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LAMPIRAN 
 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

(GUIDE INTERVIEW) 

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA UNIT JASA TRANSPORTASI 

BUS RAPID TRANSIT (BRT) TRANS JATIM KORIDOR I (SIDOARJO – 

SURABAYA – GRESIK) 

(DINAS PERHUBUNGAN PROVINSI JAWA TIMUR) 

 

Data Diri 

Nama :  

Umur :  

Informan :  

 

Pertanyaan: 

1. Tangible (Bukti Langsung) 

Kelengkapan Fasilitas Bus Trans Jatim Koridor I 

1) Fasilitas apa saja yang diberikan kepada masyarakat pengguna Bus Trans 

Jatim Koridor I, baik di halte maupun di dalam armada bus? 

2) Apakah fasilitas pelayanan terus dilakukan inovasi atau penambahan guna 

keberlanjutan pengadaan layanan Trans Jatim? 

3) Bagaimana kemudahan akses pelayanan yang diberikan kepada masyarakat? 

Penampilan Petugas Bus Trans Jatim Koridor I dalam memberikan pelayanan  
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1. Bagaimana ketentuan atau aturan terkait penampilan petugas dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat? 

Kebersihan dan Kenyamanan dari Armada dan Halte Bus Trans Jatim Koridor I 

1) Apakah ada petugas khusus yang disediakan untuk mengawasi dan 

membersihkan armada dan area halte Bus Trans Jatim? 

2) Apa saja aspek kenyamanan yang diberikan kepada masyarakat selaku 

penerima layanan?  

3) Bagaimana upaya Dishub Provinsi Jawa Timur dalam menghadapi dan 

mengantisipasi aksi vandalisme di area halte Bus Trans Jatim? 

 

6. Reliability (Kehandalan) 

Standar Pelayanan Bus Trans Jatim 

1) Bagaimana standar pelayanan yang telah ditetapkan oleh Dishub Provinsi 

Jawa Timur dalam operasional Bus Trans Jatim Koridor I ? 

2) Apakah standar pelayanan yang ada, sudah memenuhi standar regulasi 

pelayanan pemerintah pusat? 

Kedisiplinan Petugas Bus Trans Jatim Koridor I 

1) Bagaimana SOP (Standar Operational Procedure) yang berkaitan dengan 

kedisiplinan petugas Bus Trans Jatim dalam memberikan pelayanan? 

Kemampuan dan Keahlian petugas Bus Trans Jatim Koridor I  

1) Apakah petugas mendapatkan pelatihan khusus terkait sistem pelayanan? 

2) Bagaimana kemampuan para petugas dalam menggunakan alat bantu dalam 

proses pelayanan? 

 

7. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Ketanggapan petugas Bus Trans Jatim Koridor I dalam memberikan pelayanan  

1) Bagaimana cara petugas menanggapi permasalahan dalam memberikan 

pelayanan di Bus Trans Jatim Koridor I ? 

Pengetahuan petugas tentang operasional pelayanan Bus Trans Jatim Koridor I  

1) Apakah petugas operasional pelayanan Bus Trans Jatim Koridor I sudah 

memberikan informasi seputar pelayanan secara optimal?  
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8. Assurance (Jaminan) 

Jaminan Legalitas dalam Pelayanan  

1) Bagaimana jaminan legalitas yang diberikan dalam pelayanan Bus Trans 

Jatim Koridor I ? 

Jaminan Tepat Waktu  

1) Bagaimana jaminan ketepatan waktu pelayanan dari Bus Trans Jatim 

Koridor I ? 

Jaminan Kepastian Biaya 

1) Bagaimana jaminan kepastian biaya pelayanan dari Bus Trans Jatim Koridor 

I ? 

 

9. Emphaty (Empati) 

Sikap Ramah dan Sopan Santun 

1) Bagaimana prosedur pelayanan dalam bersikap ramah dan sopan santun 

yang diberikan petugas kepada masyarakat? 

