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You will never feel ready. Ready is not a feeling. It's a decision.  

-Maggie Breitenbach
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kondisi trotoar di kawasan Stasiun Kota Bekasi 

yang belum optimal dalam memberikan kenyamanan dan keamanan bagi pejalan 

kaki. Penyalahgunaan ruang trotoar, seperti parkir ilegal, aktivitas berjualan, dan 

titik penjemputan layanan ride-hailing, mengganggu fungsi trotoar sebagai ruang 

publik yang aman dan layak bagi pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis hubungan antara kualitas layanan trotoar yang terdiri dari dimensi 

Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy dengan kepuasan 

pejalan kaki di kawasan Stasiun Kota Bekasi. Penelitian menggunakan pendekatan 

kuantitatif melalui survei kuesioner kepada 97 responden dengan teknik non-

probability sampling. Data dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas, 

analisis deskriptif, serta uji korelasi Spearman Rank untuk menilai hubungan 

masing-masing dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas layanan memiliki 

hubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan pejalan kaki. Berdasarkan 

analisis hierarki, Empathy merupakan dimensi yang paling dominan, diikuti 

Assurance, Reliability, dan Responsiveness. Sementara itu, Tangibles menjadi 

dimensi dengan kontribusi paling rendah, yang menunjukkan perlunya peningkatan 

kondisi fisik trotoar. Secara keseluruhan, kualitas layanan memiliki hubungan 

positif dan signifikan dengan kepuasan pengguna. Penelitian ini menegaskan bahwa 

peningkatan kualitas layanan trotoar khususnya terkait empati petugas, kejelasan 

informasi, dan keandalan layanan berperan penting dalam meningkatkan 

kenyamanan serta kepuasan pejalan kaki. Temuan ini diharapkan dapat menjadi 

masukan bagi pemerintah daerah dalam merancang trotoar yang lebih aman, 

nyaman, dan mendukung mobilitas berkelanjutan di kawasan perkotaan. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna, Pejalan Kaki, Trotoar, 

Stasiun Kota Bekasi 
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ABSTRACT 

 

This research is motivated by the suboptimal condition of sidewalks around Bekasi 

City Station, which have not provided adequate comfort and safety for pedestrians. 

The misuse of sidewalk space such as illegal parking, street vending, and ride-

hailing pick-up points disrupts its function as a safe and accessible public space. 

This study aims to analyze the relationship between sidewalk service quality 

consisting of Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy and 

pedestrian satisfaction in the Bekasi City Station area. This study employs a 

quantitative approach using a questionnaire distributed to 97 respondents selected 

through non-probability sampling. The data were analyzed using validity and 

reliability tests, descriptive analysis, and Spearman Rank correlation to examine 

the relationship between each service quality dimension and user satisfaction. The 

findings indicate that all service quality dimensions have a positive and significant 

relationship with pedestrian satisfaction. Based on the hierarchy analysis, Empathy 

is the most dominant dimension, followed by Assurance, Reliability, and 

Responsiveness, while Tangibles shows the lowest contribution, indicating the need 

to improve the physical condition of the sidewalks. Overall, sidewalk service quality 

has a positive and significant relationship with user satisfaction. This study 

highlights that improving sidewalk service quality particularly in terms of staff 

empathy, clarity of information, and service reliability plays an essential role in 

enhancing pedestrian comfort and satisfaction. The results are expected to serve as 

input for local governments in developing safer, more comfortable sidewalks that 

support sustainable urban mobility. 

Keywords: Service Quality, User Satisfaction, Pedestrians, Sidewalk, Bekasi City 

Station 
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