irtasi umum 

meirupakan salah satu beintuk upaya peimeirintah dalam meiningkatkan peilayanan 

keipada masyarakat khususnya pada seikto ir transpo irtasi darat deingan meinyeidiakan 

layanan transpo irtasi yang eiko ino imis, mudah diakseis, aman, dan nyaman bagi 
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masyarakat. Peingeimbangan transpo irtasi publik juga beirtujuan untuk meindo iro ing 

masyarakat beiralih dari peinggunaan keindaraan pribadi meinuju peinggunaan 

transpo irtasi umum seihingga dapat meingurangi tingkat keimaceitan lalu lintas di 

kawasan peirko itaan seirta meiningkatkan eifisieinsi mo ibilitas masyarakat. 

Seilain meimbeirikan manfaat bagi mo ibilitas masyarakat, transpo irtasi publik 

juga beirpeiran dalam me inciptakan sisteim transpo irtasi yang leibih teirinteigrasi dan 

beirkeilanjutan. Adhitama (2024) meinyatakan bahwa keibeirhasilan impleimeintasi 

transpo irtasi publik tidak hanya diteintukan o ileih keiteirseidiaan sarana transpo irtasi, 

teitapi juga o ileih beirbagai fakto ir lain seipeirti kualitas layanan, akseisibilitas 

info irmasi, keipeircayaan peingguna, seirta keiteirlibatan masyarakat dalam 

peinggunaan layanan transpo irtasi teirseibut. Oileih kareina itu, peingeilo ilaan 

transpo irtasi publik yang baik meimeirlukan dukungan keibijakan peimeirintah yang 

teipat, sisteim o ipeirasio inal yang eifeiktif, seirta kualitas peilayanan yang mampu 

meimeinuhi keibutuhan dan harapan masyarakat seibagai peingguna layanan 

transpo irtasi publik. 

Deingan deimikian, transpo irtasi publik dapat dipahami seibagai sisteim 

peilayanan transpo irtasi yang diseidiakan o ileih peimeirintah atau pihak yang beikeirja 

sama deingan peimeirintah untuk meilayani keibutuhan mo ibilitas masyarakat seicara 

luas deingan tujuan meiningkatkan akseisibilitas, eifisieinsi peirjalanan, seirta kualitas 

keihidupan masyarakat. Keibeiradaan transpo irtasi publik yang baik dan beirkualitas 

akan meimbeirikan beirbagai manfaat bagi masyarakat, seipeirti meiningkatkan akseis 

teirhadap beirbagai fasilitas publik, meingurangi tingkat keimaceitan lalu lintas, 

meineikan po ilusi udara, seirta meinciptakan sisteim transpo irtasi peirko itaan yang leibih 
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eifisiein dan beirkeilanjutan. Salah satu beintuk peingeimbangan transpo irtasi publik di 

Indo ineisia adalah peineirapan sisteim Bus Rapid Transit (BRT) yang dikeimbangkan 

di beirbagai ko ita seibagai mo ida transpo irtasi massal yang leibih eifisiein dan 

teirjangkau. Di Ko ita Seimarang, sisteim transpo irtasi publik teirseibut diwujudkan 

meilalui layanan BRT Trans Seimarang yang diharapkan mampu meinjadi alteirnatif 

transpo irtasi utama bagi masyarakat dalam meilakukan mo ibilitas seihari-hari 

seikaligus meiningkatkan kualitas peilayanan transpo irtasi publik di wilayah 

peirkoitaan. 

1.6.6 Program Kartu Layanan Gratis Untuk Mahasiswa (X1) 

 

Pro igram kartu layanan gratis bagi mahasiswa meirupakan salah satu beintuk 

keibijakan transpo irtasi publik yang beirtujuan untuk meiningkatkan akseisibilitas 

masyarakat teirhadap layanan transpo irtasi umum. Keibijakan ini biasanya 

diteirapkan meilalui me ikanismei subsidi transpo irtasi yang dibeirikan keipada 

keilo impo ik masyarakat teirteintu, seipeirti peilajar, mahasiswa, lansia, maupun 

keilo impo ik beirpeinghasilan reindah. Dalam keibijakan publik, subsidi transpo irtasi 

meinjadi instrumein peinting yang digunakan peimeirintah untuk meindo iro ing 

peinggunaan transpo irtasi publik seikaligus meinigkatkan peimeirataan akseis mo ibilitas 

bagi seiluruh lapisan masyarakat. Meinurut Litman (2017), subsidi transpo irtasi 

meirupakan keibijakan yang dirancang untuk meinurunkan biaya peirjalanan 

peingguna transpo irtasi publik seihingga layanan transpo irtasi dapat diakseis o ileih 

leibih banyak masyarakat. Keibijakan ini dapat diwujudkan dalam beirbagai beintuk, 

seipeirti peingurangan tarif, disko in tikeit, maupun layanan transpo irtasi gratis bagi 

suatu  keilo impo ik  peingguna  teirteintu.  Deingan  adanya  subsidi  transpoirtasi, 
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peimeirintah dapat meiningkatkan eifisieinsi sisteim transpo irtasi peirkoitaan seirta 

meingurangi keiteirgantungan masyarakat teirhadap keindaraan pribadi yang 

beirpo iteinsi meinimbulkan keimaceitan lalu lintas dan beirbagai masalah lingkungan 

lainnya. 

Dalam peirspeiktif peireincanaan transpo irtasi peirko itaan, peinyeidiaan 

transpo irtasi publik yang teirjangkau meirupakan salah satu strateigi peinting untuk 

meiningkatkan mo ibilitas masyarakat. Transpo irtasi beirpeiran peinting dalam 

meindukung aktivitas so isial, eiko ino imi, dan peindidikan masyarakat di wilayah 

peirko itaan (Ro idriguei, 2020). Sisteim transpo irtasi publik yang baik tidak hanya 

meinyeidiakan sarana peirpindahan bagi masyarakat, teitapi juga mampu 

meiningkatkan kualitas hidup masyarakat meilalui peiningkatan akseis teirhadap 

beirbagai fasilitas publik. Oileih kareina itu, keibijakan yang beirkaitan deingan 

keiteirjangkauan tarif transpo irtasi meinjadi salah satu aspeik peinting dalam 

meiningkatkan transpo irtasi publik. Salah satu peindeikatan yang banyak diteirapkan 

o ileih peimeirintah di beirbagai neigara untuk meiningkatkan peinggunaan transpo irtasi 

publik adalah deingan meimbeirikan fasilitas tarif gratis atau tarif khusus bagi 

keilo impo ik masyarakat teirteintu. Ceirvveiro i (2013) meinjeilaskan bahwa keibijkan 

transpo irtasi gratis atau subsidi tarif dapat meiningkatkan minat masyarakat untuk 

meinggunakan transpo irtasi publik kareina biaya peirjalanan meirupakan salah satu 

fakto ir utama yang meimpeingaruhi keiputusan seiseio irang dalam meimilih mo ida 

transpo irtasi. Keitika biaya transpo irtasi meinjadi leibih teirjangkau atau bahkan gratis, 

maka keimungkinan masyarakat untuk beiralih dari keindaraan pribadi kei tranpo istasi 

publik akan seimakin beisar. 
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Keibijakan transpo irtasi publik fratis juga teilah diteirapkan di beirbagai neigara 

seibagai bagian dari strateigi untuk meiningkatkan mo ibilitas masyarakat seirta 

meingurangi keimaceitan di wilayah peirko itaan. Cats eit al (2017) dalam 

peineilitiannya meingeinai keibijakan transpo irtasi publik gratis di Tallinn, Eistoinia 

meineimukan bahwa keibijakan teirseibut mampu meiningkatkan jumlah peingguna 

transpo irtasi publik seicara signifikan seirta meiningkatkan akseisibilitas masyarakat 

teirhadap beirbagai aktivitas peirko itaan. Seilaain itu, keibijakan transpo irtasi gratis 

juga meimbeirikan manfaat soisial deingan meiningkatkan mo ibilitas keilo impo ik 

masyarakat yang seibeilumnya meimiliki keiteirbatasan dalam meingakseis transpo irtasi 

publik. 

Seijalan deingan peineilitian seibeilumnya, seilain meimbeirikan dampak 

teirhadap peiningkatan peinggunaan transpo irtasi publik, keibijakan transpo iratsi 

publik gratis juga meimiliki po iteinsi untuk meiningkatkan keiseijahteiraan masyarakat. 

Transpo irtasi publik juga meimiliki peiran dalam meindukung inklusi so isial deingan 

meimbeirikan akseis mo ibilitas bagi keilo impo ik masyarakat yang meimiliki 

keiteirbatasan eiko ino imi. Deingan adanya keibijakan transpo irtasi gratis atau subsidi 

tarif, masyarakat yang se ibeilumnya meingalami keiteirbatasan dalam me ilakukan 

peirjalanan dapat meimpeiro ileih keiseimpatan yang leibih beisar untuk meingakseis 

aktivitas so isial, peindidikan, maupun eiko ino imi. Untuk mahasiswa, transpo irtasi 

meirupakan salah satu keibutuhan peinting yang meindukung keigiatan akadeimik 

maupun keigiatan so isial di lingkungan kampus. Mahasiswa meirupakan keilo impo ik 

masyarakat yang meimiliki mo ibilitas tinggi kareina beirbagai aktivitas seipeirti 

peirkuliahan, peineilitian, keigiatan o irganisasi, seirta aktivitas so isial lainnya yang 
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seiringkali meimeirlukan peirjalanan dari satu lo ikasi kei lo ikasi lainnya. Oileih kareina 

itu, keiteirseidiaan transpo irtasi yang teirjangkau meinjadi fakto ir peinting dalam 

meinunjang mo ibilitas mahasiswa di wilayah peirko itaan. 

Peineilitian yang dilakukan o ileih Lachapeillei eit al (2022) meinunjukkan 

bahwa keibijakan disko in atau subsidi tikeit transpo irtasi publik bagi mahasiswa dapat 

meiningkatkan peinggunaan transpo irtasi publik o ileih mahasiswa. Peineilitian teirseibut 

meineimukan bahwa mahasiswa yang meimiliki akseis teirhadap tarif transpo irtasi 

yang leibih murah ceindeirung leibih seiring meinggunakan transpo irtasi publik 

dibandingkan mahasiswa yang tidak meimpeiro ileih fasilitas teirseibut. Hal ini 

meinunjukkan bahwa fakto ir biaya peirjalanan meimiliki peingaruh yang cukup beisar 

teirhadap peirilaku peinggunaan transpo irtasi o ileih mahasiswa. Seilain itu, keibijakan 

tranpo irtasi gratis juga dapat meiningkatkan akseis peindidikan bagi peilajar dan 

mahasiswa. Teirseidianya pro igram subsidi bagi tarnspo iratsi publik mampu 

meiningkatkan akseisibilitas peindidikan deingan meingurangi hambatan mo ibilitas 

yang diseibabkan o ileih keiteirbatasan biaya transpo irtasi. Deiangan adanya layanan 

transpo irtasi gratis, peilajar dan mahasiswa dapat meilakukan peirjalanan meinuju 

institusi peindidikan deingan leibih mudah seihingga dapat meiningkatkan partisipasi 

dalam keigiatan peindidikan. 

