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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. 
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PENDAHULUAN 

 Perkembangan ruang publik di 

kawasan perkotaan menuntut tersedianya 

infrastruktur yang mendukung mobilitas 

harian masyarakat, termasuk fasilitas 

pejalan kaki seperti trotoar. Trotoar bukan 

hanya jalur sirkulasi, tetapi bagian dari 

layanan publik yang menentukan 

keselamatan, kenyamanan, serta kelancaran 

aktivitas warga. Karena itu, keberadaan 

trotoar yang memadai berkontribusi pada 

peningkatan kelancaran, keamanan, dan 
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kenyamanan pergerakan pejalan kaki 

(Giska, 2024). Dalam konteks Indonesia, 

hak pejalan kaki atas fasilitas pendukung 

seperti trotoar dan penyeberangan juga 

memiliki landasan hukum, namun 

pemanfaatan jalur pejalan kaki yang tidak 

sesuai peruntukan masih sering terjadi dan 

mengurangi kualitas layanan yang diterima 

pengguna (Agusman et al., 2021). 

 Isu trotoar juga tidak bisa 

dilepaskan dari isu keselamatan 

transportasi. Secara global, keselamatan 

pejalan kaki merupakan layanan penting 

yang perlu dijamin pemerintah; WHO 

menunjukkan bahwa pejalan kaki 

menyumbang proporsi besar kematian di 

jalan raya, sehingga penyediaan 

infrastruktur aman (trotoar, penyeberangan, 

median) menjadi strategi kunci 

menurunkan risiko kecelakaan (World 

Health Organization, 2013). Pada konteks 

nasional, kerentanan pejalan kaki juga 

tercermin dari data kecelakaan: Korlantas 

Polri mencatat korban pejalan kaki masih 

tinggi, sehingga memperkuat urgensi 

pembenahan fasilitas pedestrian 

(Firmansyah et al., 2024). 

 Selain keselamatan, dimensi 

kesehatan masyarakat semakin 

menegaskan pentingnya berjalan kaki 

sebagai bentuk mobilitas aktif. Studi yang 

dirujuk Kemenkes menyebut rata-rata 

langkah harian masyarakat Indonesia masih 

rendah dibanding rekomendasi minimum 

untuk manfaat kesehatan (Kemenkes RI, 

2018). Kondisi kebugaran dan partisipasi 

olahraga yang belum tinggi juga 

memperlihatkan bahwa dukungan 

lingkungan berjalan kaki yang aman dan 

nyaman berpotensi mendorong aktivitas 

fisik masyarakat (Opini ITS, 2023). Dengan 

demikian, peningkatan kualitas trotoar 

tidak hanya berdampak pada keselamatan, 

tetapi juga mendorong gaya hidup lebih 

aktif dan mengurangi ketergantungan pada 

kendaraan bermotor (Agustin, 2017). 

Urgensi ini menjadi semakin penting pada 

simpul transit, karena pejalan kaki adalah 

penghubung first mile/last mile dalam 

sistem transportasi publik.  

Tabel 1.1 Kepadatan Trotoar Kota Bekasi  

Sumber: Dinas Perhubungan Kota Bekasi 

 

 Salah satu simpul dengan tekanan 

aktivitas tinggi adalah kawasan Stasiun 

Kota Bekasi. Pola kepadatan pejalan kaki di 

kawasan ini memuncak pada jam komuter 

pagi dan sore (Sukadi et al., 2022). Di sisi 

lain, Stasiun Bekasi melayani puluhan ribu 

penumpang per hari sehingga 

menghasilkan arus pejalan kaki yang besar 



dan meningkatkan kebutuhan ruang 

berjalan yang aman, nyaman, serta andal 

(PT KAI Commuter, 2024; Syahidan et al., 

2024). 

 

Gambar 1. 1 Keadaan Trotoar di Stasiun 

Kota Bekasi 

Sumber: REDigest.web.id 

 Namun, observasi lapangan  

menunjukkan kualitas trotoar di sekitar 

Stasiun Kota Bekasi masih belum 

memenuhi standar: lebar jalur tereduksi 

oleh aktivitas parkir dan berdagang, 

permukaan tidak rata/licin saat hujan, 

belum tersedia jalur braille maupun ramp 

untuk aksesibilitas, serta fasilitas 

pendukung (penerangan, tempat sampah, 

papan informasi) belum konsisten. Kondisi 

ini mengindikasikan lemahnya penerapan 

universal design dan inclusive mobility, 

sehingga kebutuhan kelompok rentan 

(anak-anak, lansia, ibu hamil, penyandang 

disabilitas) belum terakomodasi optimal. 

