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Abstrak 

Dalam upaya menciptakan suatu system transportasi yang baik di kota Pekanbaru, keberadaan Trans Metro 

Pekanbaru sebagai moda transportasi utama amat perlu dikembangkan secara konsisten dan menerus. Setiap rute 

pelayanan tersebut memiliki karakteristik tersendiri terkait jenis pelayanan dan karakteristik rute yang dilayani. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan dalam perbandingan rute pelayanan agar 

menjadi pertimbangan dalam perhitungan kualitas pelayanan angkutan umum Trans Metro Pekanbaru. Batasan 

dari penelitian ini adalah hanya membandingkan dua rute perjalanan, yakni rute 2 yang menghubungkan 

Terminal BRPS-Kulim (rute komersial) dan rute 3 yang menghubungkan Ramayana-UIN Suska Panam (Rute 

komersial dan pendidikan). Analisis IPA (Importance-Performance Analysis) digunakan untuk mengetahui 

kualitas pelayanan antar rute perjalanan Trans Metro Pekanbaru sehingga memudahkan dalam penentuan 

prioritas bagi Trans Metro dalam melakukan peningkatan pelayanannya untuk setiap rute pelayanan. Sampel 

penelitian ini adalah 279 orang untuk setiap rute perjalanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 

perbedaan pada setiap rute perjalanan. Secara umum, Hal ini dikarenakan penumpang memberi alasan tentang 

ketertarikan untuk menggunakan Trans Metro Pekanbaru adalah lebih menarik dibanding moda yang lain. 

Sehingga, strategi peningkatan kualitas dari segi waktu pelayanan menjadi perhatian serius bagi Trans Metro 

Pekanbaru untuk mencapai sebuah system transportasi yang lebih baik dan menuju transportasi yang 

berkelanjutan di kota Pekanbaru.  

 

Kata kunci: System transportasi, Persepsi, Importance-Performance Analysis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



J. Saintis Volume 18 Nomor 1, 2018 

84 

I. PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Transportasi bukanlah menjadi kebutuhan 

utama bagi masyarakat, namun sebagai 

turunan dari kebutuhan utama yang 

dibutuhkan oleh masyarakat. Pada saat ini, 

orang banyak menggunakan kendaraan 

pribadi untuk melakukan kegiatan 

transportasi. Hal ini terjadi karena tingkat 

fleksibilitas oleh kendaraan pribadi jika 

dibandingkan dengan angkutan yang 

lainnya. dari transportasi umum karena 

fleksibilitas yang tinggi. Di sisi lain, 

kendaraan pribadi membuat dampak yang 

negatif bagi kehidupan, seperti polusi, 

kemacetan, kebisingan dll. Hal ini juga 

diperkuat oleh banyak peneliti, seperti Steg 

(2001), Eriksson (2011) dan Litman 

(2010). 

Sistem transportasi yang berkelanjutan 

merupakan salah satu solusi dalam 

permasalahan transportasi pada saat ini. 

Kenworthy (2014) dan Gerike et al ( 2013) 

memiliki pendapat yang sama bahwa 

transportasi yang berkelanjutan dapat 

diwujudkan salah satunya dengan 

pengembangan suatu system angkutan 

umum yang yang berkelanjutan dan 

mampu menunjang pembangunan di 

sebuah wilayah. Angkutan umum sendiri 

berperan dengan menyediakan sarana 

mobilitas yang efektif serta efiisien bagi 

masyarakat.  

Kegiatan komuter adalah salah satu 

aktivitas pejalanan sehari-hari terutama 

dalam kasus ini adalah mahasiswa dalam 

kehidupan mereka. Transportasi yang 

berkelanjutan untuk aktivitas komuter pada 

mahasiswa dapat dicapai dengan 

pengembangan dari transportasi umum. 

Evaluasi terhadap tingkat harapan dan 

persepsi penumpang angkutan umum yang 

diperoleh mampu menarik lebih banyak 

penumpang. Munawar (2006) menyatakan 

bahwa angkutan umum akan membuat 

suatu moda transportasi alternative untuk 

transportasi dan kualitas dari pelayanannya 

terkait dengan harapan dari para pengguna 

angkutan umum. Peningkatan kualitas 

pelayanan dari transportasi umum dapat 

membuat masyarakat, terutama mahasiswa 

cenderung memilih angkutan umum 

sebagai moda transportasi untuk aktivitas 

komuter. 