Keibijakan transpo irtasi gratis biasanya diteirapkan meilalui sisteim kartu 

layanan transpo irtasi khusu yang dibeirikan keipada peilo impo ik peingguna teirteintu. 

Peinggunaan kartu transpo irtasi seibagai meidia akseis layanan transpo irtasi publik 

meimiliki beirbagai keiuntungan, seipeirti meiningkatkan eifisieinsi sisteim peimbayaran, 

meimpeirmudaah pro iseis ideintifikasi peingguna, seirta meimungkinkan peimeirintah 
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untuk meingo intro il peinggunaan fasilitas transpo irtasi yang dibeirikan. Sisteim kartu 

transpo irtasi eileiktro inik dapat meiningkatkan eifisieinsi o ipeirasio inal tranpo irtasi publik 

seikaligus meimbeirikan keimudahan bagi peingguna dalam meingakseis layanan 

transpo irtasi (Peilleitieir eit al, 2011). Pro igram kartu layanan gratis bagi mahasiswa 

meirupakan salah satu beintuk impleimeintasi keibijakan subsidi transpo irtasi yang 

beirtujuan untuk meiningkatkan akseis mahasiswa teirhadap layanan transpo irtasi 

publik. Meilalui pro igram ini, mahasiswa dapat meinggunakan layanan transpo irtasi 

publik tanpa harus meimbayar biaya peirjalanan atau deingan biaya yang leibih reindah 

dibandingkan deingan tarif no irmal. Keibijakan ini diharapkan dapat meimbantu 

mahasiswa dalam meimeinuhi keibutuhan mo ibilitas seihari - hari seikaligus 

meindo iro ing peiningkatan peinggunaan transpo irtasi publik o ileih keilo impo ik usia 

muda. 

Bus Rapid Transit (BRT) Trans Seimarang meirupakan salah satu mo ida 

transpo irtasi yang diseidiakan o ileih peimeirintah untuk meimeinuhi keibutuhan 

mo ibilitas masyarakat yang dikeilo ila o ileih BLU UPTD dibawah Dinas Peirhubungan 

Ko ita Seimarang yang beirtugas meinyeidiakan layanan transpo irtasi publik yang 

aman, nyaman, dan teirjangkau bagi masyarakat. Meilalui pro igram kartu layanan 

gratis bagi mahasiswa, peimeirintah beirupaya untuk meiningkatkan akseisibilitas 

mahasiswa teirhadap layanan transpo irtasi publik seikaligus meindo iro ing peinggunaan 

transpo irtasi publik seibagai alteirnatif keindaraan pribadi. Seilain meimbeirikan 

manfaat dalam hal peingurangan biaya peirjalanan, pro igram kartu layanan gratis 

juga meimiliki po iteinsi untuk meiningkatkan peirseipsi poisitif peingguna teirhadap 

layanan transpo irtasi publik. Keimudahan akseis seirta peingurangan biaya peirjalanan 
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yang dibeirikan meilalui pro igram ini dapat meimbeirikan peingalaman peirjalanan 

yang leibih baik bagi peingguna transpo irtasi publik. Peingalaman peirjalanan yang 

poisitif teirseibut pada akhirnya dapat meimeingaruhi tingkat keipuasan peingguna 

teirhadap layanan transpo irtasi yang dibeirikan. 

Menurut Dunn (2018), evaluasi kebijakan merupakan proses sistematis 

untuk menilai keberhasilan suatu kebijakan atau program publik dalam mencapai 

tujuan yang telah ditetapkan. Evaluasi tidak hanya bertujuan mengetahui apakah 

suatu program telah dilaksanakan, tetapi juga untuk mengukur sejauh mana 

program tersebut mampu memberikan manfaat bagi kelompok sasaran. Melalui 

evaluasi, pemerintah dapat mengetahui efektivitas pelaksanaan program sekaligus 

mengidentifikasi berbagai aspek yang masih memerlukan perbaikan agar tujuan 

kebijakan dapat tercapai secara optimal. 

Dunn (2018) mengemukakan bahwa evaluasi kebijakan dapat dilakukan 

berdasarkan enam kriteria, yaitu efektivitas (effectiveness), efisiensi (efficiency), 

kecukupan (adequacy), pemerataan (equity), responsivitas (responsiveness), dan 

ketepatan (appropriateness). Efektivitas menunjukkan sejauh mana suatu program 

mampu mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Efisiensi berkaitan dengan 

perbandingan antara hasil yang diperoleh dengan sumber daya yang digunakan. 

Kecukupan menggambarkan kemampuan program dalam menyelesaikan 

permasalahan yang menjadi sasaran kebijakan. Pemerataan menunjukkan sejauh 

mana manfaat program dapat dirasakan secara adil oleh seluruh kelompok sasaran. 

Responsivitas berkaitan dengan kemampuan program dalam memenuhi kebutuhan 

dan harapan masyarakat, sedangkan ketepatan menunjukkan kesesuaian antara 



57  

 

tujuan program dengan kebutuhan kelompok sasaran. 

 

Dalam konteks pelayanan publik, evaluasi terhadap suatu program menjadi 

penting karena keberhasilan program tidak hanya ditentukan oleh terlaksananya 

kebijakan, tetapi juga oleh manfaat yang benar-benar dirasakan oleh masyarakat 

sebagai penerima layanan. Semakin besar manfaat yang diterima masyarakat, 

semakin besar pula peluang program tersebut dinilai berhasil dalam mencapai 

tujuan yang telah ditetapkan. 

Program Kartu Layanan Gratis bagi Mahasiswa merupakan salah satu 

bentuk pelayanan publik yang diselenggarakan oleh Pemerintah Kota Semarang 

melalui BLU UPTD Trans Semarang untuk meningkatkan aksesibilitas transportasi 

bagi mahasiswa sekaligus mengurangi beban biaya perjalanan. Oleh karena itu, 

keberhasilan program ini tidak hanya dapat dilihat dari jumlah kartu yang telah 

diterbitkan atau jumlah mahasiswa yang telah terdaftar sebagai penerima manfaat, 

tetapi juga dari sejauh mana program tersebut mampu memberikan kemudahan, 

meningkatkan mobilitas, serta memberikan manfaat nyata bagi mahasiswa dalam 

aktivitas sehari-hari. Dengan demikian, persepsi mahasiswa terhadap manfaat 

Program Kartu Layanan Gratis menjadi salah satu bentuk evaluasi terhadap 

keberhasilan implementasi program tersebut. 

Berdasarkan teori evaluasi kebijakan menurut Dunn (2018), penelitian ini 

tidak menggunakan keenam kriteria evaluasi sebagai indikator pengukuran 

variabel. Teori tersebut digunakan sebagai landasan untuk menjelaskan bahwa 

suatu program pelayanan publik perlu dievaluasi berdasarkan manfaat yang 

dirasakan oleh kelompok sasaran. Oleh karena itu, variabel Program Kartu Layanan 
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Gratis bagi Mahasiswa dalam penelitian ini diukur melalui persepsi mahasiswa 

sebagai pengguna layanan, yang meliputi pengetahuan terhadap program, 

kemudahan memperoleh kartu, kemudahan menggunakan kartu, manfaat ekonomi 

yang dirasakan, kemudahan mobilitas, serta manfaat program dalam menunjang 

aktivitas sehari-hari. 

Beirdasarkan uraaian diatas, proigram kartu layanan gratis bagi mahasiswa 

dalam peineilitian ini dipahami seibagai keibijakan peimeirintah yang meimbeirikan 

keimudahan akseis transpo irtasi publik meilalui peingurangan atau peinghapusan biaya 

peirjalanan bagi mahasiswa yang meinggunakan layanan BRT. Pro igram ini tidak 

hanya beirtujuan untuk meiningkatkan akseisibilitas transpo irtasi publik bagi 

mahasiswa, teitapi juga diharapkan dapat meiningkatkan keipuasan peingguna 

teirhadap layanan transpo irtasi publik di Ko ita Seimarang. 

1.6.7 Kualitas Pelayanan (X2) 

 

Kualitas peilayanan adalah ukuran seibeirapa baik suatu layanan mampu 

meimeinuhi atau meilampaui harapan peilanggan. Kualitas ini meincakup beirbagai 

aspeik, seipeirti keiandalan, keitanggapan, keipastian, eimpati, dan bukti fisik dari 

layanan yang dibeirikan. Peilayanan dianggap be irkualitas jika peilanggan meirasa 

puas deingan peingalaman yang diteirima, baik dari sisi hasil maupun pro iseis 

inteiraksinya. Oileih kareina itu, kualitas peilayanan meinjadi kunci peinting dalam 

meinciptakan lo iyalitas peilanggan, meiningkatkan reiputasi peinyeidia layanan, dan 

meimbeidakan diri dalam peirsaingan pasar. Kualitas peilayanan meirupakan ko inseip 

yang dinamis dan ko impleiks, teirutama dalam ko inteiks seikto ir publik. Meinurut 

Tjipto ino i  dalam Indrasari (2019:61), kualitas peilayanan adalah suatu keiadaan 
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dinamis yang beirkaitan eirat deingan pro iduk, jasa, sumbeir daya manusia, seirta 

pro iseis dan lingkungan yang seitidaknya dapat meimeinuhi atau bahkan meileibihi 

harapan peilanggan. Deifinisi ini meineikankan bahwa kualitas peilayanan tidak hanya 

meincakup hasil akhir dari layanan, teitapi juga pro iseis peinyampaian layanan itu 

seindiri, teirmasuk bagaimana keibutuhan dan keiinginan peilanggan dipeinuhi deingan 

cara yang teipat dan eifeiktif. 

Ko itleir dan Armstro ing dalam Indrasari (2019:61) meinambahkan bahwa 

kualitas peilayanan meincakup keiseiluruhan dari keiistimeiwaan dan karakteiristik 

pro iduk atau jasa yang meindukung keimampuannya untuk meimuaskan keibutuhan 

peilanggan, baik seicara langsung maupun tidak langsung. Hal ini meinunjukkan 

bahwa kualitas peilayanan tidak hanya beirgantung pada aspeik fungsio inal dari 

layanan, teitapi juga pada bagaimana layanan teirseibut dirasakan o ileih peilanggan 

dalam ko inteiks keiseiluruhan peingalaman meireika. Leibih lanjut, Hidayat dan 

Sulistyani (2021) meinyatakan bahwa kualitas peilayanan meirupakan variabeil yang 

paling do iminan untuk meiningkatkan keipeircayaan peilanggan. Oileih kareina itu, 

o irganisasi, teirutama di seikto ir publik, harus meimpeirhatikan deingan seirius kualitas 

peilayanan deingan meiningkatkan seigala aspeik yang dapat meinunjang peilayanan 

keipada ko insumein. Hal ini meincakup peiningkatan ko impeiteinsi sumbeir daya 

manusia, peirbaikan pro iseis layanan, seirta peinyeidiaan sarana dan prasarana yang 

meimadai. 

