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Abstract 

Purpose: This study aims to quantify and scrutinize the caliber of 

public transportation services through meticulous application of the 

Public Transportation Quality (P-TRANSQUAL) framework.  

Methodology: The proposed research method involves a qualitative 

approach that integrates the use of Public Transportation Service 

Quality (PTSQ) and fishbone diagrams. The research population 

consisted of users of PO Moedah services, selected randomly based 

on predetermined inclusion criteria, including diverse age groups, 

gender, occupation, and monthly income range. 

Results: The empirical findings suggest that, while functionally 

proficient, the public transportation services administered by PO 

Moedah are not immune to deficiencies, warranting remedial 

intervention. 

Conclusions: He need for public transportation services in 

Indonesia is very high because people want time efficiency and a 

reduction in problems such as congestion and accidents. 

Limitations: The study was limited by subjective customer 

opinions and potential sample bias due to inclusion criteria such as 

age and income. Additionally, the findings are specific to PO 

Moedah's area and offer only a snapshot in time, limiting the 

generalizability and long-term relevance. 

Contribution: This study offers practical insights for PO Moedah 

to improve services and demonstrates the use of the P-

TRANSQUAL framework to assess public-transportation quality. It 

highlights the importance of customer satisfaction and promotes 

sustainable urban transportation by addressing key issues, such as 

fuel consumption and traffic congestion. 

Keywords: PTRANSQUAL, Public Transportation, Performance, 

Service Quality. 
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Optimalisasi Kualitas Layanan Transportasi Publik: Pendekatan 

Model P-Transqual dalam Mengevaluasi Kinerja di PO. Moedah. 

Studi Ilmu Manajemen dan Organisasi, 5(2), 353-363.   

1. Pendahuluan 
Kualitas layanan telah menjadi isu sentral dalam berbagai kajian manajemen, terutama dalam upaya 

meningkatkan kinerja perusahaan dan daya saing di pasar yang semakin kompetitif (Noventa, 2024). 

Kualitas layanan tidak hanya mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, tetapi juga memainkan peran 

penting dalam membentuk citra perusahaan, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan menciptakan 
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efisiensi operasional (Anggetha & Albari, 2024). Berdasarkan kajian sebelumnya mengungkapkan 

bahwa perusahaan yang fokus pada peningkatan kualitas layanan cenderung mengalami peningkatan 

kinerja perusahaan secara signifikan (Lestari, Isnurhadi, & Maulana, 2024). Kualitas layanan yang baik 

mampu menghasilkan kepuasan pelanggan, membentuk word of mouth (WOM) yang positif, 

meningkatkan niat pembelian ulang, menarik konsumen baru, dan secara keseluruhan meningkatkan 

profitabilitas perusahaan (Effendy, Sari, & Hermawan, 2021).  Dengan demikian, kualitas layanan yang 

dikelola secara efektif merupakan salah satu kunci keberhasilan bisnis jangka panjang (Indriyani, 2020). 

 

Industri transportasi umum, terutama sektor perusahaan otobus (PO), merupakan salah satu sektor yang 

menghadapi tantangan signifikan dalam menjaga dan meningkatkan kualitas layanan (Alam, 

Ramadhani, & Patmaniar, 2023). Evaluasi kualitas layanan di sektor ini sangat penting karena 

transportasi umum memainkan peran strategis dalam menghadapi tantangan lingkungan perkotaan, 

seperti kemacetan lalu lintas, polusi udara, dan emisi karbon (Murti & Hariyoko, 2024). Perusahaan di 

sektor transportasi perlu melakukan evaluasi berkala terhadap kualitas layanan mereka untuk 

memastikan perusahaan dapat merespons perubahan pasar dan kebutuhan konsumen secara tepat 

(Parlindungan & Nainggolan, 2024). Tantangan industri transportasi tidak hanya terbatas pada faktor 

eksternal seperti perubahan regulasi atau kelangkaan bahan bakar, tetapi juga terkait dengan perubahan 

preferensi konsumen yang semakin mengutamakan kenyamanan, keamanan, dan ketepatan waktu 

(Nugraha et al., 2024). Peningkatan volume kendaraan pribadi secara signifikan memicu peningkatan 

polusi dan kemacetan, yang pada gilirannya mendorong peralihan konsumen ke moda transportasi 

umum (Ismiyati, Firdaus, & Arubusman, 2016). Data dari Kementerian Perhubungan Republik 

Indonesia (2017) juga mencatat peningkatan penggunaan transportasi umum seiring dengan 

meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap isu lingkungan (Wahiddiyah et al., 2024). 