Tujuan 

Penelitian ini membahas tentang pelayanan 

Trans Metro Pekanbaru sebagai salah satu 

angkutan umum di kota Pekanbaru 

berdasarkan karakteristik tiap rute. 

Penumpang sebagai konsumen akhir 

memiliki peran yang sangat penting dalam 

perkembangan Trans Metro itu sendiri di 

Pekanbaru. Faktor pemilihan moda 

transportasi sendiri dipengaruhi oleh faktor 

persepsi masyarakat berdasar kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh moda 

transportasi menurut sudut pandang 

mahasiswa. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan informasi mengenai 

karakteristik pelayanan Trans Metro 

berdasar karakteristik rute agar menjadi 

bahan pertimbangan oleh pihak terkait di 

dalam kebijakan investasi perencanaan 

transportasi dan pengembangan moda 

transportasi di Kota Pekanbaru terutama 

untuk kalangan mahasiswa., kemacetan, 

Batasan Penelitian 

Dalam suatu penelitian, batasan penelitian 

dianggap perlu dicantumkan agar hasil 

yang didapat sesuai dengan tujuan yang 

diharapkan. Dalam penelitian ini, batasan 

yang digunakan antara, lain, 

a. Penelitian ini didasarkan hanya 

terhadap dua rute Trans Metro 

Pekanbaru, yakni rute 2 ( rute 

BRPS-Kulim) dan rute 3 

(Ramayana-UIN Suska Panam). 

b. Dalam menganalisis pelayanan 

Trans Metro, hanya menggunakan 

persepsi dari konsumen saja, tanpa 

melakukan verifikasi terhadap 

karakteristik pelayanan yang 

dilakukan oleh pihak operator 

Trans Metro Pekanbaru.. 
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c. Parameter yang digunakan di dalam 

analisis IPA hanya 15 parameter 

yang sisapat dari sumber pustaka. 

Landasan Teori 

Albalate dan G.Bell (2010) memiliki 

penjelasan bahwa transportasi sebagai 

suatu alat koneksi antara dua atau lebih 

tempat yang berbeda akan memerankan 

posisi yang penting terutama terhadap 

mobilitas. Hal ini akan mempengaruhi 

terhadap lingkungan perkotaan itu sendiri. 

Dalam suatu perencanaan transportasi, 

dibutuhkan suatu pendekatan transportasi 

yang sesuai dengan keadaan wilayah 

ataupun objek perencanaan itu sendiri. 

Pendekatan secara system dianggap 

menjadi salah satu pendekatan yang tepat 

untuk perencanaan transportasi. Djakfar 

dkk (2010) menyatakan bahwa di dalam 

pendekatan system, suatu perencanaan 

harus dilakukan analisis yang menyeluruh 

atau semua faktor yang berhubungan 

dengan permasalahan yang ada harus 

dipertimbangkan. Oleh karena itu, 

sangatlah perlu dilakukan suatu analisis 

mendalam mengenai karakteristik system 

transportasi yang ada guna perencanaan 

transportasi yang lebih baik.  

Kualitas pelayanan telah didefinisikan 

sebagai nilai yang diterima oleh pelanggan 

(konsumen) dari produk atau jasa yang 

diberikan oleh penyedia jasa (provider). 

L.A. Guedesa (1998) yang disadur oleh 

Sultana and Rana (2010) menjelaskan 

bahwa jasa merupakan suatu proses 

negosiasi antara konsumen sebagai penilai 

jasa dan penyedia jasa sebagai sumber jasa 

dimana sumber daya dan manajemen telah 

dilakukan dengan seimbang antara persepsi 

kualitas jasa (produk) dan kepuasan kerja 

para karyawannya. Parasuraman, et al 

(1990) menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan bergantung pada bagaimana 

pelayanan dari operator yang mampu 

memenuhi ekspektasi konsumen. Persepsi 

dari konsumen menentukan bagaimana 

kinerja dari pelayanan jasa tersebut. 

Persepsi merupakan salah satu komponen 

dalam suatu pengalaman pengguna jasa 

yang berperan di dalam kepuasan dan 

membangun kualitas pelayanan dari jasa 

tersebut. Oliver (1997) yang disadur oleh 

Pedersen et al (2011) menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen merupakan salah satu 

penilaian dari pandangan konsumen 

bagaimana jasa tersebut mampu memenuhi 

ekspektasi konsumen. Joewono dan 

Kubota (2007) menyatakan bahwa kinerja 

menjadi salah satu aspek penting untuk 

mengevaluasi operator angkutan umum, 

bukan hanya tentang profitabilitas. Kinerja 

membuat efek kepuasan dari pelanggan. 