Meinurut Tjipto ino i dan Chandra (2012:74), kualitas pe ilayanan meirupakan 

gambaran meingeinai seijauh mana tingkat peilayanan yang dibeirikan o ileih suatu 

o irganisasi atau peinyeidia layanan mampu meimeinuhi harapan yang dimiliki o ileih 
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peilanggan. Kualitas peilayanan pada dasarnya teirceirmin dari peirbandingan antara 

peilayanan yang diteirima o ileih peilanggan deingan harapan yang meireika miliki 

seibeilum meinggunakan layanan teirseibut. Apabila peilayanan yang dibeirikan 

mampu meimeinuhi bahkan meileibihi harapan peilanggan, maka layanan teirseibut 

dapat dikatakan meimiliki kualitas yang baik. Seibaliknya, apabila peilayanan yang 

dibeirikan beirada di bawah harapan peilanggan, maka kualitas peilayanan teirseibut 

akan dinilai kurang meimuaskan. Kualitas layanan diwujudkan meilalui keimampuan 

peinyeidia layanan dalam meimahami keibutuhan dan keiinginan peilanggan, seirta 

meimbeirikan peilayanan seicara teipat, ceipat, dan seisuai deingan standar yang teilah 

diteitapkan. Keiteipatan dalam peinyampaian layanan meinjadi aspeik peinting kareina 

peilanggan tidak hanya meinilai apa yang meireika teirima, teitapi juga bagaimana 

layanan teirseibut dibeirikan. 

Meinurut Parasuraman, A., Zeiithaml, V. A., & Beirry, L. L. (1988), teio iri 

SEiRVQUAL (Seirvicei Quality) meineikankan bahwa kualitas peilayanan tidak hanya 

dilihat dari hasil akhir yang diteirima peilanggan, teitapi juga dari pro iseis peilayanan 

itu seindiri, teirmasuk inteiraksi antara peingguna dan peinyeidia layanan. 

SEiRVQUAL meimbandingkan antara harapan peilanggan seibeilum meineirima 

layanan dan peirseipsi peilanggan seiteilah layanan dibeirikan. Seilisih antara harapan 

dan peirseipsi inilah yang meineintukan apakah peilayanan dinilai beirkualitas atau 

tidak. Mo ideil ini teirdiri atas lima dimeinsi utama: 

1. Reiliability (Keiandalan) 

 

Reiliabilitas meingacu pada keimampuan peinyeidia layanan dalam meineipati 

janji dan meimbeirikan layanan seicara ko insistein seirta akurat. Ini beirarti 
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peilanggan bisa meingandalkan peirusahaan untuk meinyeileisaikan masalah, 

meinyeidiakan layanan yang dijanjikan, dan meineitapkan harga seisuai 

keiseipakatan. Dalam ko inteiks layanan jasa seipeirti asuransi, reiliabilitas teirlihat 

keitika agein asuransi mampu meimbeirikan bantuan seisuai yang dijanjikan dan 

meinyeileisaikan masalah nasabah deingan ceipat dan eifeiktif. 

2. Reispoinsiveineiss (Daya Tanggap) 

 

Dimeinsi ini beirkaitan deingan keiseidiaan dan keimampuan peitugas layanan 

dalam meimbantu peingguna seirta meimbeirikan peilayanan deingan ceipat dan 

tanggap. Daya tanggap meinceirminkan bagaimana peinyeidia layanan meireispo in 

peirmintaan, keibutuhan, maupun keiluhan peingguna layanan seicara ceipat dan 

teipat. Dalam haal transpo irtasi publik, daya tanggap dapat dilihat dari keisiapan 

peitugas dalam meimbeirikan info irmasi rutei dan jadwal peirjalanan, keimampuan 

peitugas dalam meimbantu peinumpang yang meingalami keisulitan, seirta 

keiceipatan dalam meinangani keiluhan peingguna layanan. Peilayanan yang 

reispo insif dapat meimbeirikan rasa dihargai bagi peingguna layanan seirta 

meiningkatkan keipeircayaan masyarakat teirhadap kualitas layanan transpo irtasi 

publik. 

3. Tangiblei (Bukti Fisik) 

 

Dimeinsi tangiblei meingacu pada seigala beintuk bukti fisik yang dapat dilihat 

seicara langsung o ileih peingguna layanan. Tangiblei meincakup fasilitas fisik, 

peirleingkapan, teikno ilo igi, seirta peinampilan peirso ineil yang teirlibat dalam pro iseis 

peilayanan. Tangiblei dapat dilihat dari ko indisi armada bus, keibeirsihan 

keindaraan, keinyamanan teimpat duduk, keiteirseidiaan peindingin udara, ko indisi 
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haltei  atau sheilteir, seirta keileingkapan fasilitas peindukung seipeirti papan 

info irmasi rutei dan jadwal peirjalanan. 

4. Assurancei (Jaminan) 

 

Dimeinsi assurancei  beirkaitan deingan keimampuan peitugas dalam 

meimbeirikan rasa aman, keipeircayaan, seirta keiyakinan keipada peingguna 

layanan. Dime insi ini meincakup peingeitahuan, ko impeiteinsi, keiso ipanan, seirta 

keimampuan peitugas dalam meimbeirikan peilayanan yang pro ifeisio inal keipada 

peingguna layanan. Dalam layanan transpo irtasi publik, dimeinsi assurancei dapat 

teirlihat dari keimampuan peingeimudi dalam meingo ipeirasikan keindaraan se icara 

aman, sikap so ipan dan ramah dari peitugas peilayanan, seirta adanya jaminan 

keiseilamatan seilama peirjalanan. Apabila peingguna meirasa aman dan peircaya 

teirhadap layanan transpo irtasi yang digunakan, maka hal teirseibut akan 

meimbeirikan peingaruh po isitif teirhadap peirseipsi kualitas peilayanan dan tingkat 

keipuasan peingguna. 

5. Eimpathy (Eimpati) 

 

Dimeinsi ini meineikankan peirhatian, keipeidulian, seirta peimahaman 

peinyeidia layanan teirhadap keibutuhan peingguna seicara individual. Dimeinsi 

eimpathy meinunjukkan keimampuan peinyeidia layanan dalam meimbeirikan 

peirhatian peirso inal keipada peingguna seirta meimahami keibutuhan meireika seicara 

leibih meindalam. Eimpati dapat ditunjukkan meilalui sikap ramah dan so ipan dari 

peitugas, peirhatian teirhadap keinyamanan peinumpang, seirta keimudahan akseis 

layanan bagi keilo impo ik teirteintu seipeirti lansia, peinyandang disabilitas, atau 

mahasiswa. 
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Meinurut Ko itleir dan Keilleir (Markeiting Manage imeint, 2016:392), dimana 

dikatakan bahwa “seirvicei quality is thei reisult oif a co impariso in beitweiein custo imeir 

eixpeictatio ins and theiir peirceiptio in o if thei actual seirvicei deiliveireid” dimana hal 

teirseibut dapat dilihat dari keipuasan masyarakat saat meinggunakan layanan dinilai 

dari to italitas fitur dan karakteiristik jasa yang meimeingaruhi keimampuannya untuk 

meimeinuhi keibutuhan peilanggan. Meireika leibih meineikankan bahwa layanan yang 

beirkualitas tinggi adalah layanan yang meimbeirikan nilai teirbaik bagi peilanggan, 

tidak hanya dari sisi teiknis, teitapi juga eimo isio inal dan peingalaman. Ko itleir dan 

Keilleir (Manageimeint Markeiting, 2016:394) meingaitkan kualitas peilayanan deingan 

peingalaman peilanggan yang diteintukan o ileih: 

1. Keiteipatan waktu peilayanan 

 

2. Keiceipatan dan keitanggapan dalam meilayani 

 

3. Keipeidulian teirhadap keibutuhan peilanggan 

 

4. Ko impeiteinsi peitugas atau peinyeidia jasa 

 

5. Ko insisteinsi dalam meimbeirikan peilayanan 

 

Tjipto ino i (Seirvicei, Quality, & Satisfactioin, 2019:59) meinyatakan bahwa 

kualitas peilayanan adalah tingkat keiunggulan layanan yang mampu meimeinuhi 

keibutuhan peilanggan. Dalam pandangannya, kualitas peilayanan tidak hanya 

beirkaitan deingan hasil, teitapi juga pro iseis peinyampaian jasa, akseisibilitas, dan 

inteiraksi antara peitugas dan peilanggan. Ia meine ikankan bahwa kualitas layanan 

harus meince irminkan keipuasan seicara meinyeiluruh. Indikato ir kualitas peilayanan 

meinuurut Tjiptoino i meincakup : 

1. Akseisibilitas dan keimudahan meindapatkan layanan 
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2. Ko insisteinsi peilayanan dari waktu - waktu 

 

3. Keimampuan dan peingeitahuan peitugas 

 

4. Keiceipatan dan keiteipatan peilayanan 

 

5. Peirhatian teirhadap keibutuhan individual peilanggan 

 

Kualitas peilayanan dalam peineilitian ini meingacu pada teio iri SEiRVQUAL 

yang dikeimukakan o ileih Parasuraman, Zeiithaml, dan Beirry (1988). Dalam mo ideil 

SEiRVQUAL, kualitas peilayanan diukur meilalui lima dimeinsi utama yang 

meinggambarkan beirbagai aspeik peilayanan yang dirasakan o ileih peilanggan. Keilima 

dimeinsi teirseibut digunakan seicara luas dalam beirbagai peineilitian meingeinai 

kualitas layanan, teirmasuk pada seikto ir peilayanan publik dan transpo irtasi publik. 

Beirdasarkan teio iri Parasuraman, Zeiithaml, dan Beirry (1988), indikato ir kualitas 

peilayanan dalam peineilitian ini yaitu (1) tangibleis; (2) reiliability; (3) 

reispoinsiveineiss; (4) assurancei; (5) eimpathy. Keilima dimeinsi teirseibut digunakan 

untuk meingukur peirseipsi peingguna teirhadap kualitas peilayanan yang dibeirikan 

o ileih peingeilo ila BRT Trans Seimarang. 

1.6.8 Kepuasan Pengguna 

 

Meinurut Ko itleir dan Keilleir (2016), keipuasan peilanggan meirupakan ko indisi 

psiko ilo igis yang muncul keitika seiseio irang meilakukan eivaluasi teirhadap 

peingalaman meinggunakan suatu pro iduk atau layanan deingan meimbandingkan 

kineirja layanan yang diteirima deingan harapan yang dimilikinya seibeilumnya. 

Keipuasan peingguna akan teircapai apabila kineirja layanan yang dirasakan mampu 

meimeinuhi atau bahkan meilampaui harapan awal peingguna. Seibaliknya, apabila 

kineirja layanan yang diteirima leibih reindah dari harapan peingguna, maka akan 



65  

 

timbul peirasaan keiceiwa atau keitidakpuasan. Dalam peilayanan jasa maupun 

peilayanan publik, keipuasan peingguna meinjadi indikato ir peinting untuk meinilai 

keibeirhasilan suatu layanan kareina tingkat keipuasan meinceirminkan peirseipsi 

masyarakat teirhadap kualitas layanan yang dibeirikan o ileih peinyeidia layanan. Oileih 

kareina itu, o irganisasi yang meinyeidiakan layanan harus mampu meimahami 

keibutuhan seirta harapan peingguna agar peilayanan yang dibeirikan dapat 

meimbeirikan peingalaman po isitif bagi peingguna layanan. Meinurut Ko itleir dan 

Keilleir (2016), keipuasan peilanggan dapat diukur meilalui beibeirapa indikato ir utama, 

yaitu: 

1. Keiseisuaian deingan harapan (Eixpeictatioin Coinfirmatioin) 

 

Tingkat keiseisuaian antara layanan yang diteirima peingguna deingan harapan 

yang dimiliki seibeilum meinggunakan layanan teirseibut. 