Tidak Diskriminasi 

1) Bagaimana cara petugas dalam melayani dan menghargai setiap masyarakat 

pengguna layanan Bus Trans Jatim Koridor I tanpa melakukan diskriminasi 

(membeda-bedakan)?  
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PEDOMAN WAWANCARA 

(GUIDE INTERVIEW) 

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA UNIT JASA TRANSPORTASI 

BUS RAPID TRANSIT (BRT) TRANS JATIM KORIDOR I (SIDOARJO – 

SURABAYA – GRESIK) 

(PETUGAS BUS TRANS JATIM KORIDOR I) 

 

Data Diri 

Nama :  

Umur :  

Informan :  

 

Pertanyaan: 

1. Tangible (Bukti Langsung) 

Kelengkapan Fasilitas Bus Trans Jatim Koridor I 

1) Fasilitas apa saja yang diberikan kepada masyarakat pengguna Bus Trans 

Jatim Koridor I, baik di halte maupun di dalam armada bus? 

2) Apakah fasilitas pelayanan terus dilakukan inovasi atau penambahan guna 

keberlanjutan pengadaan layanan Trans Jatim? 

3) Bagaimana kemudahan akses pelayanan yang diberikan kepada masyarakat? 

Penampilan Petugas Bus Trans Jatim Koridor I dalam memberikan pelayanan  

1) Bagaimana ketentuan atau aturan terkait penampilan petugas dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat? 

 

Kebersihan dan Kenyamanan dari segi Armada maupun Halte Bus Trans Jatim 

Koridor I 
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1) Apakah ada petugas khusus yang disediakan untuk mengawasi dan 

membersihkan armada dan area halte Bus Trans Jatim? 

2) Apa saja aspek kenyamanan yang diberikan kepada masyarakat selaku 

penerima layanan?  

3) Bagaimana upaya dalam menghadapi dan mengantisipasi aksi vandalisme di 

area halte Bus Trans Jatim? 

 

2. Reliability (Kehandalan) 

Standar Pelayanan Bus Trans Jatim 

1) Bagaimana standar pelayanan yang telah ditetapkan oleh Dishub Provinsi 

Jawa Timur dalam operasional Bus Trans Jatim Koridor I? 

2) Apakah standar pelayanan yang ada, sudah memenuhi standar regulasi 

pelayanan pemerintah pusat? 

Kedisiplinan Petugas Bus Trans Jatim Koridor I 

1) Bagaimana SOP (Standar Operational Procedure) yang berkaitan dengan 

kedisiplinan petugas Bus Trans Jatim dalam memberikan pelayanan? 

Kemampuan dan Keahlian petugas Bus Trans Jatim Koridor I  

1) Apakah petugas mendapatkan pelatihan khusus terkait sistem pelayanan? 

2) Apakah masih kesulitan dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan? 

 

3. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Ketanggapan petugas Bus Trans Jatim Koridor I dalam memberikan pelayanan  

1) Bagaimana cara petugas menanggapi permasalahan dalam memberikan 

pelayanan di Bus Trans Jatim Koridor I ? 

 

 

Pengetahuan petugas tentang operasional pelayanan Bus Trans Jatim Koridor I  

1) Apakah petugas operasional pelayanan Bus Trans Jatim Koridor I sudah 

memberikan informasi seputar pelayanan secara optimal?  
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4. Assurance (Jaminan) 

Jaminan Legalitas dalam Pelayanan  

1) Bagaimana jaminan legalitas yang diberikan dalam pelayanan Bus Trans 

Jatim Koridor I ? 

Jaminan Tepat Waktu  

1) Bagaimana jaminan ketepatan waktu pelayanan dari Bus Trans Jatim 

Koridor I ? 

Jaminan Kepastian Biaya 

1) Bagaimana jaminan kepastian biaya pelayanan dari Bus Trans Jatim Koridor 

I ? 