 Berdasarkan kondisi tersebut, 

penelitian ini memandang trotoar sebagai 

produk layanan publik, sehingga 

penilaiannya tidak berhenti pada “ada/tidak 

ada” fasilitas, melainkan pada bagaimana 

kualitas layanan trotoar dikelola dan 

dirasakan pengguna. Kerangka walkability 

menekankan bahwa lingkungan berjalan 

kaki terbentuk dari interaksi fasilitas 

pedestrian dan dukungan lingkungan yang 

membuat pejalan kaki merasa nyaman dan 

aman (Tanan et al., 2017). Dengan 

demikian, kualitas layanan trotoar perlu 

dievaluasi secara sistematis sebagai dasar 

perbaikan layanan publik di kawasan 

stasiun. 

Rumusan Masalah 

1. Apakah terdapat hubungan antara 

kualitas layanan dengan kepuasan 

pejalan kaki di trotoar Stasiun 

Bekasi?  

2. Apakah terdapat hubungan antara 

indikator kualitas layanan yaitu 

Tangibles dengan kepuasan pejalan 

kaki di trotoar Stasiun Bekasi?  

3. Apakah terdapat hubungan antara 

indikator kualitas layanan yaitu 

Reliability dengan kepuasan pejalan 

kaki di trotoar Stasiun Bekasi?  

4. Apakah terdapat hubungan antara 

indikator kualitas layanan yaitu 

Responsiveness dengan kepuasan 

pejalan kaki di trotoar Stasiun 

Bekasi?  

5. Apakah terdapat hubungan antara 

indikator kualitas layanan yaitu 



Assurance dengan kepuasan pejalan 

kaki di trotoar Stasiun Bekasi?  

6. Apakah terdapat hubungan antara 

indikator kualitas layanan yaitu 

Empathy dengan kepuasan pejalan 

kaki di trotoar Stasiun Bekasi? 

Kajian Teori 

1) Pelayanan Publik dan Trotoar sebagai 

Produk Layanan 

 Pelayanan publik merupakan 

kegiatan pemenuhan kebutuhan warga 

negara yang diselenggarakan pemerintah 

melalui penyediaan barang, jasa, dan/atau 

layanan administratif (Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik). Dalam pendekatan New Public 

Service, warga diposisikan bukan sekadar 

konsumen, melainkan pihak yang turut 

memiliki layanan publik; karena itu 

orientasi layanan seharusnya “melayani” 

kepentingan warga (Denhardt & Denhardt, 

2015). Tujuan utama pelayanan publik 

adalah memenuhi kebutuhan dan harapan 

masyarakat agar menghasilkan kepuasan 

publik yang optimal (Supriadi et al., 2021). 

Dalam konteks ini, trotoar dapat dipahami 

sebagai bagian dari layanan publik yang 

harus memenuhi prinsip aksesibilitas, 

keamanan, dan kenyamanan (Supriadi et 

al., 2021). 

 Dalam unsur pelayanan publik, 

proses layanan melibatkan penyedia, 

penerima, jenis layanan, dan berujung pada 

kepuasan (Barata, 2003). Ketika trotoar 

diposisikan sebagai layanan, maka evaluasi 

tidak berhenti pada ketersediaan fisik, 

tetapi meluas pada bagaimana trotoar 

dikelola agar fungsinya konsisten serta 

memenuhi kebutuhan pengguna yang 

beragam. 

2) Konsep Kualitas Layanan 

 Kualitas layanan merupakan tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan 

ditentukan oleh kemampuan penyedia 

layanan dalam memenuhi atau melampaui 

ekspektasi pengguna (Kotler, 1997). 

Kualitas layanan juga dapat dipahami 

sebagai kesenjangan (gap) antara harapan 

(expectation) dan persepsi (perception); 

jika kinerja sesuai harapan maka pengguna 

puas, sedangkan ketidaksesuaian 

memunculkan ketidakpuasan (Tjiptono, 

2007). Dalam konteks trotoar, “gap negatif” 

dapat terjadi ketika pengguna 

mengharapkan jalur aman dan lapang, 

tetapi realitas menunjukkan jalur terhalang 

okupansi, rusak, atau tidak nyaman. 