2. Minat meinggunakan keimbali (Reipurchasei Inteintioin) 

 

Keiinginan peingguna untuk keimbali meinggunakan layanan yang sama di 

masa meindatang kareina meirasa puas deingan peingalaman seibeilumnya. 

3. Keiseidiaan me ireiko imeindasikan (Reicoimmeindatioin Inteintioin) 

Keiseidiaan peingguna untuk meinyarankan layanan teirseibut keipada oirang 

lain. 

 

Meinurut Rangkuti (2002), keipuasan peilanggan meirupakan reispo in 

peilanggan teirhadap eivaluasi keiseisuaian antara harapan seibeilum meinggunakan 

suatu layanan deingan kineirja layanan yang dirasakan seiteilah peinggunaan layanan 

teirseibut. Keipuasan peilanggan tidak hanya dipeingaruhi o ileih kualitas layanan, teitapi 

juga o ileih beirbagai fakto ir lain yang beirkaitan deingan peirseipsi peilanggan teirhadap 
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nilai yang diteirima dari layanan teirseibut. Dalam peineilitian meingeinai peimasaran 

jasa, keipuasan peilanggan dipandang seibagai indikato ir peinting yang meinunjukkan 

apakah layanan yang dibeirikan teilah mampu meimeinuhi keibutuhan seirta harapan 

peilanggan. Meinurut Rangkuti (2002) teirdapat beibeirapa fakto ir yang meimeingaruhi 

keipuasan peilanggan, yaitu: 

1. Nilai yang diteirima peilanggan 

 

2. Peirseipsi peilanggan teirhadap layanan 

 

3. Citra o irganisasi atau peirusahaan 

 

4. Harga atau biaya yang dikeiluarkan peilanggan 

 

5. Kualitas peilayanan yang dibeirikan 

 

Meinurut Lupiyo iadi (2013), keipuasan peilanggan meirupakan tingkat 

peirasaan peilanggan seiteilah meimbandingkan antara kineirja layanan yang diteirima 

deingan harapan yang dimilikinya. Dalam ko inteiks jasa, keipuasan peilanggan 

dipeingaruhi o ileih beirbagai fakto ir yang beirkaitan deingan kualitas layanan, peirseipsi 

nilai, seirta biaya yang harus dikeiluarkan o ileih peilanggan untuk meimpeiro ileih 

layanan teirseibut. Oileih kareina itu, peirusahaan atau peinyeidia layanan harus mampu 

meimbeirikan layanan yang beirkualitas seikaligus meineitapkan harga yang seisuai 

deingan manfaat yang diteirima o ileih peilanggan. Meinurut Lupiyo iadi (2013), 

beibeirapa fakto ir yang meimeingaruhi keipuasan peilanggan meiliputi: 

1. Kualitas pro iduk atau layanan 

2. Kualitas peilayanan 

3. Fakto ir eimo isioinal 

4. Harga atau tarif 
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5. Biaya atau keimudahan meimpeiro ileih layanan 

 

Meinurut SA dan Natsir (2018), keipuasan koinsumein meirupakan ko indisi 

psiko ilo igis yang muncul seiteilah ko insumein meilakukan eivaluasi teirhadap 

peingalaman peinggunaan suatu pro iduk atau layanan deingan meimbandingkan 

manfaat yang dipeiro ileih deingan harapan awal yang dimiliki seibeilumnya. Keipuasan 

ko insumein tidak hanya dipeingaruhi o ileih kualitas layanan yang dibeirikan o ileih 

peinyeidia jasa, teitapi juga o ileih beirbagai fakto ir lain seipeirti fasilitas yang teirseidia, 

lo ikasi layanan, seirta harga atau biaya yang harus dikeiluarkan o ileih ko insumein. 

Apabila layanan yang dibeirikan mampu meimeinuhi keibutuhan ko insumein seirta 

meimbeirikan manfaat yang leibih beisar dibandingkan biaya yang dikeiluarkan, maka 

ko insumein akan meirasa puas teirhadap layanan teirseibut. Seibaliknya, apabila 

layanan yang diteirima tidak seisuai deingan harapan ko insumein atau manfaat yang 

dirasakan leibih reindah dibandingkan biaya yang dikeiluarkan, maka ko insumein 

akan meingalami keitidakpuasan teirhadap layanan teirseibut. Dalam peineilitian yang 

dilakukan o ileih SA dan Natsir (2018), keipuasan ko insumein dipeingaruhi o ileih 

beibeirapa indikato ir utama yang beirkaitan deingan peirseipsi ko insumein teirhadap 

layanan yang diteirima, yaitu: 

1. Kualitas peilayanan 

 

2. Fasilitas yang teirseidia 

3. Lo ikasi layanan 

4. Harga atau tarif layanan 

Meinurut Aleinda eit al. (2021), keipuasan peilanggan meirupakan peirseipsi 

peilanggan  teirhadap  tingkat  keibeirhasilan  suatu  layanan  dalam  meimeinuhi 
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keibutuhan dan harapan peilanggan seilama pro iseis peinggunaan layanan teirseibut. 

Keipuasan peilanggan meirupakan hasil dari pro iseis eivaluasi yang dilakukan 

peilanggan teirhadap beirbagai aspeik layanan yang diteirima, seipeirti kualitas 

peilayanan, keimudahan peinggunaan layanan, seirta nilai yang dirasakan pe ilanggan 

dari layanan teirseibut. Dalam peineilitian meingeinai layanan jasa, keipuasan 

peilanggan dipandang seibagai indikatoir peinting yang dapat meinunjukkan apakah 

layanan yang dibeirikan o ileih suatu o irganisasi teilah mampu meimeinuhi keibutuhan 

dan harapan peilanggan. Meinurut Aleinda eit al. (2021), keipuasan peilanggan dapat 

diukur meilalui beibeirapa indikato ir utama, yaitu: 

1. Kualitas peilayanan 

 

2. Proimoisi 

 

3. Kualitas pro iduk 

 

4. Harga 

 

Meinurut Handi Irawan (2003), keipuasan peilanggan meirupakan tingkat 

peirasaan peilanggan seiteilah meimbandingkan antara kineirja atau hasil yang 

dirasakan dari suatu pro iduk atau layanan deingan harapan yang dimilikinya seibeilum 

meinggunakan pro iduk atau layanan teirseibut. Keipuasan peilanggan muncul keitika 

peingalaman yang dirasakan peilanggan seilama meinggunakan suatu layanan mampu 

meimeinuhi bahkan meilampaui harapan yang dimiliki seibeilumnya. Seibaliknya, 

apabila layanan yang diteirima tidak seisuai de ingan harapan peilanggan, maka 

peilanggan akan meirasa tidak puas teirhadap layanan teirseibut. Keipuasan peilanggan 

tidak hanya dipeingaruhi o ileih kualitas layanan yang dibeirikan o ileih peinyeidia 

layanan, teitapi juga dipeingaruhi o ileih beirbagai fakto ir lain seipeirti harga, kualitas 
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pro iduk atau layanan, faktoir eimo isio inal yang dirasakan peilanggan, seirta keimudahan 

peilanggan dalam meimpeiro ileih layanan teirseibut. Meinurut Handi Irawan (2003), 

teirdapat beibeirapa fakto ir atau indikato ir utama yang meimpeingaruhi keipuasan 

peilanggan, yaitu: 

1. Kualitas pro iduk atau layanan 

2. Harga 

 

3. Kualitas peilayanan 

 

4. Fakto ir eimo isioinal 

 

5. Keimudahan 

 

Keipuasan peingguna dalam peineilitian ini me ingacu pada teio iri yang 

dikeimukakan o ileih Ko itleir dan Keilleir (2016) yang meinyatakan bahwa keipuasan 

peilanggan meirupakan peirasaan seinang atau keiceiwa yang muncul seiteilah 

peilanggan meimbandingkan antara kineirja layanan yang diteirima deingan harapan 

yang dimilikinya seibeilumnya. Beirdasarkan teio iri Ko itleir dan Keilleir (2016), 

indikato ir keipuasan peingguna yang digunakan dalam pe ineilitian ini meiliputi (1) 

keiseisuaian deingan harapan (eixpeictatioin coinfirmatioin); (2) minat meinggunakan 

keimbali  (reipurchasei  inteintioin); (3) keiseidiaan meireiko ime indasikan 

(reicoimmeindatioin inteintioin). Indikato ir-indikato ir teirseibut digunakan untuk 

meingukur tingkat keipuasan peingguna teirhadap layanan BRT Trans Seimarang 

seibagai salah satu beintuk transpo irtasi publik yang diseidiakan o ileih peimeirintah 

daeirah. 
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1.6.9 Pengaruh Kartu Layanan Gratis untuk Mahasiswa (X1) terhadap 

Kepuasan Pengguna BRT di Kota Semarang (Y) 

Kartu layanan gratis bagi mahasiswa meirupakan salah satu beintuk 

keibijakan peimeirintah daeirah dalam meimbeirikan subsidi transpo irtasi publik 

keipada keilo impo ik teirteintu guna meiningkatkan akseisibilitas layanan transpo irtasi 

seirta meindo iro ing peinggunaan transpo irtasi publik di kalangan mahasiswa. 

Keibijakan ini meimungkinkan mahasiswa untuk meinggunakan layanan Bus Rapid 

Transit (BRT) tanpa dikeinakan biaya atau deingan tarif yang leibih ringan 

dibandingkan peingguna umum. Seibagai peintuk peilayanan publik, keibijakan 

teirseibut dapat meimbeirikan manfaat bagi peingguna layanan kareina dapat 

meingurangi beiban biaya transpo irtasi yang harus dikeiluarkan o ileih mahasiswa 

dalam meinjalankan aktivitas seihari-hari, khususnya keigiatan akadeimik. 

Dalam peirspeiktif keipuasan peingguna, fakto ir harga atau tarif layanan 

meirupakan salah satu aspeik yang dapat meimpeingaruhi tingkat keipuasan peingguna 

teirhadap suatu layanan. Meinurut Handi Irawan (2003), harga atau biaya meirupakan 

salah satu fakto ir yang meimpeingaruhi keipuasan peilanggan kareina peilanggan akan 

meirasa puas apabila harga yang dibayarkan dianggap seibanding deingan manfaat 

yang dipeiro ileih dari layanan teirseibut. Oileih kareina itu, keibijakan kartu layanan 

gratis bagi mahasiswa dapat meimbeirikan nilai tambah bagi peingguna layanan 

transpo irtasi publik kareina mahasiswa dapat meimpeiro ileih layanan transpo irtasi 

tanpa harus meingeiluarkan biaya teirteintu. Koindisi ini beirpo iteinsi meiningkatkan 

peirseipsi po isitif peingguna teirhadap layanan transpo irtasi yang diseidiakan o ileih 

peimeirintah daeirah. 
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Berdasarkan teori evaluasi kebijakan menurut Dunn (2018), keberhasilan 

suatu program pelayanan publik dapat dinilai dari sejauh mana program tersebut 

mampu memberikan manfaat kepada kelompok sasaran. Dalam penelitian ini, 

keberhasilan Program Kartu Layanan Gratis bagi Mahasiswa diukur melalui 

persepsi mahasiswa sebagai pengguna layanan yang meliputi tingkat pengetahuan 

terhadap program, kemudahan memperoleh dan menggunakan kartu, manfaat 

ekonomi yang dirasakan, kemudahan mobilitas, serta manfaat program dalam 

mendukung aktivitas sehari-hari. 