 

5. Emphaty (Empati) 

Sikap Ramah dan Sopan Santun 

1) Bagaimana prosedur pelayanan dalam bersikap ramah dan sopan santun 

yang diberikan petugas kepada masyarakat? 

Tidak Diskriminasi 

1) Bagaimana cara petugas dalam melayani dan menghargai setiap masyarakat 

pengguna layanan Bus Trans Jatim Koridor I tanpa melakukan diskriminasi 

(membeda-bedakan)? 
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PEDOMAN WAWANCARA 

(GUIDE INTERVIEW) 

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA UNIT JASA TRANSPORTASI 

BUS RAPID TRANSIT (BRT) TRANS JATIM KORIDOR I (SIDOARJO – 

SURABAYA – GRESIK) 

(MASYARAKAT) 

 

Data Diri 

Nama :  

Umur :  

Pekerjaan :  

 

Pertanyaan 

1. Tangible (Bukti Langsung) 

Kelengkapan Fasilitas 

1) Bagaimana kelengkapan fasilitas pelayanan yang disediakan Bus Trans 

Jatim Koridor I, baik di halte maupun di dalam armada bus? 

2) Apakah fasilitas pelayanan tersebut sudah lengkap atau masih diperlukan 

penambahan? 

3) Bagaimana kemudahan akses dalam pelayanan? 

Penampilan Petugas dalam melayani masyarakat pengguna layanan 

1) Bagaimana penampilan petugas dalam operasional pelayanan di Bus Trans 

Jatim Koridor I ? 

2) Bagaimana kedisiplinan petugas Bus Trans Jatim Koridor I dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat? 

 

Kebersihan dan Kenyamanan dari Armada dan Halte Bus Trans Jatim 
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1) Bagaimana kebersihan halte dan armada bus yang diberikan oleh pihak 

pengelola dan petugas dari Bus Trans Jatim Koridor I ? 

2) Bagaimana kenyamanan halte dan armada bus yang diberikan oleh pihak 

pengelola dan petugas dari Bus Trans Jatim Koridor I ? 

3) Apa tanggapan Bapak/Ibu terkait aksi vandalisme yang akhir-akhir ini 

terjadi di halte Bus Trans Jatim? 

 

2. Reliability (Kehandalan) 

Memiliki Standar Pelayanan yang jelas 

1) Apakah Bapak/Ibu memahami standar pelayanan yang telah ditetapkan oleh 

pihak penyelenggara Bus Trans Jatim Koridor I ? 

2) Apakah standar pelayanan mudah dipahami dan sesuai dengan ketentuan 

pemerintah? 

Kemampuan dan Keahlian Petugas Bus Trans Jatim dalam memberikan 

pelayanan 

1) Apakah petugas telah sigap, cermat, dan sesuai dalam memberikan 

pelayanan? 

2) Apakah Bapak/Ibu sebagai penerima layanan, pernah melihat adanya 

petugas Bus Trans Jatim Koridor I yang kesulitan dalam menggunakan alat 

bantu proses pelsyanan? (komputer/aplikasi, dll.) 

 

3. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Ketanggapan petugas terhadap masyarakat pengguna layanan Bus Trans Jatim 

Koridor I 

1) Bagaimana respon petugas dalam menanggapi permasalahan terkait 

pelayanan Bus Trans Jatim Koridor I ? 

Pengetahuan petugas tentang operasional pelayanan Bus Trans Jatim Koridor I 

1) Apakah petugas memberikan informasi yang jelas terkait operasional 

pelayanan? 

 

4. Assurance (Jaminan) 

Jaminan Legalitas dalam Pelayanan 

1) Bagaimana petugas memberikan jaminan legalitas terhadap pelayanan Bus 

Trans Jatim Koridor I ? 

Jaminan Tepat Waktu 
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1) Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu mengenai ketepatan waktu pelayanan dari 

Bus Trans Jatim Koridor I ? 

Jaminan Kepastian Biaya 

1) Bagaimana tanggapan Bapak/Ibu mengenai kepastian biaya yang ditentukan 

oleh penyelenggara pelayanan Bus Trans Jatim Koridor I ? 