3) SERVQUAL sebagai Kerangka 

Pengukuran Kualitas Layanan 

 SERVQUAL merupakan salah satu 

kerangka yang banyak digunakan untuk 

mengukur kualitas layanan melalui lima 

dimensi: tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy 



(Zeithaml et al., 1996). Kerangka ini tidak 

hanya relevan pada sektor privat, tetapi juga 

dapat menjadi basis evaluasi layanan 

publik; dalam konteks trotoar, dimensi 

seperti reliability dan tangibles sering 

menjadi dominan karena berkaitan 

langsung dengan fungsi dasar infrastruktur, 

sementara empathy dan responsiveness 

kerap diabaikan dalam praktik (Chandra et 

al., 2020). Dalam skripsimu, dimensi 

SERVQUAL juga dipetakan selaras dengan 

unsur pelayanan publik (provider–

recipient–service type) sehingga relasi 

penyedia dan penerima layanan menjadi 

jelas (Barata, 2003; Zeithaml et al., 1996). 

4) Penegasan: SERVQUAL untuk 

Trotoar sebagai Infrastruktur (bukan 

Interaksi Interpersonal) 

 Pada objek trotoar, SERVQUAL 

tidak diposisikan sebagai penilaian 

interaksi interpersonal semata (misalnya 

keramahan petugas), melainkan sebagai 

persepsi pengguna terhadap kinerja layanan 

trotoar dan sistem pengelolaannya—

mencakup kondisi fisik, konsistensi fungsi 

jalur, respons pengelola atas gangguan, 

jaminan rasa aman, serta keberpihakan 

layanan pada kebutuhan pengguna 

(Chandra et al., 2020; Zeithaml et al., 

1996). Ini sejalan dengan kerangka 

pelayanan publik yang menekankan 

kualitas layanan sebagai hasil interaksi 

unsur penyelenggaraan layanan publik 

(Barata, 2003). 

5) Kepuasan Pengguna 

 Kepuasan didefinisikan sebagai 

perasaan senang atau kecewa yang timbul 

setelah membandingkan kinerja yang 

dirasakan dengan ekspektasi (Kotler et al., 

2014). Dalam kerangka pengukuran, 

indikator kepuasan mencakup konfirmasi 

ekspektasi, niat menggunakan kembali, dan 

kesediaan merekomendasikan (Tjiptono, 

2007). Dengan demikian, kepuasan 

pengguna trotoar merupakan outcome yang 

logis untuk menilai apakah kualitas layanan 

trotoar telah memenuhi harapan pengguna. 

6) Kerangka Berpikir dan Hipotesis 

 Penelitian ini menempatkan 

kualitas layanan trotoar (X) yang 

dioperasionalisasi melalui lima dimensi 

SERVQUAL sebagai variabel yang 

dipersepsikan pengguna, dan diasumsikan 

berhubungan positif dengan kepuasan 

pengguna (Y) (Zeithaml et al., 1996; 

Kotler, 1997).  

 



 

Keterangan: 

: Secara Parsial 

: Secara Simultan  

Berdasarkan itu, hipotesis penelitian 

adalah: 

H1: Tangibles berhubungan positif dengan 

kepuasan pengguna trotoar. 

H2: Reliability berhubungan positif dengan 

kepuasan pengguna trotoar. 

H3: Responsiveness berhubungan positif 

dengan kepuasan pengguna trotoar. 

H4: Assurance berhubungan positif dengan 

kepuasan pengguna trotoar. 

H5: Empathy berhubungan positif dengan 

kepuasan pengguna trotoar. 

H6: Kualitas Layanan berhubungan positif 

dengan kepuasan pengguna trotoar 

METODE PENELITIAN 

 Tipe penelitian yang diterapkan 

adalah tipe penelitian kuantitatif, yaitu 

menguji hubungan antara variabel kualitas 

layanan trotoar (Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy) 

terhadap kepuasan pengguna trotoar di 

kawasan Stasiun Kota Bekasi. Populasi 

yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah 

seluruh pejalan kaki yang menggunakan 

trotoar di sekitar Stasiun Kota Bekasi, 

namun jumlah populasi tidak dapat 

diketahui secara pasti karena sifat pengguna 

yang dinamis dan berfluktuasi. Mengingat 

populasi tidak diketahui secara tepat serta 

keterbatasan waktu dan tenaga penelitian, 

maka peneliti menerapkan sistem sampel. 