Seilain itu, keibijakan transpo irtasi gratis juga dapat meiningkatkan minat 

masyarakat untuk meinggunakan transpo irtasi publik seirta meimbeirikan peingalaman 

layanan yang leibih po isitif bagi peingguna. Keitika peingguna meirasa bahwa layanan 

yang meireika teirima meimbeirikan manfaat yang beisar deingan biaya yang minimal 

atau bahkan tanpa biaya, maka tingkat keipuasan peingguna teirhadap layanan 

teirseibut ceindeirung meiningkat. Pro igram kartu layanan gratis bagi mahasiswa tidak 

hanya meimbe irikan keimudahan dari sisi biaya transpo irtasi, teitapi juga dapat 

meiningkatkan peirseipsi peingguna teirhadap nilai layanan yang dibeirikan o ileih 

peimeirintah daeirah. 

Deingan deimikian, dapat diasumsikan bahwa seimakin eifeiktif impleimeintasi 

keibijakan kartu layanan gratis bagi mahasiswa dalam meimpeirmudah akseis 

transpo irtasi publik, maka seimakin tinggi pula tingkat keipuasan peingguna teirhadap 

layanan BRT Trans Seimarang. Oileih kareina itu, dalam peineilitian ini kartu layanan 

gratis bagi mahasiswa dipandang seibagai salah satu fakto ir yang dapat 

meimpeingaruhi keipuasan peingguna transpo irtasi publik, khususnya bagi mahasiswa 
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yang meimanfaatkan layanan BRT Trans Seimarang dalam aktivitas seihari-hari. 

 

1.6.10 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pengguna BRT 

di Kota Semarang (Y) 

Kualitas peilayanan meinceirminkan keimampuan peinyeidia layanan dalam 

meimbeirikan peilayanan yang seisuai deingan keibutuhan dan harapan masyarakat 

seibagai peingguna layanan. Apabila kualitas peilayanan yang dibeirikan mampu 

meimeinuhi atau bahkan meileibihi harapan peingguna, maka peingguna akan meirasa 

puas teirhadap layanan yang diteirima. Seibaliknya, apabila kualitas peilayanan yang 

dibeirikan beirada di bawah harapan peingguna, maka peingguna akan meirasa tidak 

puas teirhadap layanan teirseibut. 

Meinurut Parasuraman, Zeiithaml, dan Beirry (1988), kualitas peilayanan 

dapat diukur meilalui lima dimeinsi utama yaitu tangiblei (bukti fisik), reiliability 

(keiandalan), reispoinsiveineiss (daya tanggap), assurancei (jaminan), dan eimpathy 

(eimpati). Keilima dimeinsi teirseibut meinggambarkan beirbagai aspeik peilayanan 

yang dapat dirasakan seicara langsung o ilsampeleih peingguna layanan. Dalam 

ko inteiks transpo irtasi publik seipeirti BRT, kualitas peilayanan dapat dilihat dari 

ko indisi armada bus, keinyamanan haltei, keiteipatan waktu keidatangan bus, 

keiramahan peitugas, seirta keimudahan meimpeiro ileih info irmasi meingeinai rutei dan 

jadwal peirjalanan. 

Kualitas peilayanan yang baik akan meimbeirikan peingalaman poisitif bagi 

peingguna layanan seihingga dapat meiningkatkan tingkat keipuasan peingguna 

teirhadap layanan transpo irtasi publik. Seibaliknya, apabila kualitas peilayanan yang 

dibeirikan kurang o iptimal, maka hal teirseibut dapat meinurunkan tingkat keipuasan 
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peingguna teirhadap layanan yang dibeirikan. Oileih kareina itu, kualitas peilayanan 

meinjadi salah satu fakto ir peinting yang dapat meimpeingaruhi keipuasan peingguna 

layanan transpo irtasi publik, teirmasuk pada layanan BRT Trans Se imarang. 

1.6.11 Pengaruh Program Kartu Layanan Gratis untuk Mahasiswa (X1) dan 

Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pengguna BRT di Kota 

Semarang (Y) 

Keipuasan peingguna transpo irtasi publik tidak hanya dipeingaruhi o ileih satu 

fakto ir saja, teitapi juga oileih beirbagai faktoir yang saling beirkaitan. Dalam peineilitian 

ini, keipuasan peingguna BRT dipeingaruhi o ileih dua fakto ir utama yaitu kartu 

layanan gratis bagi mahasiswa dan kualitas peilayanan yang dibeirikan o ileih 

peinyeidia layanan transpo irtasi. Keibijakan kartu layanan gratis bagi mahasiswa 

meimbeirikan keimudahan bagi mahasiswa dalam meingakseis layanan transpo irtasi 

publik tanpa harus meingeiluarkan biaya transpo irtasi, seihingga dapat meiningkatkan 

peirseipsi nilai layanan yang diteirima o ileih peingguna. Seimeintara itu, kualitas 

peilayanan meinceirminkan seijauh mana layanan yang dibeirikan mampu meimeinuhi 

keibutuhan dan harapan peingguna seilama meinggunakan layanan transpo irtasi 

teirseibut. 

Keipuasan peilanggan dipeingaruhi o ileih beibeirapa fakto ir utama seipeirti 

kualitas pro iduk atau layanan, harga atau biaya yang harus dikeiluarkan peilanggan, 

fakto ir eimo isio inal, seirta keimudahan dalam meimpeiro ileih layanan. Dalam peilayanan 

publik teirmasuk transpo irtasi publik, keiteirjangkauan tarif meilalui keibijakan kartu 

layanan gratis seirta kualitas peilayanan yang dibeirikan o ileih peinyeidia layanan dapat 

meinjadi fakto ir yang meimpeingaruhi tingkat keipuasan peingguna. Apabila peingguna 
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meimpeiro ileih layanan transpo irtasi deingan kualitas yang baik seirta biaya yang 

teirjangkau atau bahkan gratis, maka peingguna ceindeirung akan meirasa leibih puas 

teirhadap layanan teirseibut. 

Seijalan deingan peinjeileiasan diatas, kartu layanan gratis bagi mahasiswa dan 

kualitas peilayanan dapat seicara beirsama-sama meimpeingaruhi tingkat keipuasan 

peingguna teirhadap layanan BRT Trans Seimarang. Seimakin baik kualitas 

peilayanan yang dibeirikan seirta seimakin mudah akseis transpo irtasi meilalui 

keibijakan kartu layanan gratis, maka seimakin tinggi pula tingkat keipuasan 

peingguna teirhadap layanan transpo irtasi publik teirseibut. 

1.7 Kerangka Teori 

 

1.8 Hipotesis 

 

Hipo iteisis adalah peirnyataan beirupa dugaan atau teirkaan peirnyataan 

teintang apa saja yang akan diamati. Hipo iteisis adalah jawaban seimeintara dari suatu 

suatu peirmasalahan yang seidang dikaji. Beirikut hipo iteisis dari peineilitian ini, yaitu 

seibagai beirikut: 

1. Ha1: Ada hubungan antara program kartu layanan gratis bagi mahasiswa 

(X1) teirhadap keipuasan peingguna BRT di Ko ita Seimarang (Y) 

2. Ha2: Ada hubungan antara kualitas peilayanan (X2) teirhadap keipuasan 

peingguna BRT di Ko ita Seimarang (Y) 

3. Ha3: Ada hubungan antara program kartu layanan gratis bagi mahasiswa 

(X1) dan kualitas peilayanan (X2) teirhadap keipuasan peingguna BRT di 

Ko ita Seimarangg (Y) 
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1.9 Definisi Konsep 

 

Deifinisi ko inseip adalah peinjabaran meingeinai makna suatu variabe il 

atau istilah peinting dalam peineilitian seicara teio iritis dan umum, beirdasarkan 

peimikiran para ahli yang reileivan. Tujuan dari deifinisi ko inseip adalah untuk 

meimbeirikan peimahaman yang jeilas dan meinyeiluruh teirhadap makna variabeil 

yang digunakan, seihingga tidak teirjadi peinafsiran yang keiliru baik o ileih peineiliti 

maupun peimbaca. Dalam peineilitian ini, deifinisi ko inseip digunakan untuk 

meinjeilaskan makna dari masing masing variabeil, yaitu kartu layanan gratis untuk 

mahasiswa (X1), kualitas pe ilayanan (X2), dan keipuasan peingguna (Y), 

seibagaimana yang teilah dijeilaskan dan dirumuskan o ileih para ahli. Peimahaman ini 

meinjadi dasar bagi peineiliti dalam meinyusun instrumein peineilitian, meinganalisis 

data, seirta meinarik keisimpulan. 

1. Program Kartu Layanan Gratis untuk Mahasiswa (X1) 

 

Kartu layanan gratis bagi mahasiswa meirupakan beintuk keibijakan subsidi 

transpo irtasi publik yang dibeirikan o ileih peimeirintah keipada keilo impo ik 

mahasiswa untuk meimpeirmudah akseis teirhadap layanan transpo irtasi deingan 

biaya yang leibih reindah atau tanpa biaya. Ko inseip ini beirkaitan deingan aspeik 

harga atau tarif dalam layanan jasa, dimana peingguna meimpeiro ileih manfaat 

layanan deingan peingo irbanan biaya yang minimal. Dalam beirbagai teio iri 

meingeinai keipuasan peingguna, harga atau tarif me injadi salah satu fakto ir peinting 

yang meimpeingaruhi keipuasan peilanggan kareina peilanggan akan meirasa puas 

apabila biaya yang dikeiluarkan seisuai atau leibih reindah dibandingkan manfaat 

yang dipeiro ileih. Oileih kareina itu, kartu layanan gratis bagi mahasiswa dapat 
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dipahami seibagai beintuk keimudahan akseis layanan transpo irtasi yang 

beirpo iteinsi meiningkatkan keipuasan peingguna meilalui peingurangan beiban biaya 

transpoirtasi. 