 

Dalam konteks industri otobus di Indonesia, tantangan tersebut semakin relevan mengingat persaingan 

yang ketat di industri ini. Setidaknya terdapat lebih dari 5.349 perusahaan otobus yang beroperasi di 

Indonesia, yang menunjukkan tingginya tingkat persaingan di sektor ini. Meski demikian, tren 

peningkatan minat konsumen terhadap transportasi bus terus meningkat, sebagaimana terlihat dari 

peningkatan jumlah pengguna bus sebesar 12% pada tahun 2023 dibandingkan tahun sebelumnya, serta 

lonjakan pemudik pengguna angkutan bus yang mencapai 4,46 juta orang. Data ini menunjukkan bahwa 

ada potensi pasar yang signifikan bagi perusahaan otobus untuk merespons kebutuhan konsumen yang 

terus berkembang. 

 

PO Moedah, sebagai perusahaan otobus terbesar di Kota Gresik, merupakan salah satu pemain utama 

di industri ini yang dihadapkan pada tantangan besar dalam menjaga kualitas layanan. Meski menjadi 

inisiator dalam industri otobus di wilayah tersebut, PO Moedah tetap menerima sejumlah keluhan dari 

pelanggan, terutama terkait masalah kenyamanan, keamanan, dan ketidakpastian waktu perjalanan. 

Berdasarkan ulasan pelanggan di Google Review pada tahun 2023, beberapa masalah yang sering 

disorot adalah kualitas fasilitas bus, keselamatan, perilaku sopir dan kondektur, serta ketidakjelasan 

mengenai jadwal keberangkatan dan waktu tunggu. Keluhan-keluhan ini menegaskan pentingnya 

pengelolaan kualitas layanan secara berkelanjutan untuk menjaga reputasi dan keberlanjutan 

perusahaan di tengah persaingan yang ketat. Dengan demikian, evaluasi kualitas layanan secara berkala 

merupakan langkah yang sangat diperlukan bagi PO Moedah untuk tetap kompetitif dan relevan di pasar 

yang semakin menantang. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki dan mengevaluasi kinerja layanan transportasi umum, 

khususnya pada PO Moedah, dengan menggunakan pendekatan P-TRANSQUAL (Public 

Transportation Quality). P-TRANSQUAL merupakan model pengukuran kualitas layanan transportasi 

umum yang dikembangkan oleh I Gede Mahatma Yuda Bakti dan Sumaedi, yang mengadopsi dimensi 

SERVQUAL (Service Quality) dan disesuaikan dengan karakteristik layanan transportasi darat di 

Indonesia. Model ini terdiri dari empat dimensi utama, yaitu: (1) Comfort yang mengukur kenyamanan 

dan keamanan layanan, (2) Tangible yang berfokus pada aspek fisik dan fasilitas layanan, (3) Personnel 

yang mengevaluasi kualitas personel seperti sopir dan kondektur dalam memberikan layanan, dan (4) 

Reliability yang mencakup keandalan dan ketepatan waktu layanan yang diberikan. Pendekatan ini akan 

membantu PO Moedah mengidentifikasi area-area yang memerlukan perbaikan serta mengembangkan 
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strategi untuk meningkatkan kualitas layanan yang lebih sesuai dengan kebutuhan dan harapan 

konsumen. 

 

Dengan meningkatnya permintaan akan layanan transportasi umum dan tantangan yang dihadapi oleh 

perusahaan otobus di Indonesia, seperti yang dialami oleh PO Moedah, penelitian ini menjadi sangat 

penting. Penerapan model P-TRANSQUAL dalam mengevaluasi kinerja layanan transportasi umum 

diharapkan mampu memberikan panduan yang lebih komprehensif bagi PO Moedah untuk 

memperbaiki layanan yang ada serta mengembangkan inovasi layanan yang lebih baik di masa 

mendatang. Selain itu, evaluasi kualitas layanan yang berkelanjutan akan membantu perusahaan untuk 

merespons dengan lebih efektif terhadap umpan balik pelanggan, mempertahankan standar layanan 

yang tinggi, dan memperkuat posisi mereka di industri transportasi yang semakin kompetitif. Penelitian 

ini tidak hanya memiliki relevansi praktis bagi perusahaan, tetapi juga memberikan kontribusi teoretis 

yang berharga dalam pengembangan model manajemen layanan transportasi di Indonesia. 