Penentuan besaran sampel menggunakan 

pendekatan Lemeshow (estimasi maksimal 

50% dan tingkat error 10%), sehingga 

diperoleh jumlah sampel penelitian 

sebanyak 97 responden. 

 Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah non-

probability sampling dengan 

memanfaatkan dua metode, yaitu sampling 

insidental dan sampling purposif. Sampling 

insidental digunakan karena responden 

dipilih dari pejalan kaki yang kebetulan 

ditemui di lokasi penelitian dan dianggap 

paling praktis untuk populasi yang sulit 

diidentifikasi elemennya. Selanjutnya, 

sampling purposif diterapkan untuk 

memastikan responden sesuai dengan 

tujuan penelitian melalui kriteria: berusia 

>17 tahun, menggunakan trotoar di Stasiun 

Bekasi minimal 3x dalam seminggu, serta 

bersedia mengisi kuesioner. Kriteria 

frekuensi ≥3x/minggu ditetapkan agar 

responden memiliki pengalaman berulang 

sehingga persepsi yang diberikan lebih 



stabil dan mengurangi bias pengalaman 

sesaat. 

 Teknik pengumpulan data utama 

menggunakan kuesioner yang 

didistribusikan secara langsung (tatap 

muka) kepada responden di lokasi 

penelitian. Kuesioner terdiri dari 22 (dua 

puluh dua) item pernyataan yang dirancang 

untuk mengukur lima dimensi SERVQUAL 

(Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy) serta indikator 

kepuasan pejalan kaki, dengan skala 

pengukuran 1–5. Skala 1–5 digunakan 

untuk menangkap tingkat persetujuan 

responden terhadap setiap pernyataan 

dalam bentuk data ordinal yang dapat 

diolah secara statistik. Teknik analisis data 

dilakukan menggunakan IBM SPSS untuk 

memastikan pengolahan data berjalan 

sistematis dan dapat 

dipertanggungjawabkan.  

 Uji validitas instrumen dilakukan 

dengan metode Corrected Item-Total 

Correlation dengan membandingkan nilai 

r-hitung setiap item terhadap r-tabel pada 

tingkat signifikansi 0,05 (df = n−2). Uji 

reliabilitas instrumen dilakukan dengan 

metode Cronbach’s Alpha dengan kriteria 

instrumen reliabel apabila nilai alpha ≥ 

0,6.Uji korelasi yang diterapkan dalam 

penelitian ini menggunakan Uji Korelasi 

Spearman Rank karena data kuesioner 

berskala ordinal (Likert), serta Spearman 

merupakan uji non-parametrik yang sesuai 

untuk melihat hubungan antarvariabel pada 

data ordinal tanpa mensyaratkan 

normalitas. Koefisien determinasi (R²/KD) 

dihitung untuk mengetahui besarnya 

kontribusi hubungan yang diberikan 

variabel kualitas layanan terhadap 

kepuasan pengguna. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas 

 Hasil pengujian menunjukkan 

seluruh item pada variabel Tangibles (X1), 

Reliability (X2), Responsiveness (X3), 

Assurance (X4), Empathy (X5), serta 

Kepuasan Pengguna (Y) memenuhi kriteria 

validitas (r-hitung > r-tabel; Sig. < 0,05). 

Dengan demikian, instrumen penelitian 

dinyatakan valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Tabel 3.1 Hasil Uji Reliabilitas 

 

 Seluruh variabel memiliki nilai 

Cronbach’s Alpha > 0,60 sehingga 

instrumen reliabel. Nilai masing-masing 

variabel adalah: Tangibles 0,885; 

Reliability 0,821; Responsiveness 0,837; 



Assurance 0,834; Empathy 0,921; 

Kepuasan Pengguna 0,841. 

3. Pengujian Hipotesis (Spearman Rank) 

dan Pembahasan 

 Secara umum, kepuasan pengguna 

trotoar cenderung rendah. Rekap variabel 

Kepuasan Pengguna (Y) didominasi 

kategori Tidak Setuju (51,5%), sementara 

Setuju 13,4% dan Sangat Setuju 15,5%. 