Loyalitas dan ketertarikan konsumen 

dalam penggunaan pelayanan jasa menjadi 

tujuan akhir dari kepuasan konsumen yang 

didapat. 

Importance-Performance analysis (IPA) 

adalah suatu analisis statistik yang 

menunjukkan hubungan antara performa 

dari suatu jasa pelayanan dan nilai 

kepentingan dari pelanggan (dalam kasus 

ini adalah penumpang) yang berguna untuk 

mengetahui tingkat prioritas guna 

meningkatkan kualitas pelayanan jasa yang 

ada. Analisis ini sangat sederhana, namun 

mampu menunjukkan suatu identifikasi 

parameter yang perlu ditingkatkan, 

diperbaiki, atau justru ditiadakan di masa 

depan. Analisis ini ditemukan oleh  

Martilla and James pada tahun 1977, 

dimana melalui suatu penggambaran grafik  

untuk memudahkan penggambaran 

parameter performa dan kepentingan yang 

kemudian dihubungkan satu sama lain. 

Grafik tersebut tergambar dalam gambar di 

bawah ini, 

 

Gambar 1. Grafik analisis IPA 

(Sumber : Martilla dan James,1977) 
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II. METODOLOGI PENELITIAN 

Pendekatan Metode 

Analisis yang dilakukan adalah bertujuan 

untuk mengetahui performa dari pelayanan 

Trans Metro Pekanbaru terhadap 

penumpang terutama pada rute 2 dan rute 

3. Pendekatan metode yang dilakukan ialah 

secara kualitatif melalui metode Likert 

dilakukan untuk menganalisis performansi 

terhadap pelayanan moda transportasi yang 

digunakan serta mendapatkan gambaran 

potensi bagaimana moda tersebut dapat 

mempengaruhi di dalam pemilihan moda 

transportasi tersebut. Sedangkan pada 

tahapan analisis, digunakan analisis IPA 

guna mengetahui karakteristik performansi 

yang perlu ditingkatkan oleh pihak Trans 

Metro untuk setiap rute perjalanan. 

Jenis dan Pengumpulan data 

Penelitian ini menggunakan data survei 

kuesioner sebagai data utama. Objek 

penelitian ini adalah penumpang yang 

menggunakan jasa Trans Metro sebagai 

moda transportasi. Secara umum, data 

yang dibutuhkan dalam penelitian ini 

terdiri dari dua kelompok, yaitu data 

primer dan data sekunder. Data Primer 

didapat melalui penyebaran kuisioner 

secara acak kepada penumpang, baik pada 

rute 2 mapun rute 3.. Kuisioner ini berisi 

tiga komponen, yakni komponen pertama 

yang menyangkut karakteristik penumpang 

Trans Metro Pekanbaru. Komponen kedua 

berisi persepsi mahasiswa mengenai 

performansi layanan Trans Metro 

Pekanbaru. Sedangkan komponen ketiga, 

berisi parameter nilai harapan penumpang 

terhadap layanan tersebut. Cara 

pengumpulan data pada penelitian ini ialah 

mahasiswa yang menjadi responden 

diminta untuk mengisi kuisioner tersebut 

didampingi oleh surveyor, kemudian 

kuisioner akan langsung dibawa kembali 

oleh surveyor setelah semua pertanyaan 

telah diisi. Perencanaan jumlah sampel 

dalam penelitian adalah berdasarkan 

Roscoe (1975) yang dikutip Uma Sekaran 

(2006) dimana acuan umum untuk 

menentukan ukuran sampel ialah sebagai 

berikut, 

a. Ukuran sampel lebih dari 30 dan 

kurang dari 500 adalah tepat untuk 

kebanyakan penelitian 

b. Jika sampel dipecah ke dalam 

subsampel (pria/wanita, 

junior/senior, dan sebagainya), 

ukuran sampel minimum 30 untuk 

tiap kategori adalah tepat 

c. Dalam penelitian mutivariate 

(termasuk analisis regresi 

berganda), ukuran sampel 

sebaiknya 10x lebih besar dari 

jumlah variabel dalam penelitian 

d. Untuk penelitian eksperimental 

sederhana dengan kontrol 

eskperimen yang ketat, penelitian 

yang sukses adalah mungkin 

dengan ukuran sampel kecil antara 

10 sampai dengan 20. 