 

Secara keseluruhan, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi penting bagi 

pengembangan strategi layanan PO Moedah dan perusahaan otobus lainnya. Dengan menerapkan model 

P-TRANSQUAL, PO Moedah dapat memperoleh wawasan yang lebih mendalam tentang aspek-aspek 

layanan yang perlu ditingkatkan, baik dari sisi fungsional maupun teknis. Selain itu, hasil dari penelitian 

ini juga akan memberikan panduan yang lebih jelas bagi perusahaan dalam merancang inovasi layanan 

yang lebih sesuai dengan kebutuhan pasar dan menjaga keunggulan bersaing mereka di industri 

transportasi umum darat. Melalui evaluasi yang berkelanjutan dan strategi peningkatan kualitas layanan 

yang tepat, PO Moedah diharapkan mampu mempertahankan posisinya sebagai salah satu pemimpin di 

industri otobus di Kota Gresik serta meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara signifikan. 

 

2. Tinjauan Pustaka dan Pengembangan Hipotesis 
2.1 Kualitas Layanan 

Kualitas pelayanan merupakan ukuran terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan sesuai dengan 

harapan dari pelanggan (Bello, Jusoh, & Md Nor, 2021; Dam & Dam, 2021; Law, Zhang, & Gow, 2022; 

Marcos & Coelho, 2022; Nguyen, Pham, Tran, & Pham, 2020).  Kualitas layanan tidak hanya mencakup 

evaluasi teknis dari jasa yang diberikan, tetapi juga bagaimana cara pelayanan tersebut disampaikan 

kepada pelanggan. Suatu layanan dianggap berkualitas baik jika mampu memenuhi ekspektasi 

pelanggan dengan baik, sementara yang tidak sesuai dengan harapan akan dianggap buruk. Tolak ukur 

pelaksanaan kualitas layanan didasarkan pada lima dimensi kualitas pelayanan yang mencakup dimensi 

Tangibles (yang teramati) menekankan pada penampilan fisik fasilitas, teknologi pendukung, dan 

tampilan karyawan. Kedua, dimensi Reliability (keandalan) menyoroti kemampuan perusahaan untuk 

menyediakan pelayanan yang dapat diandalkan, yang mencerminkan upaya perusahaan dalam 

memenuhi komitmen yang telah dibuat secara akurat dan tepat. Ketiga, dimensi Responsiveness 

(ketanggapan) mencakup kesigapan perusahaan dalam memberikan bantuan dan pelayanan yang cepat 

serta tanggap terhadap keinginan konsumen. Keempat, dimensi Assurance (jaminan) menekankan pada 

kemampuan pegawai untuk menjamin kepercayaan konsumen melalui pengetahuan, kesopanan, dan 

kemampuan untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan terhadap perusahaan. Terakhir, dimensi 

Empathy (empati) menyoroti sikap tegas namun penuh perhatian dari karyawan terhadap kebutuhan 

konsumen, yang tercermin dalam kemampuan komunikasi untuk menjelaskan dengan baik mengenai 

pelayanan yang disediakan perusahaan. 

 

2.2 Kinerja Perusahaan 

Kinerja perusahaan menyoroti hubungan yang erat antara kualitas layanan dan pencapaian tujuan bisnis. 

Kualitas layanan memiliki dampak yang signifikan terhadap berbagai aspek kinerja perusahaan. 

Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang menegaskan bahwa fokus perusahaan pada 

kualitas layanan dapat meningkatkan kepuasan dan kesetiaan pelanggan, serta memperbaiki citra 

perusahaan secara keseluruhan. Lebih lanjut, kualitas layanan yang baik juga berdampak positif 

terhadap profitabilitas perusahaan, dengan meningkatkan pendapatan dan efisiensi biaya. Selain itu, 

kualitas layanan yang superior dapat menjadi alat untuk menarik konsumen baru. Penelitian lain 

menunjukkan bahwa perusahaan yang memperhatikan kualitas layanan cenderung mencapai tingkat 
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efisiensi biaya yang lebih baik. Kualitas layanan yang baik juga mempengaruhi citra perusahaan, 

menciptakan reputasi yang positif dan mendukung pertumbuhan jangka panjang. Dengan memahami 

pentingnya kualitas layanan dalam mencapai kinerja yang optimal, perusahaan dapat mengembangkan 

strategi yang efektif untuk meningkatkan kualitas layanan mereka, yang pada gilirannya akan 

memberikan kontribusi positif bagi kinerja perusahaan secara keseluruhan. Penelitian ini bertujuan 

untuk menyelidiki model kualitas layanan serta mengevaluasi kinerja layanan pada layanan transportasi 

umum dengan menggunakan pendekatan kualitatif.  