Kondisi ini menjadi konteks penting: 

dimensi kualitas layanan yang paling 

mengganggu pengalaman berjalan 

(keamanan, keandalan fungsi, 

keberpihakan pada pengguna) cenderung 

menunjukkan hubungan lebih kuat dengan 

kepuasan. 

a. Hubungan Tangibles (X1) dengan 

Kepuasan Pengguna (Y) 

Tabel 3.2 Hasil Uji Spearman Rank X1 

dengan Y 

 

 Koefisien korelasi Spearman 

menunjukkan hubungan positif dan 

signifikan antara Tangibles dan Kepuasan 

Pengguna (rs = 0,520; Sig. < 0,05) dengan 

kontribusi R² = 27,04%. Secara deskriptif, 

persepsi terhadap Tangibles cenderung 

negatif: Tidak Setuju 50,5% dan Sangat 

Tidak Setuju 19,6%. Temuan item 

menunjukkan problem fisik paling nyata 

pada keselamatan permukaan dan 

kebersihan: X1.1 (permukaan 

aman/nyaman) serta X1.2 (kebersihan) 

didominasi penilaian negatif. 

 Secara teoritik, tangibles 

merupakan “kondisi layanan paling dasar”. 

Ketika permukaan rusak/kotor, pengguna 

menilai layanan gagal pada level minimum; 

inilah mengapa tangibles tetap signifikan 

tetapi kontribusinya paling rendah—ia 

bekerja seperti hygiene factor: kondisi fisik 

yang buruk cepat menurunkan kepuasan, 

namun perbaikan fisik saja tidak otomatis 

menciptakan kepuasan tinggi jika dimensi 

keamanan, keandalan fungsi, dan 

keberpihakan belum terpenuhi (Zeithaml et 

al., 1996; Chandra et al., 2020). 

 Implikasi kebijakan: pemetaan dan 

perbaikan titik bahaya berbasis risiko (spot 

repair), rutinitas kebersihan dengan jadwal 

jelas dan penambahan fasilitas sampah di 

titik padat, serta drainase mikro pada titik 

genangan. Indikator evaluasi: penurunan 

keluhan permukaan/kebersihan dan 

turunnya proporsi ketidaksetujuan item 

X1.1–X1.2 pada survei ulang. 

 

 

 



b. Hubungan Reliability (X2) dengan 

Kepuasan Pengguna (Y) 

Tabel 3.3 Hasil Uji Spearman Rank X2 

dengan Y 

 

 Reliability berhubungan positif dan 

signifikan dengan Kepuasan Pengguna (rs 

= 0,651; Sig. < 0,05) dengan R² = 42,38%. 

Rekap jawaban menunjukkan Tidak Setuju 

55,7% dan Sangat Tidak Setuju 14,4%, 

menandakan trotoar belum dipersepsikan 

andal sebagai jalur yang dapat digunakan 

konsisten. 

 Reliability pada trotoar harus 

dipahami sebagai keandalan fungsi jalur: 

dapat dilalui tanpa hambatan berulang, 

tidak kehilangan fungsi karena okupansi, 

dan tidak memaksa pengguna turun ke 

badan jalan (Zeithaml et al., 1996; Chandra 

et al., 2020). Pada kawasan stasiun yang 

berbasis waktu, ketidakandalan 

menimbulkan efek berantai: pengguna 

turun ke badan jalan → risiko konflik 

meningkat → rasa aman turun → kepuasan 

turun. Ini menjelaskan mengapa R² 

reliability besar: kepuasan terutama naik 

bila trotoar benar-benar bisa diandalkan 

setiap hari. 

 Implikasi kebijakan: kebijakan 

pemulihan fungsi trotoar (function 

restoration policy) melalui penertiban 

okupansi yang konsisten, penataan titik 

konflik (zona resmi pick-up/drop-off, 

penataan koridor), serta rekayasa arus 

pejalan kaki pada jam puncak untuk 

mengurangi bottleneck. Indikator evaluasi: 

durasi hambatan jalur turun, titik konflik 

berulang berkurang, skor reliability 

meningkat. 

c. Hubungan Responsiveness (X3) 

dengan Kepuasan Pengguna (Y) 

Tabel 3.4 Hasil Uji Spearman Rank X3 

dengan Y 

 

 Responsiveness berhubungan 

positif dan signifikan (rs = 0,630; Sig. < 

0,05) dengan R² = 39,69%. Secara 

deskriptif, Tidak Setuju 45,4% dan Sangat 

Tidak Setuju 13,4% menunjukkan 

pengguna belum merasakan ketanggapan 

pengelola memadai. 