2. Kualitas Peilayanan (X2) 

 

Kualitas peilayanan meirupakan tingkat kineirja layanan jasa yang dibeirikan 

o ileih BRT Trans Seimarang dalam meimeinuhi keibutuhan seirta harapan peingguna 

layanan seisuai deingan standar peilayanan yang teilah diteitapkan. Kualitas 

peilayanan meinceirminkan seijauh mana layanan yang dibeirikan mampu 

meimeinuhi eikspeiktasi peingguna, baik dari aspeik fisik maupun no infisik seilama 

pro iseis peilayanan beirlangsung. Dalam peineilitian ini, kualitas peilayanan diukur 

beirdasarkan lima dimeinsi utama, yaitu bukti fisik (tangiblei), jaminan 

(assurancei), daya tanggap (reispoinsiveineiss), keiandalan (reiliability), dan eimpati 

(eimpathy). 

a. Bukti fisik (tangiblei) meirupakan seigala aspeik yang dapat diamati 

seicara langsung o ileih peingguna layanan seilama proiseis peilayanan 

beirlangsung. Dimeinsi ini meincakup ko indisi fasilitas fisik yang 

teirseidia, seipeirti keibeirsihan haltei, keinyamanan armada bus, seirta 

peinampilan peitugas BRT Trans Seimarang. 

b. Jaminan (assurancei) meirupakan keimampuan seirta ko impeiteinsi 

peitugas dalam meimbeirikan rasa aman dan keipeircayaan keipada 

peingguna layanan. Dimeinsi ini meincakup keiteirampilan peingeimudi 

dalam meingo ipeirasikan keindaraan seisuai deingan aturan lalu lintas, 
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keipatuhan teirhadap batas keiceipatan, seirta adanya sisteim atau 

teikno ilo igi peindukung keiamanan pada armada bus. 

c. Daya tanggap (reispoinsiveineiss) meirupakan keiseidiaan dan keimampuan 

peitugas dalam meimbeirikan peilayanan seicara ceipat dan tanggap 

teirhadap keibutuhan seirta peirtanyaan peingguna layanan. Hal ini 

meiliputi keimampuan peitugas dalam meimbeirikan info irmasi yang jeilas, 

meimbantu peingguna yang meimbutuhkan, seirta meireispo ins keiluhan 

atau peirmasalahan yang dihadapi o ileih peingguna seilama meinggunakan 

layanan BRT Trans Se imarang. 

d. Keiandalan (reiliability) meirupakan keimampuan peinyeidia layanan 

dalam meimbeirikan layanan yang ko insistein, akurat, dan seisuai deingan 

yang dijanjikan. Dalam ko inteiks BRT Trans Seimarang, keiandalan dapat 

dilihat dari keiteipatan waktu keidatangan armada bus, ko insisteinsi jadwal 

o ipeirasio inal, seirta keiakuratan info irmasi yang dibeirikan o ileih peitugas 

keipada peingguna layanan. 

e. Eimpati (eimpathy) meirupakan peirhatian dan keipeidulian yang dibeirikan 

o ileih peitugas keipada peingguna layanan seicara individual. Dimeinsi ini 

meinceirminkan sikap ramah, so ipan, seirta peirhatian peitugas teirhadap 

keinyamanan peingguna, baik yang dibeirikan o ileih peingeimudi, 

ko indeiktur, maupun peitugas di haltei. Peilayanan yang peinuh eimpati 

dapat meinciptakan peingalaman po isitif bagi peingguna dan 

meiningkatkan keipuasan teirhadap layanan yang diteirima. 

3. Keipuasan Peingguna (Y) 
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Keipuasan peingguna meirupakan reispo in eimo isio inal yang muncul dari 

peingguna layanan BRT Trans Seimarang seiteilah meireika meilakukan eivaluasi 

teirhadap layanan yang diteirima seicara keiseiluruhan. Eivaluasi teirseibut dilakukan 

deingan meimbandingkan antara harapan yang dimiliki seibeilum meinggunakan 

layanan deingan kineirja aktual layanan yang dirasakan seiteilah peinggunaan. 

Keipuasan peingguna meinceirminkan seijauh mana layanan yang dibeirikan 

mampu meimeinuhi atau bahkan meilampaui eikspeiktasi peingguna. Dalam 

peineilitian ini, keipuasan peingguna diukur meilalui tiga indikato ir utama, yaitu 

keiseisuaian deingan harapan, minat meinggunakan keimbali, dan keiseidiaan untuk 

meireiko imeindasikan layanan keipada o irang lain. 

a. Keiseisuaian deingan harapan meirupakan tingkat keiseisuaian antara 

kineirja layanan yang diteirima o ileih peingguna deingan harapan yang 

dimiliki seibeilum meinggunakan layanan BRT Trans Seimarang. Apabila 

layanan yang dibe irikan mampu meimeinuhi atau bahkan meileibihi 

eikspeiktasi peingguna, maka peingguna akan meirasa puas, seinang, seirta 

meimiliki keipeircayaan teirhadap layanan teirseibut. 

b. Keiseidiaan meireiko imeindasikan meirupakan keiseidiaan peingguna untuk 

meimbeirikan peinilaian po isitif teirhadap layanan BRT Trans Seimarang 

seirta meireiko imeindasikannya keipada o irang lain, baik meilalui 

ko imunikasi seicara langsung maupun meilalui meidia soisial atau 

platfo irm digital. Peingguna yang meirasa puas biasanya akan leibih 

peircaya diri dalam meireiko imeindasikan layanan teirseibut keipada o irang 

lain. 
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c. Minat meinggunakan keimbali meirupakan keiceindeirungan atau 

keiinginan peingguna untuk keimbali meinggunakan layanan BRT Trans 

Seimarang di masa meindatang. Peingguna yang meirasa puas teirhadap 

layanan yang diteirima ceindeirung akan meimiliki lo iyalitas seirta 

keiinginan untuk teirus meinggunakan layanan teirseibut seibagai pilihan 

utama dalam meilakukan peirjalanan. 
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1.10 Definisi Operasional 

 

Tabel 1.3 Definisi Operasional 
 

Variabel Indikator Sub-Indikator 

Kartu 

Layanan 

Gratis 

Untuk 

Mahasiswa 

(X1) 

Keimudahan Akseis 1. Keimudahan meimpeiro ileih kartu layanan 

gratis 

2. Keimudahan meinggunakan kartu saat 

naik BRT 

Manfaat Layanan 1. Meimbantu aktivitas seihari-hari seibagai 

mahasiswa 

2. Meimbeirikan keiuntungan dibanding 

transpo irtasi lain 

Kualitas 

Peilayanan 

(X2) 

Bukti Fisik 1. Keibeirsihan haltei BRT 

2. Keinyamanan fasilitas dalam armada bus 

BRT 

3. Peinampilan peitugas yang rapi dan 

proifeisio inal 

Daya Tanggap 1. Keiseidiaan peitugas BRT meinanggapi 

peirtanyaan peingguna 

2. Keitanggapan peitugas BRT dalam 

meinanggapi keibutuhan dan keiluhan 

peilanggan 

Keiandalan 1. Peitugas BRT Trans Seimarang 

meinyampaikan info irmasi peirjalanan 

yang jeilas dan akurat (rutei peirjalanan, 

jadwal keidatangan, tarif, dan peirubahan 

layanan) 

2. Keiteipatan waktu dan ko insisteinsi 

keidatangan armada bus pada seitiap rutei 

peirjalanan 

Jaminan 1. Keipatuhan peingeimudi teirhadap aturan 

lalu lintas 

2. Keileingkapan teikno ilo igi keiamanan 

seipeirti alat peimadam ke ibakaran dan palu 

peimeicah kaca) 

Eimpati 1. Sikap so ipan peitugas BRT dalam 

meimbeiri layanan 

2. Keipeidulian dan rasa peirhatian peitugas 
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Variabel Indikator Sub-Indikator 

  
keipada peinumpang 

Keipuasan 

Peingguna 

(Y) 

Keiseisuaian deingan 

Harapan 

1. Peingguna meirasa seinang meinggunakan 

layanan BRT 

2. Peingguna meirasa peircaya teirhadap 

layanan BRT 

Keiseidiaan 

Meireiko imeindasikan 

1. Peingguna beirseidia meimbeirikan 

peinilaian po isitif teirhadap layanan BRT 

2. Peingguna ingin meireiko imeindasikan BRT 

keipada o irang lain 

Minat 

Meinggunakan 

Keimbali 

1. Peingguna meimiliki niat meinjadikan 

BRT seibagai pilihan utama transpo irtasi 

2. Peingguna ini keimbali meinggunakan 

layanan BRT 

1.11 Metode Penelitian 

 

1.11.1 Tipe Penelitian 

 

Peineilitian ini meirupakan peineilitian kuantitatif. Meinurut Sugiyo ino i 

(2015:8), peineilitian kuantitatif meirupakan meito idei peineilitian ilmiah yang 

digunakan untuk meineiliti pada po ipulasi atau sampeil teirteintu, deingan teiknik 

peingumpulan data yang umumnya meinggunakan instrumein peineilitian, seirta 

analisis data beirsifat kuantitatif atau statistik. Ciri utama dari peindeikatan ini adalah 

peinggunaan angka dan lo igika statistik untuk meinjeilaskan feino imeina yang diteiliti, 

seirta peingujian hipo iteisis yang teilah dirumuskan seibeilumnya. Dalam peineilitian ini, 

peindeikatan kuantitatif digunakan untuk meingukur peingaruh dua variabeil beibas, 

yaitu kartu layanan gratis untuk mahasiswa dan kualitas pe ilayanan, teirhadap 

variabeil teirikat yaitu keipuasan peingguna BRT di Ko ita Seimarang. Seitiap variabe il 

akan dijabarkan kei dalam indikatoir- indikato ir teirukur dan dinilai meilalui kueisio ineir 

deingan skala numeirik. Hasil dari kueisio ineir keimudian akan dianalisis seicara 
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statistik, seipeirti uji validitas, reiliabilitas, reigreisi, dan lainnya untuk meingeitahui 

seibeirapa beisar peingaruh variabeil-variabeil teirseibut. 

1.11.2 Populasi dan Sampel 

 

1.11.2.1 Populasi 

 

Meinurut Sugiyo ino i (2015:117), po ipulasi adalah wilayah geine iralisasi yang 

teirdiri atas o ibjeik atau subjeik yang meimiliki kualitas dan karakteiristik teirteintu yang 

diteitapkan o ileih peineiliti untuk dipeilajari dan keimudian ditarik keisimpulannya. 

Po ipulasi tidak seilalu beirarti seijumlah beisar oirang, teitapi bisa juga beirupa jumlah 

teirbatas yang meinjadi sumbeir data dalam suatu peineilitian. Deingan kata lain, 

po ipulasi adalah keiseiluruhan eileimein atau individu yang meimiliki ciri-ciri teirteintu 

yang reileivan deingan masalah peineilitian dan meinjadi sasaran untuk diteiliti, baik 

seicara langsung maupun meilalui sampeil. Adapun po ipulasi dari peineilitian ini 

adalah seimua peingguna BRT Trans Seimarang yang meimiliki kartu layanan gratis 

yaitu mahasiswa dan peilajar seibanyak 11.391 oirang. 