 

3. Metode penelitian 
Metode penelitian yang diusulkan melibatkan pendekatan kualitatif dengan mengintegrasikan 

penggunaan Public Transportation Service Quality (PTSQ) dan Fishbone Diagram. Populasi penelitian 

terdiri dari pengguna layanan PO Moedah yang dipilih secara acak dengan kriteria inklusi yang telah 

ditentukan, termasuk beragam usia, jenis kelamin, pekerjaan, dan kisaran penghasilan bulanan. Data 

akan dikumpulkan melalui kuesioner PTSQ untuk mengukur persepsi pengguna terhadap kualitas 

layanan, serta melalui wawancara atau diskusi kelompok untuk menggali lebih dalam faktor-faktor yang 

teridentifikasi menggunakan Fishbone Diagram. Analisis data dilakukan secara kualitatif dengan 

mengelompokkan faktor-faktor ke dalam kategori yang relevan. Namun, penelitian ini memiliki 

beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan, termasuk keterbatasan dalam hal waktu, anggaran, akses 

data, dan potensi bias dalam tanggapan responden. Dengan demikian, metode penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan wawasan yang mendalam tentang kualitas layanan PO Moedah dan memberikan 

dasar yang kuat untuk rekomendasi perbaikan yang lebih baik. Metode penelitian yang diusulkan juga 

akan menerapkan proses triangulasi untuk memperkuat validitas dan keandalan hasil analisis Fishbone 

Diagram. Triangulasi dilakukan dengan menggabungkan beberapa sumber data dan metode analisis 

yang berbeda untuk memberikan pemahaman yang lebih komprehensif tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas layanan. Selain data yang diperoleh dari wawancara atau diskusi kelompok, 

observasi langsung juga akan dilakukan untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam tentang 

situasi lapangan dan pengalaman nyata pengguna layanan. Hasil dari observasi ini kemudian akan 

digunakan bersama dengan data kualitatif lainnya dalam proses analisis Fishbone Diagram. Dengan 

demikian, melalui penerapan proses triangulasi, diharapkan hasil analisis Fishbone Diagram akan lebih 

dapat dipercaya dan memberikan gambaran yang lebih lengkap tentang faktor-faktor yang perlu 

diperhatikan dalam upaya meningkatkan kualitas layanan PO Moedah. 

 

4. Hasil dan Pembahasan 
Responden penelitian ini merupakan pelanggan PO. Moedah yang telah menggunakan layanan PO. 

Moedah lebih dari 1 kali. Proses penyebaran dan pengumpulan data dilakukan selama bulan September 

– November tahun 2023. Berdasarkan hasil identifikasi responden,  menunjukan sebaran responden 

yang menggunakan PO.Moedah didominasi oleh kalangan usia produktif (20 – 30 tahun) dengan 

presentase sebesar 60%. Berdasarkan sebaran responden pengguna PO Moedah 53% diantaranya 

berjenis kelamin laki-laki dengan didominasi mahasiswa (51%) dan pegawai (38%), serta 57% 

diantaranya memiliki penghasilan rata-rata dalam rentang Rp. 1.000.000 – Rp. 3.000.000. 
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4.1 Analisis Pengukuran P-TRANSQUAL 

4.1.1 Analisis Pengukuran variabel sebagai Functional 

Tabel 1 Distribusi Frekuensi Functional Layanan Jasa Transportasi 

Sumber: Data diolah, 2024 

 

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa secara functional, pengguna pada atribut Comfort 

menyatakan keamanan menjadi pertimbangan utama karena kejahatan pada transportasi umum 

memungkinan untuk terjadi. Selain dari sisi kejahatan, faktor yang menjadi perhatian pengguna 

diantaranya ketersediaan alat-alat keselamatan dan pertolongan pertama serta perhatian pengemudi 

dalam mematuhi peraturan lalu lintas.  Sedangkan pada atribut Tangible hal yang menjadi perhatian 

pengguna diantaranya kebersihan interior kendaraan, eksterior kendaraan, serta menjaga performa 

kendaraan. Selanjutnya pada atribut  Personnel pengguna memperhatikan terkait response, tindakan, 

prilaku, dan pemahaman karyawan pada kebutuhan konsumen. Terakhir berdasarkan atribut Reliability 

pengguna sangat memperhatikan kepastian waktu tunggu armada, kecukupan jumlah armada serta 

kepastian durasi atau waktu perjalanan. Hasil keseluruhan secara functional pada atribut masing-masing 

variabel P-TRANSQUAL dapat dikatakan bahwa mayoritas pelanggan mempunyai pernyataan positif 

pada keseluruhan layanan pada PO Moedah secara functional pada range skor 4 sampai 5. Maka secara 

functional, atribut-atribut yang dimunculkan pada variabel kualitas layanan jasa transportasi atau P-

TRANSQUAL pada PO Moedah sebagai penyedia jasa dinyatakan memberikan hasil yang sangat 

memuaskan. 