 Dalam layanan infrastruktur publik, 

responsiveness adalah visible response: 

pengguna menilai kualitas dari seberapa 

cepat masalah ditangani dan apakah 

gangguan dicegah agar tidak berulang 

(Zeithaml et al., 1996; Chandra et al., 

2020). Pada kawasan stasiun, gangguan 

bersifat repetitif (okupansi jalur, kerusakan 



kecil, titik konflik), sehingga persepsi 

“hadir/tidak hadirnya pengelola” menjadi 

determinan kepuasan. 

Implikasi kebijakan: sistem aduan satu 

pintu (QR/WA) di koridor dengan SLA 

respons, patroli terjadwal (bukan 

insidental), serta publikasi log tindakan 

agar pengguna melihat bukti penanganan. 

Indikator evaluasi: waktu respons turun, 

kasus berulang di lokasi sama turun, skor 

responsiveness naik. 

d. Hubungan Assurance (X4) dengan 

Kepuasan Pengguna (Y) 

Tabel 3.5 Hasil Uji Spearman Rank X4 

dengan Y 

 

 Assurance berhubungan positif dan 

signifikan (rs = 0,679; Sig. < 0,05) dengan 

R² = 46,10%. Ini menunjukkan kepuasan 

sangat dipengaruhi jaminan rasa aman dan 

kepercayaan pengguna saat berjalan. 

 Pada simpul transportasi, keamanan 

adalah threshold kepuasan. Ketika rasa 

aman rendah, pengguna tidak hanya tidak 

puas, tetapi cenderung menghindari 

berjalan atau memilih rute yang lebih 

berisiko/berbiaya (Kotler et al., 2014; 

Chandra et al., 2020). Karena itu, intervensi 

keamanan sering berdampak lebih kuat 

daripada perbaikan fisik semata. 

 Implikasi kebijakan: audit dan 

perbaikan penerangan, CCTV + signage 

area diawasi, pembatas fisik pada segmen 

rawan kendaraan masuk trotoar, serta 

penguatan penyeberangan aman dan traffic 

calming. Indikator evaluasi: persepsi tidak 

aman menurun, insiden/near-miss 

menurun, rasa aman malam hari meningkat. 

e. Hubungan Empathy (X5) dengan 

Kepuasan Pengguna (Y) 

Tabel 3.6 Hasil Uji Spearman Rank X5 

dengan Y 

 

 Empathy memiliki hubungan paling 

kuat dan signifikan (rs = 0,765; Sig. < 0,05) 

dengan R² = 58,52%. Rekap variabel 

menunjukkan penolakan tinggi, 

menandakan persoalan keberpihakan 

layanan/inklusivitas. 

 Empathy pada layanan trotoar 

bukan “ramah petugas”, tetapi 

keberpihakan desain dan pengelolaan pada 

kebutuhan pengguna yang beragam, 

terutama kelompok rentan (Zeithaml et al., 

1996; Chandra et al., 2020). Dominannya 

empathy menjelaskan karakter layanan di 

simpul mobilitas: pengguna tidak 



homogen; ada lansia, difabel, pengguna 

dengan barang, ibu dengan anak, dan 

pengguna pada jam puncak. Ketika layanan 

tidak human-centered, trotoar 

dipersepsikan “tidak memihak”, sehingga 

kepuasan jatuh meskipun perbaikan fisik 

dilakukan parsial. 