Di dalam penelitian ini, digunakan ukuran 

antara 30 – 500 kuesioner guna 

mendapatkan data penumpang Trans 

Metro, baik pada rute 2 dan rute 3 pada 

perjalanan Trans Metro Pekanbaru 

tersebut. 

III. ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Umum 

Penelitian ini menggunakan data kuesioner 

dari penumpang Trans Metro Pekanbaru 

(TMP) terutama pada rute 2 dan rute 3. 

Data yang telah didapat sebanyak 279 

sampel pada masing-masing rute 

perjalanan. Data kuesioner tersebut telah 

dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas 

guna kelayakan di dalam analisa. Berdasar 

uji tersebut, kedua kelompok data memiliki 

nilai valuasi sebesar 0.98 yang berarti telah 

dapat digunakan dalam tahapan analisa 

data berikutnya. 
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  Keterangan :                          = Rute 2 ( BPRS-Kulim) 

                     = Rute 3 ( Ramayana – UIN Suska Panam) 

   

Gambar 2. Rute Trans Metro Pekanbaru 

 

Deskripsi data penelitian menunjukkan 

bahwasanya pengguna angkutan umum 

rerata merupakan pengguna yang memiliki 

rentang pendapatan kurang dari 2 juta 

rupiah. Kelompok pada rentang ini 

merupakan rentang pendapatan yang masih 

kurang dari UMR Kota Pekanbaru, yakni 

2,5 juta rupiah, atau dapat dikatakan 

sebagai kelompok menengah ke bawah. 

Hal ini menjadi pertanda bahwa konsumen 

yang dilayani oleh angkutan umum 

sebagian besar adalah kelompok 

masyarakat pengguna ke bawah yang 

diasumsikan tidak memiliki pilihan 

alternative yang lain dalam melakukan 

transportasi.  

 

 
Gambar 3. Rentang pendapatan penumpang rute 2 dan rute 3 TMP 

 

Pembahasan lebih dalam terkait hubungan 

pendapatan terhadap angkutan umum 

terlihat pada hubungan pendapatan dengan 

frekuensi penggunaan angkutan umum 

serta penggunaan kendaraan sehari-hari. 

Tabel 1 menyatakan bahwa pada 
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keseluruhan kelompok rentang pendapatan, 

sepeda motor masih menjadi pilihan nomor 

satu bagi masyarakat sebelum memilih 

moda transportasi yang lain. Hal ini 

mendukung pernyataan dari Muttaqin 

(2018), Irawan dan Sumi (2011) serta Devi 

(2015), yang menyatakan bahwa dominasi 

kendaraan bermotor terutama sepeda motor 

masih tergolong dominan di Indonesia, 

selain dikarenakan supply sepeda motor 

yang semakin banyak ragam, factor 

kemudahan dan fleksibilitas moda sepeda 

motor menjadi salah satu bagian penyebab 

dominasi tersebut. Oleh karena itu, 

pengembangan angkutan umum, baik 

kuantitas maupun kualitas masih sangat 

dibutuhkan guna menekan pertumbuhan 

kendaraan bermotor dan mencapai 

sustainability di dalam sektor transportasi 

kota. 

 

Tabel 1. Rentang pendapatan,penggunaaan kendaraan dan frekuensi angkutan umum 

 

  

Rentang pendapatan (Rupiah) 

< 2 juta 
2 - 4 

juta 

4 - 6 

juta 
6 - 10 juta > 10 juta 

Kendaraan sehari-hari       

Sepeda 1.40% 2.80% 0.00% 0.00% 0.00% 

Motor 42.30% 51.70% 67.60% 50.00% 55.60% 

Mobil 2.40% 3.90% 8.80% 25.00% 22.20% 

Nebeng Teman 6.60% 2.80% 4.40% 0.00% 0.00% 

Angkutan 

Umum 
26.90% 29.40% 17.60% 25.00% 22.20% 

Lainnya 20.20% 9.40% 1.50% 0.00% 0.00% 

Total 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 

Frekuensi penggunaan Angkutan 

umum 
      

Setiap Hari 19.23% 25.00% 11.76% 16.67% 0.00% 

Seminggu 3 kali 2.80% 2.78% 2.94% 0.00% 0.00% 

Seminggu 2 kali 3.50% 5.00% 8.82% 0.00% 0.00% 

Sebulan sekali 2.10% 1.67% 1.47% 4.17% 11.11% 

Tidak menentu 65.03% 50.56% 69.12% 79.17% 88.89% 

Seminggu 1 kali 0.00% 5.00% 1.47% 0.00% 0.00% 

Kosong 7.34% 10.00% 4.41% 0.00% 0.00% 

Total 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 

 