 

Secara keseluruhan, hasil penilaian dari berbagai atribut yang ditampilkan dalam tabel menunjukkan 

bahwa mayoritas pengguna memberikan respons positif terhadap layanan yang disediakan, terutama 

pada atribut Comfort dan Reliability. Pada atribut Comfort, terlihat bahwa pengguna sangat 

memperhatikan aspek keamanan dan kenyamanan selama perjalanan, dengan skor tertinggi pada SS 

(Sangat Setuju). Hal ini mencerminkan bahwa PO Moedah telah berhasil memberikan rasa aman 

melalui berbagai langkah seperti ketersediaan alat keselamatan dan kedisiplinan pengemudi. Demikian 

juga, pada atribut Reliability, skor tinggi pada SS menunjukkan bahwa ketepatan waktu dan keandalan 

armada sangat dihargai oleh pengguna, dengan waktu tunggu dan durasi perjalanan yang sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan. 

 

Pada atribut Tangible dan Personnel, perhatian pengguna lebih terfokus pada aspek fisik kendaraan dan 

pelayanan yang diberikan oleh karyawan. Kebersihan dan penampilan kendaraan, baik interior maupun 

eksterior, menjadi salah satu faktor penting dalam penilaian positif dari pengguna. Selain itu, tindakan 

cepat, responsif, dan sikap profesional karyawan dalam melayani kebutuhan penumpang turut 

berkontribusi terhadap skor positif yang diberikan pada atribut Personnel. Secara keseluruhan, dari 

tinjauan keempat atribut tersebut, dapat disimpulkan bahwa mayoritas pelanggan merasa puas dengan 

layanan yang diberikan oleh PO Moedah, mencerminkan bahwa perusahaan ini telah berhasil 

memenuhi harapan pengguna dalam hal kualitas layanan transportasi. 
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4.1.2 Analisis Pengukuran variabel sebagai Disfunctional 

Tabel 2 Distribusi Frekuensi Disfunctional Layanan Jasa Transportasi 

Sumber: Data diolah, 2024 

 

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa secara disfunctional, pengguna pada atribut Comfort 

menyatakan keamanan menjadi pertimbangan utama karena kejahatan pada transportasi umum 

memungkinan untuk terjadi. Selain dari sisi kejahatan, faktor keamanan yang berasal dari kepatuhan 

pada peraturan lalu lintas menjadi faktor yang dipertimbangkan.  Sedangkan pada atribut Tangible hal 

yang menjadi perhatian pengguna diantaranya standar kualitas pada kebersihan tempat duduk dan 

fasilitas yang diberikan, serta kondisi kelayakan fungsi mesin kendaraan. Selanjutnya pada atribut  

Personnel pengguna memperhatikan terkait response, tindakan, prilaku, dan pemahaman karyawan 

pada kebutuhan konsumen. Terakhir berdasarkan atribut Reliability pengguna sangat memperhatikan 

kepastian waktu tunggu armada, kecukupan jumlah armada serta kepastian durasi atau waktu 

perjalanan. Hasil keseluruhan secara functional pada atribut masing-masing variabel P-TRANSQUAL 

dapat dikatakan bahwa mayoritas pelanggan mempunyai pernyataan positif pada keseluruhan layanan 

pada PO Moedah secara functional pada range skor 4 sampai 5. Maka secara disfunctional, sebagian 

besar pengguna PO. Moedah mempunyai pernyataan positif pada keseluruhan layanan PO Moedah. 

Dengan demikian, atribut-atribut yang dimunculkan pada variabel kualitas layanan jasa transportasi 

atau P-TRANSQUAL pada PO Moedah sebagai penyedia jasa diharapkan ada atau konsumen 

mengharapkan atribut-atribut tersebut mampu diadakan oleh PO Moedah atribut-atribut yang 

dimunculkan pada variabel kualitas layanan jasa transportasi atau P-TRANSQUAL pada PO Moedah 

sebagai penyedia jasa mampu memberikan hasil yang sangat memuaskan. 
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4.2 Analisis Pengukuran P-TRANSQUAL Model melalui Gap Mean 

Tabel 3 Geap Mean 

Berdasarkan hasil olah data pada selisih gap atribut yang dimunculkan secara functional dan 

disfunctional, ditemukan bahwa beberapa atribut yang perlu diperhatikan adalah pada atribut Comfort 

4 dan 5, Tangible 1 dan 3, Personnel 3, dan Reliability 3. Berdasarkan hasil  yang ditunjukan pada tabel 

gap mean tersebut nilai cut off indikator layanan yang diberikan oleh perusahaan tidak melebihi 0,05. 

Jika nilai gap mean melebihi nilai cut off maka atribut tersebut harus menjadi perhatian bagi perusahaan.  

