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RINGKASAN

Erika Yunita Sari, 2024, Analisis Pelayanan Digitalisasi Transportasi pada Transportasi Publik
“Suroboyo Bus” Kota Surabaya. Administrasi Publik, Fakultas llmu Sosial dan Politik, Universitas
17 Agustus 1945 Surabaya.

Dengan adanya sistem digitalisasi akan membuat banyak hal terutama sistem pelayanan
menjadi lebih efektif, efisien, serta menjadi lebih transparan dan serba praktis tentunya. Menghadapai
tantangan munculnya jenis transportasi berbasis online Dinas Perhubungan Kota Surabaya
meluncurkan transportasi publik yakni “Suroboyo Bus”dengan memanfaatkan kemajuan teknologi juga
memberikan pelayanan transportasi berbasis online melalui Suroboyo Bus, yaitu adanya aplikasi Golek
Bis “GoBis”. Aplikasi GoBis dirancang untuk membantu mempermudah masyarakat/penumpang
dalam mendapatkan seputar informasi pada transportasi publik Suroboyo Bus.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengkaji masalah yang timbul dalam mengetahui
bagaimana pelayanan digitalisasi yang sudah diterapkan pada transportasi publik Suroboyo Bus. Fokus
dari penelitian dalam pelayanan publik sesuai dengan 5 dimensi menurut Parasuraman et al. (1998),
yakni : Reliability, Assurance, Emphaty, Responsiveness, Tangibles. Metode penelitian yang digunakan
dalam penelitian adalah metode kualitatif deskriptif dimana peneliti melakukan wawancara,
pengambilan data, dan dokumentasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Reliability, Assurance, Emphaty, Responsiveness,
Tangibles sudah sesuai dengan apa yang diterapkan. Pada indikator Reliability sudah menerapkan, yang
dibuktikan dengan adanya time table serta alur jaringan trayek transportasi. Pada indikator Assurance
sudah menerapkan, yang dibuktikan dengan terjaminnya keselamatan para penumpang serta dapat
asuransi jasa raharja jika terjadi kecelakaan. Pada indikator Emphaty sudah menerapkan, yang
dibuktikan dengan para helper senantiasa membantu para Ibu hamil, penyandang disabilitas serta orang
tua jika hendak masuk ke dalam bus. Pada indikator Responsiveness sudah menerapkan, dengan
dibuktikan dengan helper selalu memberikan pengetahuan informasi kepada penumpang jika masih ada
yang kebingungan mengenai rute Suroboyo Bus. Pada indikator Tangibles sudah menerapkan, yang
dibuktikan dengan terpenuhinya fasilitas pada transportasi Suroboyo Bus serta kemudahan akses
pembayaran secara digital yang memudahkan masyarakat/penumpang jika ingin menggunakan jasa
transportasi.

Kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan dari 5 dimensi
(Reliability, Assurance, Emphaty, Responsivenees, Tangibles) mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan masyarakat terhadap jasa layanan transportasi publik.

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Digitalisasi Transportasi, Suroboyo Bus



SUMMARY

Erika Yunita Sari, 2024, Analysis of Transportation Digitalization Services in Public Transportation
""Suroboyo Bus' in Surabaya City. Public Administration, Faculty of Social and Political Sciences,
University of 17 August 1945 Surabaya.

With the digitalization system, many things, especially the service system, will become more
effective, efficient, and of course more transparent and practical. Facing the challenges of the
emergence of online-based transportation, the Surabaya City Transportation Department launched
public transportation, namely "Suroboyo Bus", by utilizing technological advances and also providing
online-based transportation services through Suroboyo Bus, namely the Golek Bis "GoBis" application.
The GoBis application is designed to help make it easier for the public/passengers to get information
about Suroboyo Bus public transportation.

The aim of this research is to examine the problems that arise in knowing how digitalization
services have been implemented on Suroboyo Bus public transportation. The focus of research in public
services is in accordance with the 5 dimensions according to Parasuraman et al. (1998), namely:
Reliability, Assurance, Emphaty, Responsiveness, Tangibles. The research method used in the research
is a descriptive qualitative method where researchers conduct interviews, data collection and
documentation.

The research results show that Reliability, Assurance, Emphaty, Responsiveness, Tangibles are
in accordance with what is implemented. Reliability indicators have been implemented, as evidenced
by the time table and transportation route network flow. The Assurance indicator has been
implemented, which is proven by ensuring the safety of passengers and getting insurance from raharja
services in the event of an accident. The Emphaty indicator has been implemented, as evidenced by the
helpers always helping pregnant women, people with disabilities and the elderly when they want to get
on the bus. The Responsiveness indicator has been implemented, as proven by the helper always
providing information to passengers if there are still any confusion regarding the Suroboyo Bus route.
The Tangibles indicator has been implemented, as evidenced by the provision of facilities for Suroboyo
Bus transportation as well as easy access to digital payments which makes it easier for the
public/passengers if they want to use transportation services.

The conclusion obtained in this research is that service quality from 5 dimensions (Reliability,
Assurance, Emphaty, Responsiveness, Tangibles) has a significant influence on public satisfaction with
public transportation services.

Keywords: Public Services, Digitalization of Transportation, Suroboyo Bus
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