Selain itu, table 1 juga menunjukkan 

bahwasanya pada setiap kelompok rentang 

pendapatan, penumpang rute 2 dan rute 3 

Trans Metro Pekanbaru buksn merupakan 

pengguna aktif angkutan umum. Frekuensi 

penggunaan angkutan umum bagi 

penumpang didominasi oleh tidak 

menentu, yang berarti penumpang hanya 

akan menggunakan angkutan umum 

sebagai moda angkutan alternatif ketika 

kondisi tidak memenuhi ekspektasi 

pengguna itu sendiri. Hal ini tidak 

berhubungan dengan seberapa rentang 

pendapatan yang dimiliki oleh penumpang. 

Di sisi yang lain, dari tabel 1 terlihat 

kecenderungan bahwasanya semakin tinggi 

pendapatan, maka pilihan untuk menaiki 

angkutan umum cenderung semakin 

mengecil. Hal ini menunjukkan 

bahwasanya keinginan masyarakat untuk 

memilih angkutan umum semakin kecil 

ketika pendapatan semakin besar. 

Berdasar hasil deskripsi yang lain 

menunjukkan hasil yang menyatakan 
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bahwa penumpang cenderung memilih 

angkutan Trans Metro Pekanbaru 

dikarenakan factor keamanan,kenyamanan, 

dan ramah lingkungan. Hal ini berlaku 

untuk seluruh rute, baik rute 2 dan rute 3. 

Hal ini juga dibuktikan melalui uji-T yang 

membuktikan bahwasanya tidak adanya 

perubahan yang signifikan antara kedua 

rute ( p-value >0.05) terkait parameter 

tersebut. Hal ini menunjukkan bahwasanya 

alasan penggunaan angkutan umum bagi 

masyarakat tidak dibatasi oleh rute 

angkutan umum itu sendiri. Penumpang 

rute 2 maupun rute 3 Trans Metro 

Pekanbaru beranggapan bahwa alasan 

memilih angkutan umum tidak terkait 

sama sekali dengan jenis rute yang akan 

dituju, namun lebih kepada kepentingan 

internal dari penumpang.  

 

 

Gambar 3. Alasan Penggunaan Angkutan umum bagi penumpang Trans Metro Pekanbaru 

 

Kualitas Angkutan Umum  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

bagaimana kualitas angkutan umum 

berbasis persepsi penumpang untuk setiap 

rute yang diadakan oleh pihak angkutan 

umum Trans Metro Pekanbaru. Penelitian 

ini menggunakan 25 parameter sebagai 

pembanding antar rute angkutan umum 

Trans Metro (table 2). 

 

Tabel 2. Parameter penelitian 

 

No Parameter 

1 Lama menunggu bis di halte 

2 Keamanan di dalam halte 

3 
Kedatangan bus sesuai dengan waktu 

yang dijadwalkan 

4 Kebersihan halte Trans Metro 

5 
Informasi di halte Trans Metro sangat 

jelas 

6 Keamanan di dalam bus 

7 
Kemudahan akses menuju halte Trans 

Metro Pekanbaru 

8 
Kenyamanan selama menunggu di dalam 

halte 

9 
Kemudahan mendapat tempat duduk di 

bus 

10 Harga Tiket yang terjangkau 

11 Kemudahan mendapatkan tiket 

12 
Pelayanan bus dilakukan dengan cepat 

dan responsive 
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No Parameter 

13 Kebersihan di dalam bus 

14 Waktu operasi pelayanan bus 

15 Kenyamanan di dalam bus 

16 
Kepedulian awak bus kepada 

penumpang 

17 
Karyawan selalu siap melayani 

permintaan penumpang 

18 Fasilitas di dalam bus 

19 Fasilitas tempat duduk 

20 Karyawan baik, ramah dan sopan 

21 
Karyawan memberi informasi yang jelas 

pada penumpang 

22 Sikap supir dalam berkendara 

23 kualitas secara umum 

24 Penampilan awak bus 

25 Armada bus sudah modern dan mutakhir 

 

 

Hasil analisis melalui analisis IPA 

(Importance Performance Analysis) 

menunjukkan bahwasanya dalam rute 2 

dan rute 3 angkutan umum Trans Metro 

Pekanbaru, berada pada Kuadran I dan II. 