 

5. Emphaty (Empati) 

Melayani dengan Sikap Ramah dan Sopan Santun 

1) Apakah petugas pelayanan Bus Trans Jatim Koridor I dalam memberikan 

pelayanan kepada Bapak/Ibu telah bersikap ramah dan sopan santun? 

Tidak Diskriminasi 

1) Apakah Bapak/Ibu merasakan diskriminasi (dibeda-bedakan) dalam 

menerima pelayanan dari Bus Trans Jatim Koridor I ? 
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Lampiran 2 Dokumentasi Penelitian 

 

Dokumentasi 01: Dokumentasi di depan kantor Dinas Perhubungan Provinsi Jawa 

Timur 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dokumentasi 02: Kantor Dinas Perhubungan Provinsi Jawa Timur bagian 

halaman depan 

 

Dokumentasi 03: Wawancara Staf Angkutan Jalan Dinas Perhubungan 

Provinsi Jawa Timur 
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Dokumentasi 04: Wawancara Masyarakat 01 

 

 

Dokumentasi 05: Wawancara Masyarakat 02 
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Dokumentasi 06: Wawancara Masyarakat 03 

 

 

Dokumentasi 07: Wawancara Masyarakat 04 
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Dokumentasi 08: Wawancara Masyarakat 05 

 

 

Dokumentasi 09: Wawancara Masyarakat 06 



125 
 

 
 

 

 

Dokumentasi 10: Wawancara Masyarakat 07 

 

 

Dokumentasi 11: Halte Trans Jatim Koridor I kurang penerangan lampu 
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Dokumentasi 12: Karcis atau Tiket Bus Trans Jatim 

 

 

Dokumentasi 13: Suasana naik dan penurunan penumpang 
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Dokumentasi 14: Area Penyimpanan Barang Bawaan Penumpang 

 

Dokumentasi 15: Area Belakang Khusus Penumpang Pria 
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Dokumentasi 16: Area Belakang Khusus Penumpang Wanita 

 

 

Dokumentasi 17: Hand Sanitizer, Alat Pemadam (APAR), dan Tempat Sampah di 

dalam Bus Trans Jatim Koridor I 
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Dokumentasi 18: Alat Pemecah Kaca Darurat 

 

 

Dokumentasi 19: Akses Disabilitas 
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Dokumentasi 20: Poster Himbauan dan Larangan di dalam Armada Bus 

 

 

Dokumentasi 21: Digital Science di halte Bus Trans Jatim Koridor I 
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Dokumentasi 22: Suasana Antrean di dalam Halte Transit Point Trans Jatim 

Terminal Purabaya 

 

 

Dokumentasi 23: Armada Bus Trans Jatim Koridor I 

 



132 

 

 
 

 

 

Dokumentasi 24: Suasana Halte Koridor I yang mengalami kerusakan 

 

 

Dokumentasi 25: Fasilitas Kotak P3K, Handgrip, CCTV, Running Text, Jam 

Digital dan Alat Ticketing 

 

 

Dokumentasi 26: Rambu Lajur Prioritas Bus Trans Jatim 
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Dokumentasi 27: Area Belakang Khusus Penumpang Pria 

 

 

Dokumentasi 28: Petugas Memberikan Pelayanan 
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Dokumentasi 29: Papan Rute Bus Trans Jatim Koridor I 

 

 

Dokumentasi 30: LCD Proyektor Pusat Kontrol Operasional Bus Trans Jatim 
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Lampiran 3 Keterangan Izin Riset 
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Lampiran 4 Surat Izin Penelitian dari TU 
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Lampiran 5 Letter of Acceptance (LoA) 
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Lampiran 6 Kartu Bimbingan 
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Lampiran 7 Lembar Revisi Ujian Skripsi 
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Lampiran 8 Surat Keterangan Hasil Uji Turnitin  
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Lampiran 9 Hasil Uji Turnitin Jurnal 
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