 Implikasi kebijakan: audit universal 

design (ramp, curb cut, guiding block 

fungsional, lebar minimum, penghilangan 

hambatan permanen), standarisasi fasilitas 

kelompok rentan pada titik-titik kunci, dan 

manajemen kerumunan jam puncak melalui 

penandaan jalur/titik tunggu. Indikator 

evaluasi: skor empathy naik, persepsi 

“memudahkan semua pengguna” 

meningkat, hambatan aksesibilitas 

berkurang. 

f. Hubungan Kualitas Layanan (X) 

dengan Kepuasan Pengguna (Y) 

Tabel 3.7 Hasil Uji Spearman Rank 

Simultan X (X1-X5) dengan Y 

 

 Koefisien korelasi Spearman 

menunjukkan hubungan positif dan 

signifikan antara Kualitas Layanan (X) 

dengan Kepuasan Pengguna (Y) dengan 

nilai rs = 0,730 dan Sig. = 0,000 (< 0,05) 

pada N = 97. Artinya, semakin baik 

persepsi pengguna terhadap kualitas 

layanan trotoar secara keseluruhan, 

semakin tinggi pula kepuasan pengguna. 

Besaran kontribusi hubungan tercermin 

pada R² = 53,29%, yang menunjukkan 

bahwa sekitar 53,29% variasi kepuasan 

pengguna berasosiasi dengan kualitas 

layanan trotoar, sedangkan sisanya 46,71% 

dipengaruhi faktor lain di luar variabel 

penelitian, seperti kondisi lingkungan 

kawasan stasiun, kepadatan aktivitas, 

karakter perjalanan pengguna, serta faktor 

eksternal yang membentuk pengalaman 

berjalan. 

 Secara deskriptif, hubungan kuat ini 

juga relevan dengan kondisi kepuasan yang 

cenderung rendah: variabel Kepuasan 

Pengguna (Y) didominasi kategori Tidak 

Setuju (51,5%), sementara kategori Setuju 

(13,4%) dan Sangat Setuju (15,5%) masih 

lebih kecil. Artinya, masih terdapat “ruang 

perbaikan” yang besar: ketika kualitas 

layanan ditingkatkan, peluang peningkatan 

kepuasan juga tinggi karena porsi 

kontribusi X terhadap Y mencapai lebih 

dari setengah. Dalam kerangka teori 

kualitas layanan, kepuasan muncul ketika 

persepsi kinerja layanan mendekati atau 

melampaui harapan; sebaliknya, ketika 

terdapat gap negatif (kinerja di bawah 

harapan), pengguna cenderung tidak puas 

(Tjiptono, 2007; Kotler et al., 2014). Pada 

konteks trotoar sebagai layanan publik, 

“kualitas” tidak hanya dimaknai kondisi 



fisik, tetapi juga konsistensi fungsi jalur, 

ketanggapan pengelola, jaminan rasa aman, 

serta keberpihakan layanan pada kebutuhan 

pengguna (Barata, 2003; Denhardt & 

Denhardt, 2015). 

 Temuan rs yang tinggi ini perlu 

dibaca sebagai gambaran bahwa kepuasan 

pejalan kaki terbentuk dari pengalaman 

layanan yang menyatu (integrated 

experience). Hal ini konsisten dengan 

kerangka SERVQUAL yang menempatkan 

kualitas layanan sebagai konstruk 

multidimensi—tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy—

yang secara bersama-sama membentuk 

persepsi kualitas (Zeithaml et al., 1996). 

Karena itu, perbaikan yang dilakukan 

parsial (misalnya hanya memperbaiki fisik) 

berpotensi menghasilkan peningkatan 

kepuasan yang terbatas apabila tidak 

disertai pemulihan fungsi jalur, perbaikan 

keamanan, respons pengelola yang terlihat, 

dan desain yang inklusif. Dengan kata lain, 

hasil korelasi X→Y menegaskan bahwa 

kebijakan perlu diarahkan pada kualitas 

layanan sebagai sistem, bukan sekadar 

proyek fisik (Chandra et al., 2020; Zeithaml 

et al., 1996). 

 Implikasi kebijakan dari hubungan 

kuat ini adalah perlunya strategi 

peningkatan kualitas layanan trotoar yang 

terintegrasi dan bertahap mengikuti hierarki 

dimensi (Empathy–Assurance–Reliability 

Responsiveness–Tangibles). Kebijakan 

dapat difokuskan pada quick wins yang 

paling kasat mata dan cepat menurunkan 

ketidakpuasan: perbaikan titik bahaya 

permukaan, kebersihan rutin, serta drainase 

mikro (Tangibles), disertai penguatan 

respons yang terlihat melalui kanal aduan 

dan patroli terjadwal (Responsiveness). 