 

4.3 Analisis Fishbone 

Penggunaan analisis Fishbone dalam penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi akar permasalahan 

yang terkait dengan atribut-atribut layanan yang dinilai penting oleh pengguna, seperti Comfort 4 dan 

5, Tangible 1 dan 3, Personnel 3, serta Reliability 3. Fishbone analysis merupakan alat yang efektif 

dalam menganalisis root cause dari berbagai masalah, dengan cara memetakan faktor-faktor yang 

mungkin berkontribusi terhadap permasalahan yang ada. Selain itu, Fishbone analysis telah digunakan 

dalam berbagai penelitian terdahulu untuk mengidentifikasi penyebab utama masalah operasional dan 

layanan, sehingga memberikan dasar yang kuat bagi upaya perbaikan dan optimalisasi (Ardha, 

Riwajanti, & Haris, 2023). Konfirmasi menggunakan analisis fishbone dapat menjadi rekomendasi pada 

perbaikan sistem layanan dan operasional PO. Moedah. Permasalahan yang muncul terkait pemenuhan 

ekspektasi konsumen terhadap kebutuhan akan keamanan dan kenyamanan dalam menggunakan 

transportasi umum, khususnya terkait perilaku pengemudi armada dan kondisi lingkungan armada itu 

sendiri. Analisis lebih lanjut menunjukkan bahwa aspek Man (Manusia), yang mencakup pengetahuan 

dan perilaku pengemudi, serta aspek Environment (Lingkungan), yang mencakup kondisi armada, 

memiliki peran penting dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen terhadap kenyamanan.  

 

Pada aspek Man, ditemukan bahwa kurangnya informasi dan pelatihan kepada pengemudi tentang 

pentingnya keamanan dan kenyamanan berkendara menjadi faktor utama dalam menyebabkan perilaku 

pengemudi yang tidak sesuai dengan harapan konsumen. Pelatihan yang fokus pada kepatuhan terhadap 

peraturan lalu lintas, keselamatan berkendara, dan pentingnya memberikan kenyamanan kepada 

penumpang menjadi solusi yang penting dalam meningkatkan pengalaman pelanggan. Di sisi lain, pada 

aspek Environment, kondisi lingkungan armada yang tidak menciptakan suasana yang aman dan 

nyaman juga menjadi perhatian. Perbaikan pada kondisi lingkungan armada, termasuk dalam hal praktik 

mengemudi yang mengutamakan keamanan dan kenyamanan, menjadi faktor utama dalam 

meningkatkan pengalaman pelanggan. 

 

Selanjutnya, analisis menunjukkan bahwa ketidakpuasan konsumen terhadap pemenuhan kebutuhan 

akan kapasitas transportasi umum juga merupakan masalah yang perlu ditangani. Faktor-faktor seperti 

estimasi kapasitas armada dan estimasi waktu kedatangan armada menjadi fokus perbaikan, dengan 

memperhatikan aspek Method (Metode) dan Measurement (Pengukuran). Pada aspek Method, terdapat 
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kesalahan dalam menentukan kapasitas penumpang di setiap armada, yang menyebabkan ketidakpuasan 

konsumen terhadap ketersediaan armada yang sesuai dengan kebutuhan. Perubahan dalam cara 

menentukan kebutuhan armada untuk memastikan kepuasan konsumen menjadi kunci dalam 

meningkatkan pengalaman pelanggan. Sementara itu, pada aspek Measurement, terdapat ketidakpastian 

dalam estimasi ketersediaan armada untuk memenuhi kebutuhan penumpang. Perubahan dalam 

melakukan estimasi yang lebih akurat terkait ketersediaan armada menjadi langkah penting dalam 

memastikan kepuasan konsumen terpenuhi dengan lebih baik. 

 

4.4 Pembahasan 

Atribut Comfort menjadi fokus utama dalam evaluasi kualitas layanan armada transportasi umum yang 

disediakan oleh PO Moedah. Keluhan konsumen mengidentifikasi dua masalah utama terkait 

kenyamanan penggunaan armada, yakni perilaku supir yang tidak patuh pada peraturan lalu lintas dan 

kurangnya kapasitas armada. Atribut Comfort menjadi sorotan utama dalam evaluasi kualitas layanan 

transportasi umum yang disediakan oleh PO Moedah, terutama karena kenyamanan merupakan faktor 

penting dalam menentukan kepuasan konsumen. Berdasarkan umpan balik yang diterima, keluhan 

konsumen secara konsisten mengidentifikasi dua permasalahan utama yang mempengaruhi 

kenyamanan selama menggunakan armada. Pertama, perilaku supir yang tidak patuh terhadap peraturan 

lalu lintas menjadi salah satu penyebab ketidaknyamanan. Pengemudi yang tidak disiplin dalam 