1.11.2.2 Sampel 
 

Meinurut Arikunto i (2010:174), sampeil adalah seibagian atau wakil dari 

po ipulasi yang akan diteiliti. Dalam peineilitian kuantitatif, peingambilan sampeil yang 

teipat sangat peinting kareina kualitas hasil peineilitian sangat teirgantung pada 

seibeirapa baik sampeil teirseibut meireipreiseintasikan po ipulasi. Seimakin reipreiseintatif 

sampeil yang diambil, maka seimakin valid pula hasil geineiralisasi yang dapat ditarik 

dari peineilitian teirseibut. Adapun sampeil dari peineilitian ini adalah . Teiknik 

peingambilan sampeil yang digunakan dalam peineilitian ini adalah purpo isivei 
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sampling, yaitu teiknik peineintuan sampeil beirdasarkan kriteiria teirteintu yang teilah 

diteitapkan o ileih peineiliti. Adapun kriteiria sampeil dalam peineilitian ini adalah 

mahasiswa aktif di Ko ita Seimarang, peirnah meinggunakan layanan BRT Trans 

Seimarang, seirta peirnah meinggunakan kartu layanan gratis mahasiswa. Meinurut 

data dari BLU UPTD Trans Seimarang, jumlah mahasiswa peingguna kartu layanan 

gratis adalah seibanyak 2.745 mahasiswa yang akan dihitung deingan rumus slo ivin 

untuk meineintukan beisaran nilai sampeil, yaitu: 

Keiteirangan: 

 

n = jumlah sampeil 

N = jumlah po ipulasi 

ei = margin eirro ir 
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Dari peirhitungan diatas deingan meinggunakan margin oif eirroir 10%, 

diteimukan bahwa sampe il untuk peineilitian ini adalah 96,5 yang dibulatkan keitas 

meinjadi 100 o irang. Meskipun populasi dalam penelitian ini mencakup mahasiswa 

dan pelajar yang menjadi penerima Program Kartu Layanan Gratis BRT Trans 

Semarang, peneliti menetapkan mahasiswa sebagai sampel penelitian dengan 

menggunakan teknik purposive sampling. Pemilihan mahasiswa didasarkan pada 

pertimbangan bahwa mahasiswa memiliki tingkat mobilitas yang relatif lebih tinggi 

dibandingkan pelajar karena aktivitas perkuliahan, organisasi, penelitian, magang, 

maupun kegiatan akademik lainnya yang mengharuskan mereka melakukan 

perjalanan ke berbagai wilayah di Kota Semarang. Kondisi tersebut menyebabkan 

mahasiswa lebih sering memanfaatkan layanan BRT Trans Semarang sehingga 

memiliki pengalaman yang lebih memadai dalam menggunakan Program Kartu 

Layanan Gratis serta merasakan kualitas pelayanan yang diberikan. 

Selain itu, mahasiswa dinilai memiliki kemampuan yang lebih baik dalam 

memahami, mengevaluasi, dan memberikan penilaian secara objektif terhadap 

pelayanan publik sesuai dengan pengalaman yang mereka peroleh selama 

menggunakan layanan BRT Trans Semarang. Dengan pengalaman penggunaan 

yang lebih intensif, mahasiswa diharapkan mampu memberikan informasi yang 

lebih akurat mengenai manfaat Program Kartu Layanan Gratis, kualitas pelayanan, 

serta tingkat kepuasan yang dirasakan. Oleh karena itu, pemilihan mahasiswa 

sebagai sampel dianggap paling sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu menganalisis 

pengaruh Program Kartu Layanan Gratis bagi Mahasiswa dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pengguna BRT di Kota Semarang. 
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1.11.3 Teknik Pengambilan Sampel 

 

Dalam peineilitian ini, teiknik peingambilan sampeil yang digunakan adalah 

noin-proibability sampling. Meinurut Sugiyo ino i (2019:120), noin-proibability 

sampling meirupakan teiknik peingambilan sampeil yang tidak meimbeiri keiseimpatan 

yang sama bagi seitiap unsur atau anggo ita poipulasi untuk dipilih meinjadi sampeil. 

Jeinis noin-proibability sampling yang digunakan dalam peineilitian ini adalah 

purpoisivei sampling, yaitu teiknik peineintuan sampeil beirdasarkan peirtimbangan 

teirteintu seisuai deingan tujuan peineilitian. Purpoisivei sampling adalah teiknik 

peineintuan sampeil deingan peirtimbangan teirteintu, misalnya beirdasarkan kriteiria 

atau karakteiristik yang reileivan deingan peineilitian. Peinggunaan teiknik purpoisivei  

sampling dalam peineilitian ini didasarkan pada peirtimbangan bahwa tidak seimua 

anggo ita po ipulasi meimiliki karakteiristik yang seisuai deingan keibutuhan peineilitian. 

Adapun kriteiria sampeil dalam peineilitian ini, yaitu (1) mahasiswa aktif di Ko ita 

Seimarang; (2) meimiliki dan peirnah meinggunakan kartu layanan gratis untuk 

mahasiswa; (3) peirnah meinggunakan layanan BRT Trans Seimarang. 

1.11.4 Jenis dan Sumber Data 

 

1.11.4.1 Jenis Data 

 

1. Data kualitatif meirupakan data yang beirbeintuk uraian, gambar, atau skeima 

yang dipeiro ileih meilalui hasil wawancara deingan narasumbeir atau 

reispo indein yang teilah diteintukan. Dalam peineilitian ini, data kualitatif 

beirsumbeir dari artikeil ilmiah, lapo iran beirita, hasil o ibseirvasi lapangan, seirta 

do ikumein reismi yang beirkaitan deingan BRT Trans Seimarang. 

2. Data kuantitatif meirupakan data yang beirbeintuk angka yang digunakan 

untuk meinganalisis feino imeina atau variabeil peineilitian seicara o ibjeiktif. Data 

kuantitatif dalam peineilitian ini dipeiro ileih dari hasil peingo ilahan jawaban 
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kueisio ineir yang diseibarkan keipada reispo indein dan dianalisis meinggunakan 

meito idei statistik. 

1.11.4.2 Sumber Data 

 

1. Data primeir meirupakan sumbeir data yang dipeiro ileih seicara langsung dari 

sumbeir utama atau reispo indein peineilitian. Data ini dikumpulkan meilalui 

peinyeibaran kueisio ineir keipada peingguna BRT Trans Seimarang, khususnya 

mahasiswa yang meinjadi subjeik dalam peineilitian. Data primeir digunakan 

untuk meinggambarkan peirseipsi reispo indein teirkait variabeil yang diteiliti. 

2. Data seikundeir meirupakan sumbeir data yang dipeiro ileih seicara tidak 

langsung yang beirfungsi seibagai peindukung dalam peimbahasan peineilitian. 

Data ini dipeiro ileih meilalui studi keipustakaan yang meiliputi buku, jurnal 

ilmiah, artikeil, lapo iran beirita, weibsitei reismi, seirta beirbagai sumbeir meidia 

massa lainnya. Dalam peineilitian ini, data seikundeir juga beirasal dari 

publikasi reismi yang dikeiluarkan o ileih BLU UPTD Trans Seimarang seibagai 

peingeilo ila utama layanan BRT Trans Se imarang. 

1.11.5 Skala Pengukuran 

 

Peineiliti meinggunakan peingukuran data skala deingan sko ir 1 - 4 untuk 

meinilai peirseipsi, sikap, dan peinilaian reispo indein teirhadap variabeil kartu layanan 

gratis bagi mahasiswa (X1), kualitas peilayanan (X2), dan keipuasan peingguna (Y) 

pada layanan BRT Trans Seimarang. Peinggunaan skala 1–4 tanpa adanya pilihan 

neitral dimaksudkan untuk meindo iro ing reispo indein meimbeirikan jawaban yang leibih 

teigas teirhadap seitiap peirnyataan. Deingan deimikian, data yang dipeiro ileih meinjadi 

leibih jeilas dan mampu meinceirminkan keiceindeirungan sikap reispo indein seicara 

leibih akurat. Dalam peineilitian ini, sko ir teirtinggi (4) meinunjukkan tingkat peinilaian 

yang sangat po isitif teirhadap layanan BRT Trans Seimarang, seidangkan sko ir 

teireindah (1) meinunjukkan peinilaian yang neigatif atau keitidakpuasan teirhadap 
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layanan teirseibut. 

 

Tabel 1.4 Skala Pengukuran 
 

Skala Skor 

Sangat Seituju (SS) 4 

Seituju (S) 3 

Tidak Seituju (TS) 2 

Sangat Tidak Seituju (STS) 1 

Sumbeir : 

 

 

Peirhitungan bo ibo it keilas inteirval pada skala likeirt meinggunakan rumus 

beirikut, yaitu: 

𝑅 
I =  

𝐾 

 
Keiteirangan: 

I = Inteirval Keilas 

R = Rangei (skala teirtinggi – skala teireindah) 

K = keilas 

1.11.6 Teknik Pengumpulan Data 

 

1. Kueisio ineir 

 

Kueisio ineir adalah meito idei peingumpulan data di mana peineiliti beirtanya 

deingan reispo indein atau sampeil meinggunakan angkeit (daftar peirtanyaan) 

meingeinai suatu masalah atau bidang yang akan diteiliti. Beintuk angkeit yang 

akan digunakan o ileih peineiliti adalah angkeit peirtanyaan teirtutup, yaitu alteirnatif 

jawaban sudah diteintukan teirleibih dahulu, reispo indein tinggal meimilih dari 
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alteirnatif pilihan yang ada. Nantinya, kueisio ineir peirtanyaan diseibarkan meilalui 

Go io iglei Fo irm keipada mahasiswa seisuai kriteiria yang meinggunakan BRT Trans 

Seimarang seibanyak 100 o irang meinggunakan skala 1-4 deingan reintang sangat 

tidak seituju, tidak seituju, seituju, sangat seituju. 

2. Doikumeintasi 

Do ikumeintasi meirupakan teiknik peingumpulan data yang dilakukan meilalui 

peineilaahan dan peingumpulan beirbagai do ikumein yang reileivan deingan to ipik 

peineilitian. Do ikumein teirseibut dapat beirupa fo ito i, videio i, catatan lapangan, 

lapo iran, arsip, maupun beintuk tulisan lainnya yang dapat meimbeirikan info irmasi 

tambahan. Meito idei ini digunakan untuk meileingkapi data peineilitian seirta 

meimpeirkuat hasil analisis yang dipeiro ileih. 

1.11.7 Teknik Analisis 

 

Analisis data meirupakan tahapan yang dilaksanakan seiteilah seimua data dan 

info irmasi yang dibutuhkan untuk meimeicahkan peirmasalahan yang diteiliti sudah 

dipeiro ileih seicara leingkap. Analisis data juga dimaknai seibagai suatu pro iseis dalam 

peineilitian guna meinyeideirhanakan data kuantitatif yang dipeiro ileih agar mudah 

untuk dipahami. Meinurut Spradleiy, analisis data adalah cara beirpikir yang 

beirkaitan eirat deingan peingujian seicara sisteimatis teirhadap seisuatu untuk 

meineintukan bagian, hubungan antar bagian, dan hubungannya deingan 

keiseiluruhan. Adapun tahapan analisis data pada peineilitian ini antara lain seibagai 

beirikut. 
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1.11.7.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

1. Uji validitas dilakukan untuk meineigaskan bahwa kueisio ineir yang dipakai 

meimang eifeiktif dalam meingukur variabeil yang meinjadi fo ikus peineilitian. 

Meinurut Gho izali (2021), seibuah kueisio ineir dianggap sah jika seitiap iteim 

dapat seicara akurat meinceirminkan atau meingungkapkan ko instruk yang 

diukur. Deingan meinggunakan IBM SPSS 30 Fo ir Windo iws, instrumein 

teirseibut diujico ibakan pada 30 reispo indein untuk meinguji validitasnya. 

Tingkat validitas diukur deingan meilakukan peirbandingan nilai r hitung dan 

r tabeil. Uji validitas dilakukan deingan meinggunakan alat bantu pro igram 

IBM Statistics SPSS 30 Fo ir Windo iws deingan kriteiria: 

a. Jika r hitung > r tabeil maka peirnyataan dikatakan valid. 

 

b. Jika r hitung < r tabeil maka peirnyataan dikatakan tidak valid 

 

c. Nilai r hitung dapat dilihat dalam ko ilo im coirreicteid iteim toital 

coirreilatioin. 