Prioritas bergeser pada pemulihan fungsi 

jalur dan pengendalian titik konflik agar 

trotoar benar-benar andal (Reliability) serta 

penguatan keamanan melalui penerangan, 

pengawasan, pembatas jalur, dan 

penyeberangan aman (Assurance). Strategi 

utama adalah memperkuat aspek inklusif 

dan human-centered (Empathy) melalui 

audit aksesibilitas, standarisasi fasilitas 

kelompok rentan, serta pengelolaan 

kerumunan pada jam puncak. 

 Simpulan hipotesis: H0 ditolak dan 

Ha diterima, Kualitas Layanan (X) 

berhubungan positif dan signifikan dengan 

Kepuasan Pengguna (Y). 

4. Hierarki Temuan dan Implikasi 

Kebijakan Terintegrasi 

 Urutan dominansi hubungan 

adalah: Empathy → Assurance → 

Reliability → Responsiveness → 

Tangibles. Hierarki ini menjadi peta 

prioritas intervensi: mulai dari human-

centered & inklusif (Empathy), kemudian 

keamanan (Assurance), pemulihan fungsi 



jalur (Reliability), tata kelola respons 

(Responsiveness), dan perbaikan fisik dasar 

(Tangibles). Agar efektif, implementasi 

memerlukan koordinasi lintas aktor dan 

monitoring berbasis indikator kinerja 

layanan (Denhardt & Denhardt, 2015; 

Supriadi et al., 2021). 

PENUTUP 

Kesimpulan 

 Berdasarkan uji korelasi Spearman 

Rank, seluruh dimensi kualitas layanan 

trotoar yang diadaptasi dari SERVQUAL—

Tangibles (X1), Reliability (X2), 

Responsiveness (X3), Assurance (X4), dan 

Empathy (X5) memiliki hubungan positif 

dan signifikan dengan Kepuasan Pengguna 

(Y). Artinya, semakin baik persepsi 

pengguna terhadap kualitas layanan trotoar, 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

pengguna (Zeithaml et al., 1996; Kotler, 

1997). 

 Penelitian juga menegaskan bahwa 

kekuatan hubungan tiap dimensi tidak 

seragam. Dimensi Empathy menjadi yang 

paling dominan (rs = 0,765; R² = 58,52%), 

diikuti Assurance (rs = 0,679; R² = 

46,10%), Reliability (rs = 0,651; R² = 

42,38%), Responsiveness (rs = 0,630; R² = 

39,69%), dan Tangibles (rs = 0,520; R² = 

27,04%). Temuan ini menunjukkan bahwa 

peningkatan kepuasan pengguna trotoar di 

kawasan Stasiun Kota Bekasi paling efektif 

bila kebijakan memprioritaskan aspek 

inklusivitas/human-centered dan jaminan 

rasa aman, kemudian memastikan fungsi 

jalur yang andal serta respons pengelola 

yang terlihat, dengan perbaikan fisik 

sebagai fondasi minimum (Chandra et al., 

2020; Zeithaml et al., 1996). 

Saran 

 Secara praktis, pemerintah 

daerah/pengelola kawasan stasiun 

disarankan menerapkan strategi bertahap 

sesuai hierarki temuan: (1) audit 

aksesibilitas dan penguatan fasilitas 

inklusif (Empathy), (2) perbaikan 

keamanan melalui penerangan, 

pengawasan, dan pembatas jalur 

(Assurance), (3) pemulihan fungsi trotoar 

dari okupansi dan penataan titik konflik 

(Reliability), (4) mekanisme aduan dan 

patroli terjadwal dengan SLA agar respons 

terlihat (Responsiveness), serta (5) quick 

wins perbaikan permukaan, kebersihan, dan 

drainase mikro (Tangibles). Penerapan 

strategi ini perlu didukung koordinasi lintas 

instansi serta monitoring berbasis indikator 

pelayanan publik (Supriadi et al., 2021; 

Denhardt & Denhardt, 2015). 

 Untuk penelitian selanjutnya, 

disarankan mengombinasikan data persepsi 

dengan data observasi/audit objektif 

(misalnya audit aksesibilitas, titik konflik 

keselamatan, tingkat hambatan jalur) dan 



mempertimbangkan rancangan sampling 

yang membedakan jam sibuk dan non-sibuk 

agar representativitas meningkat. 
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