mematuhi aturan seperti batas kecepatan, penggunaan jalur yang aman, dan ketaatan terhadap rambu-

rambu lalu lintas tidak hanya menimbulkan risiko keselamatan, tetapi juga menciptakan rasa tidak aman 

di kalangan penumpang. Hal ini dapat mengurangi kepercayaan konsumen terhadap layanan 

transportasi yang disediakan, karena keselamatan dan kenyamanan menjadi prioritas utama dalam 

penggunaan transportasi umum (Anwar, 2016). Dalam konteks ini, penerapan sistem digitalisasi dapat 

membantu PO Moedah dalam meningkatkan efisiensi manajemen armada dan memantau perilaku 

pengemudi dengan lebih baik melalui penggunaan teknologi yang mendukung keselamatan berkendara 

(Nuryanti, Hanifah, & Cahyadi, 2023). Kedua, masalah yang sering muncul adalah kurangnya kapasitas 

armada untuk menampung jumlah penumpang yang memadai, yang menyebabkan penumpang harus 

menunggu lebih lama atau bahkan tidak mendapatkan tempat duduk yang nyaman selama perjalanan. 

Keterbatasan armada ini tidak hanya menurunkan efisiensi operasional, tetapi juga menyebabkan 

ketidakpuasan karena penumpang tidak dapat menikmati perjalanan dengan nyaman. Kedua 

permasalahan ini mencerminkan perlunya PO Moedah untuk melakukan perbaikan signifikan dalam 

aspek perilaku pengemudi melalui pelatihan yang lebih ketat, serta meningkatkan ketersediaan armada 

untuk mengakomodasi kebutuhan penumpang secara lebih efektif. Dengan memperbaiki kedua aspek 

ini, diharapkan tingkat kenyamanan konsumen dapat meningkat, yang pada akhirnya berdampak positif 

pada citra layanan transportasi yang disediakan. 

 

Atribut Tangible mengacu pada kualitas fisik material armada transportasi umum, di mana PO Moedah 

hampir memenuhi kebutuhan konsumen, namun masih terdapat keluhan mengenai kebersihan dan 

kenyamanan interior armada. Kebersihan dan perawatan rutin menjadi hal yang diperhatikan konsumen 

untuk memastikan fasilitas interior tetap terjaga dengan baik (Rezkita & Tristiyono, 2019). Selain itu, 

konsumen juga mencatat perlunya perubahan dalam metode pembersihan untuk meningkatkan 

pengalaman perjalanan. Dalam konteks ini, penerapan Importance-Satisfaction Model dapat membantu 

PO Moedah untuk fokus pada elemen layanan yang dianggap penting oleh konsumen dan membutuhkan 

perbaikan, seperti kebersihan dan kenyamanan interior armada (Chen & Shun, 2023). Dengan 

pemahaman ini, perusahaan dapat mengalokasikan sumber daya untuk meningkatkan elemen-elemen 

yang paling mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. 

 

Atribut Personnel menyoroti kualitas layanan yang diberikan oleh karyawan perusahaan, dengan fokus 

pada keterampilan customer service. Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan karyawan dalam 

melayani konsumen memainkan peran penting dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap kualitas 

layanan. Dalam meningkatkan kualitas dari atribut personnel, dapat dilakukan dengan pelatihan kerja, 

membangun kompetensi dan budaya perusahaan, serta peningkatan disiplin dan inovasi karyawan. 

Penelitian terdahulu lainnya mendukung pernyataan ini, yang menunjukkan bahwa penilaian kinerja 

dan pelatihan kerja berkontribusi signifikan terhadap kinerja karyawan, sementara kompetensi, 

motivasi, dan budaya kerja berdampak positif pada self-efficacy dan kinerja karyawan secara 
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keseluruhan (Adil, Sapar, & Jasman, 2023; Afriyani, Indrayani, Indrawan, Wibisono, & Ngaliman, 

2023; Hendrayani, Wibisono, & Satriawan, 2024; Muliyanto, Indrayani, Satriawan, Ngaliman, & 

Catrayasa, 2023). Selain itu, pengaruh marketing mix dalam konteks layanan customer service juga 

dapat memainkan peran penting dalam membentuk keputusan konsumen. Variabel seperti kualitas 

pelayanan, harga, dan promosi dapat meningkatkan persepsi positif terhadap kinerja karyawan (Zairina, 

Wibisono, Ngaliman, Indrayani, & Satriawan, 2023). 