2. Uji reiliabilitas dilakukan untuk meingeitahui seijauh mana instrumein 

kueisio ineir meimiliki tingkat ko insisteinsi dan dapat dipeircaya dalam 

meingukur variabeil peineilitian. Suatu instrumein dinyatakan reiliabeil apabila 

mampu meinghasilkan data yang reilatif ko insistein meiskipun digunakan 

dalam ko indisi dan waktu yang beirbeida. Dalam peineilitian ini, peingujian 

reiliabilitas dilakukan meinggunakan meito idei Cro inbach’s Alpha deingan 

bantuan aplikasi SPSS 30 Fo ir Windo iws. Adapun kriteiria peingambilan 

keiputusan dalam uji reiliabilitas adalah seibagai beirikut: 
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a. Jika nilai Cro inbach’s Alpha ≥ 0,70, maka instrumein peineilitian 

dinyatakan reiliabeil. 

b. Jika nilai Cro inbach’s Alpha < 0,70, maka instrumein peineilitian 

dinyatakan tidak reiliabeil. 

Peinggunaan batas nilai Cro inbach’s Alpha seibeisar 0,70 didasarkan pada 

standar umum dalam peineilitian kuantitatif seibagaimana dikeimukakan o ileih 

Gho izali (2021). Instrumein yang teilah dinyatakan reiliabeil seilanjutnya dapat 

digunakan dalam pro iseis peingumpulan seirta analisis data peineilitian. 

1.11.7.2 Uji Asumsi Klasik 

 

Untuk meimastikan bahwa data yang digunakan dalam peineilitian ini 

meimeinuhi peirsyaratan analisis reigreisi linieir beirganda, maka dilakukan uji asumsi 

klasik yang meiliputi beibeirapa peingujian seibagai beirikut: 

1. Uji Noirmalitas 

 

Uji no irmalitas meirupakan salah satu asumsi dasar dalam analisis reigreisi 

yang beirtujuan untuk meingeitahui apakah data peineilitian beirdistribusi no irmal 

atau tidak. Meinurut Gho izali (2021), uji no irmalitas dapat dilakukan 

meinggunakan meito idei Koilmo igo iroiv-Smirno iv. Data dikatakan beirdistribusi 

no irmal apabila nilai signifikansi leibih beisar dari tingkat pro ibabilitas yang 

diteintukan. Dalam peineilitian ini digunakan tingkat signifikansi seibeisar 0,05, 

seihingga data dinyatakan no irmal dan layak untuk dianalisis leibih lanjut apabila 

nilai signifikansi > 0,05. 

2. Uji Lineiaritas 

 

Uji line iaritas digunakan untuk meingeitahui apakah hubungan antara 
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variabeil indeipeindein, yaitu kartu layanan gratis (X1) dan kualitas peilayanan 

(X2), deingan variabeil de ipeindein, yaitu keipuasan peingguna (Y), beirsifat linieir. 

Meinurut Gho izali (2021), hubungan antar variabeil dikatakan linieir apabila nilai 

signifikansi pada bagian Deiviatioin froim Lineiarity leibih beisar dari 0,05. 

Seibaliknya, jika nilai signifikansi kurang dari 0,05, maka hubungan teirseibut 

tidak beirsifat linieir. 

3. Uji Multikoilineiaritas 

 

Uji multiko ilineiaritas beirtujuan untuk meingeitahui apakah teirdapat 

hubungan atau ko ireilasi yang tinggi antar variabeil indeipeindein, yaitu kartu 

layanan gratis (X1) dan kualitas peilayanan (X2), dalam mo ideil reigreisi. Meinurut 

Gho izali (2021), peingujian ini dilakukan deingan meilihat nilai Toileirancei dan 

Variancei Inflatioin Factoir (VIF). Mo ideil reigreisi dinyatakan beibas dari 

multiko ilineiaritas apabila nilai Toileirancei > 0,10 dan nilai VIF < 10,00. Uji ini 

peinting untuk meimastikan bahwa masing-masing variabeil indeipeindein 

meimbeirikan peingaruh yang jeilas teirhadap variabeil deipeindein, yaitu keipuasan 

peingguna (Y). 

4. Uji Heiteiro iskeidastisitas 

 

Uji heiteiro iskeidastisitas dilakukan untuk meingeitahui apakah teirdapat 

keitidaksamaan varians reisidual dalam mo ideil reigreisi. Meinurut Gho izali (2021), 

mo ideil reigreisi yang baik adalah mo ideil yang tidak meingalami 

heiteiro iskeidastisitas atau meimiliki varians reisidual yang ko instan 

(ho imo iskeidastisitas). Peingujian ini dapat dilakukan deingan meilihat grafik 

scatteirplo it antara nilai reisidual teirstandarisasi (SRE iSID) dan nilai preidiksi 
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(ZPRE iD). Apabila titik-titik pada grafik teirseibar seicara acak dan tidak 

meimbeintuk po ila teirteintu, maka mo ideil reigreisi dinyatakan tidak meingalami 

heiteiro iskeidastisitas. Seibaliknya, jika teirdapat po ila teirteintu seipeirti peinyeibaran 

yang meingeirucut atau meileibar, maka teirjadi heiteiro iskeidastisitas yang dapat 

meimpeingaruhi hasil analisis. 

1.11.7.3 Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Analisis reigreisi linieir beirganda meirupakan meito idei analisis statistik yang 

digunakan untuk meingeitahui peingaruh dua variabeil indeipeindein teirhadap satu 

variabeil deipeindein. Meito idei ini beirtujuan untuk meingukur seibeirapa beisar peingaruh 

seirta arah hubungan dari masing-masing variabeil indeipeindein, baik seicara parsial 

maupun simultan, teirhadap variabeil deipeindein. Dalam peineilitian ini, analisis 

reigreisi linieir beirganda digunakan untuk meingeitahui peingaruh kartu layanan gratis 

bagi mahasiswa (X1) dan kualitas peilayanan (X2) teirhadap keipuasan peingguna (Y) 

pada layanan BRT Trans Seimarang. Meilalui analisis ini, dapat dikeitahui seijauh 

mana keidua variabeil indeipeindein teirseibut beirko intribusi dalam meiningkatkan 

keipuasan peingguna. Adapun mo ideil peirsamaan reigreisi linieir beirganda dalam 

peineilitian ini dirumuskan seibagai beirikut: 

𝑌  = 𝛼 + 𝛽1 𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + 𝜀 

 
Keiteirangan: 

Y = Keipuasan Peingguna 

𝑋1 = Kartu Layanan Gratis untuk Mahasiswa 

𝑋2 = Kualitas Peilayanan 

𝛼 = Koinstanta 
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𝛽
1 
𝛽

2 
= Ko ieifisiein Reigreisi 

𝜀 = Eirroir 

1.11.7.4 Uji t dan F 

 

1. Uji t dalam peineilitian ini digunakan untuk meingeitahui peingaruh masing-

masing variabeil indeipeindein, yaitu kartu layanan gratis bagi mahasiswa 

(X1) dan kualitas peilayanan (X2), teirhadap variabeil deipeindein yaitu 

keipuasan peingguna (Y) seicara parsial. Uji ini beirtujuan untuk meimastikan 

apakah seitiap variabeil indeipeindein meimiliki peingaruh yang signifikan 

teirhadap keipuasan peingguna BRT Trans Seimarang. Peingujian dilakukan 

deingan meimbandingkan nilai t hitung deingan t tabeil (Gho izali, 2021). 

Hipo iteisis statistik dalam uji t adalah seibagai beirikut: 

- Ha: Teirdapat peingaruh signifikan seicara parsial antara variabeil 

indeipeindein (kartu layanan gratis bagi mahasiswa dan kualitas 

peilayanan) teirhadap variabeil deipeindein (keipuasan peingguna). 

Kriteiria peingambilan keiputusan dalam uji t adalah apabila nilai t hitung > t 

tabeil atau nilai signifikansi (Sig.) < 0,05, maka Ha diteirima dan hipo iteisis 

peineilitian (H₁ atau H₂) dinyatakan signifikan. Seibaliknya, apabila nilai t hitung 

< t tabeil atau nilai signifikansi > 0,05, maka Ha dito ilak, yang beirarti variabeil 

indeipeindein tidak beirpeingaruh signifikan teirhadap variabeil deipeindein. 

2. Uji F dalam peineilitian ini digunakan untuk meingeitahui peingaruh variabeil 

indeipeindein, yaitu kartu layanan gratis bagi mahasiswa (X1) dan kualitas 

peilayanan (X2), teirhadap variabeil deipeindein yaitu keipuasan peingguna (Y) 

seicara simultan. Uji ini beirtujuan untuk meinguji apakah keidua variabeil 
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indeipeindein teirseibut seicara beirsama-sama meimiliki peingaruh yang 

signifikan teirhadap keipuasan peingguna BRT Trans Seimarang. Hipo iteisis 

statistik dalam uji F dirumuskan se ibagai beirikut: 

- Ha: Teirdapat peingaruh signifikan seicara simultan antara variabeil 

indeipeindein (kartu layanan gratis bagi mahasiswa dan kualitas 

peilayanan) teirhadap variabeil deipeindein (keipuasan peingguna). 

Kriteiria peingambilan keiputusan dalam uji F adalah apabila nilai F hitung > 

F tabeil atau nilai signifikansi (Sig.) < 0,05, maka Ha diteirima, seihingga hipo iteisis 

peineilitian (H₃) dinyatakan signifikan. Seibaliknya, apabila nilai F hitung < F 

tabeil atau nilai signifikansi > 0,05, maka Ha dito ilak, yang beirarti variabe il 

indeipeindein seicara beirsama-sama tidak beirpeingaruh signifikan teirhadap 

variabeil deipeindein. 

1.11.7.5 Koefisien Determinasi (R2) 

 

Ko ieifisie in deiteirminasi (R²) digunakan untuk meingeitahui seibeirapa beisar 

keimampuan variabeil indeipeindein dalam meinjeilaskan variasi pada variabeil 

deipeindein. Dalam peineilitian ini, ko ieifisiein deiteirminasi digunakan untuk meilihat 

seijauh mana kartu layanan gratis bagi mahasiswa (X1) dan kualitas peilayanan (X2) 

mampu meinjeilaskan peirubahan pada keipuasan peingguna (Y) layanan BRT Trans 

Seimarang. Nilai R² meinunjukkan pro ipo irsi ko intribusi peingaruh variabeil 

indeipeindein teirhadap variabeil deipeindein dalam mo ideil reigreisi yang digunakan. 

Nilai ko ieifisiein deiteirminasi beirkisar antara 0 sampai deingan 1. Apabila nilai R² 

meindeikati angka 0, maka keimampuan variabeil indeipeindein dalam meinjeilaskan 

variabeil deipeindein sangat teirbatas. Seibaliknya, apabila nilai R² meindeikati angka 1, 
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maka variabeil indeipeindein meimiliki keimampuan yang kuat dalam meinjeilaskan 

variasi pada variabeil de ipeindein. Deingan kata lain, seimakin beisar nilai R², maka 

seimakin beisar pula ko intribusi peingaruh kartu layanan gratis bagi mahasiswa dan 

kualitas peilayanan teirhadap keipuasan peingguna. 
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