Hal ini menunjukkan bahwasanya kualitas 

angkutan umum masih butuh untuk selalu 

ditingkatkan pada setiap rute 

perjalanannya. Dari 25 parameter yang 

diteliti, rute 2 maupun rute 3 menunjukkan 

bahwasanya terdapat 8 parameter yang 

terdapat pada kuadran 1 (butuh perhatian 

khusus) dan sisanya berada pada kuadran 

II ( dipertahankan). 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Grafik analisis IPA rute 2 (kiri) dan rute 3 (kanan) Trans Metro Pekanbaru 
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IV. KESIMPULAN 

V. Suatu pengetahuan mengenai 

persepsi penumpang dalam 

penentuan kualitas pelayanan Trans 

Metro Pekanbaru adala sesuatu 

yang penting dalam pencapaian 

system transportasi yang 

berkelanjutan terutama dalam 

wilayah perkotaan.  Dari segi teori, 

kualitas pelayanan suatu jasa 

mampu menghasilkan suatu 

profitabilitas secara tidak langsung 

akibat kepuasan konsumen serta 

kesetiaannya dalam penggunaan 

jasa tersebut. Dari segi angkutan 

umum, kinerja adalah suatu hal 

yang penting untuk mengevaluasi 

operator angkutan umum, bukan 

hanya tentang profitabilitas, namun 

juga loyalitas serta ketertarikan 

penumpang dalam menggunakan 

angkutan umum tersebut di masa 

kini serta masa yang akan datang. 

Dari hasil analisis, terdapat 15 

parameter yang berpengaruh secara 

signifikan terhadap hasil kepuasan 

mahasiswa. Hal ini ditunjukkan 

dengan angka korelasi yang sangat 

tinggi untuk setiap parameter 

terhadap hasil kepuasan 

mahasiswa. Di dalam kasus Trans 

Metro Pekanbaru dalam kelompok 

mahasiswa komuter, kualitas 

pelayanan dapat dinilai dari 

persepsi penumpang dengan 

menggunakan tiga faktor. Faktor 

pelayanan waktu menjadi faktor 

pelayanan yang harus segera 

dievaluasi oleh pihak Trans Metro 

karena performanya yang masih 

rendah dari ekspektasi atau 

kebutuhan dari penumpang. Selain 

itu, faktor teknis pelayanan Trans 

Metro Pekanbaru dapat dikatakan 

telah memenuhi kebutuhan 

konsumen, namun di masa yang 

akan dating hal ini masih perlu 

diperbaiki dan ditingkatkan 

performanya. Di satu sisi, dari segi 

pelayanan karyawan, kebutuhan 

penumpang dari segi kelompok 

mahasiswa telah mampu dipenuhi 

oleh pihak Trans Metro dengaan 

sangat baik, sehingga parameter ini 

dapat diabaikan untuk salah satu 

penentu kualitas pelayanan Trans 

Metro Pekanbaru, namun untuk 

masa yang akan dating masih 

diperlukan evaluasi kembali karena 

pelayanan jasa bersifat terus 

menerus dan menghasilkan sesuatu 

yang berbeda dengan pelayanan 

suatu produk yang cenderung 

monoton. 

Saran 

Secara umum, penelitian ini memiliki 

tujuan untuk mengetahui apa saja 

dampak peningkatan kinerja untuk 

kesediaan masyarakat menggunakan 

suatu layanan dari perusahaan. 

Pembatasan penelitian ini berisi 

kelompok mahasiswa sebagai salah 

satu segmen pasar Trans Metro dan 

aktivitas komuter sebagai suatu jenis 

aktivitas dari pelanggan. Di tingkat 

global, dalam penentuan kualitas 

pelayanan jasa harus dilakukan di 

semua segmen pasar. Kami 

menyarankan bahwa penelitian lebih 

lanjut akan menjadi lebih difokuskan 

terhadap segmen pasar yang berbeda, 

dan diperlukan parameter lain yang 

diperlukan seperti ekspektasi 

konsumen, dan harapan konsumen di 

masa kini dan masa yang akan datang 

terkait pelayanan jasa Trans Metro 

Pekanbaru. 
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