 

Terakhir, Atribut Reliability menggambarkan keandalan armada atau perusahaan dalam menjaga 

operasional yang konsisten dan tepat waktu. Keandalan armada menjadi sorotan konsumen, terutama 

terkait keterlambatan yang sering terjadi dalam operasi armada. Penggunaan digital marketing dapat 

menjadi salah satu solusi untuk meningkatkan komunikasi dengan konsumen terkait informasi 

keberangkatan, jadwal armada, dan perubahan operasional lainnya, sehingga membantu menciptakan 

kepercayaan dan memperbaiki citra layanan yang andal (Udodiugwu, Eneremadu, Obiakor, Okeke, & 

Njoku, 2023). Keseluruhan atribut ini mencerminkan faktor-faktor penting yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dan citra perusahaan sebagai penyedia transportasi umum yang andal. 

 

5. Kesimpulan 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, disimpulkan bahwa kebutuhan akan layanan transportasi umum 

di Indonesia sangat tinggi karena masyarakat menginginkan efisiensi waktu dan pengurangan masalah 

seperti kemacetan dan kecelakaan. Transportasi umum dianggap sebagai alternatif perjalanan yang 

efektif untuk jarak dan waktu yang cukup besar. Melalui hasil evaluasi yang dilakukan pada PO 

Moedah, ditemukan beberapa kekurangan dalam layanan yang mereka berikan kepada pelanggan, 

termasuk masalah keamanan, kapasitas armada, kenyamanan interior armada, kebersihan, pengetahuan 

karyawan, dan ketepatan waktu. Untuk meningkatkan kualitas layanan, penelitian ini 

merekomendasikan pengawasan yang lebih ketat terhadap perilaku sopir, peningkatan tata kelola 

armada, peremajaan armada yang sudah tua, perubahan dalam proses pembersihan dan perawatan 

fasilitas armada, serta pelatihan karyawan. Sebagai upaya dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

PO. Moedah disarankan untuk melaksanakan evaluasi kinerja yang lebih menyeluruh, termasuk tes 

pengetahuan kepada karyawan dan penilaian individu terhadap kualitas layanan. Hal ini diharapkan 

dapat membantu perusahaan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan transportasi umum. 

Penelitian ini memfokuskan pengukuran kinerja pelayanan menggunakan model P-TRANSQUAL pada 

industri transportasi khususnya pada PO.Moedah. Sebagai pengembangan, penelitian selanjutnya 

diharapkan dapat mengeksplorasi layanan jasa pada industri lainnya atau mengeksplorasi  Penelitian 

selanjutnya dapat mengeksplorasi kualitas layanan menggunakan model lainnya yang lebih 

komprehensif, sehingga dapat meningkatkan kajian teoritis di bidang manajemen pemasaran dan 

operasional. 

 

Limitasi dan studi lanjutan 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan. Pertama, penelitian hanya 

berfokus pada satu perusahaan transportasi, yaitu PO Moedah, yang membuat hasil temuan tidak dapat 

digeneralisasi untuk seluruh industri transportasi di Indonesia. Karakteristik spesifik dari perusahaan 

ini, seperti ukuran armada, jenis layanan, dan segmen pasar, dapat memengaruhi hasil evaluasi. Oleh 

karena itu, penerapan hasil penelitian pada perusahaan transportasi lain memerlukan kajian lebih lanjut 

yang mempertimbangkan perbedaan konteks operasional. 

 

Kedua, penelitian ini menggunakan model P-TRANSQUAL sebagai alat ukur kinerja kualitas layanan. 

Meskipun model ini efektif dalam mengevaluasi beberapa aspek penting layanan transportasi, seperti 

Comfort, Tangible, Personnel, dan Reliability, terdapat dimensi lain yang mungkin relevan, namun 

tidak tercakup dalam model ini, seperti teknologi informasi, interaksi digital, atau faktor eksternal 

seperti regulasi pemerintah. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengeksplorasi model lain yang 

lebih komprehensif dalam mengukur kualitas layanan, sehingga dapat memberikan pemahaman yang 

lebih luas tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 

Sebagai studi lanjutan, penelitian diharapkan dapat memperluas cakupan dengan mengikutsertakan 

lebih banyak perusahaan transportasi, baik lokal maupun nasional, untuk mendapatkan gambaran yang 
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lebih representatif mengenai industri transportasi umum di Indonesia. Selain itu, penelitian di masa 

mendatang dapat memperdalam analisis dengan memanfaatkan metode pengukuran yang lebih variatif, 

seperti SERVQUAL atau model hybrid, untuk mengevaluasi kinerja layanan di berbagai sektor jasa. 

Studi lanjutan juga dapat mengeksplorasi kualitas layanan di industri lain, seperti jasa pengiriman atau 

pariwisata, untuk memperluas wawasan teoretis dalam manajemen pemasaran dan operasional layanan 

jasa. 
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