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INTISARI 

Transportasi menimbulkan masalah pelik di Kota Surabaya yakni 

kemacetan lalu lintas. Dari situasi di lapangan, kendaraan bermotor milik pribadi 

jauh lebih dominan daripada kendaraan angkutan umum. Pemerintah Kota 

Surabaya telah melakukan trobosan untuk mengurangi kemacetan lalu lintas yaitu 

dengan meluncurkan angkutan feeder wirawiri. Hal ini diharapkan mendorong 

masyarakat Kota Surabaya dapat beralih dari penggunaan kendaraan pribadi 

menjadi penggunaan angkutan umum. Tujuan dari penelitian ini yaitu menganilisis 

kinerja operasional, menganalisis kinerja pelayananan, dan memberikan 

rekomendasi guna meningkatkan kinerja angkutan feeder wirawiri. SK Dirjen No 

687 Tahun 2002 digunakan sebagai pedoman untuk analisis kinerja operasional 

dan PM 98 Tahun 2013 digunakan untuk analisis kinerja pelayanan. Metode yang 

digunakan untuk kinerja pelayanan yaitu Customer Satisfaction Index (CSI) dan 

Important Performance Analysis (IPA) yang bertujuan mengukur tingkat kepuasan 

pengguna terhadap layanan angkutan feeder wirawiri dan mengetahu. Hasil 

analisis kinerja operasional menunjukkan Load Factor, Kecepatan perjalanan, 

waktu tunggu, ketersediaan angkutan sudah memenuhi standar, sedangkan 

headway belum memenuhi standar. Hasil kinerja pelayanan mendapatkan tingkat 

kepuasan sebesar 86,51% yang berarti tingkat kepuasan penumpang berada pada 

rentang nilai 81%-100% yaitu sangat puas. Indikator pelayanan yang paling 

rendah yaitu keterjangkauan. Rekomendasi yang dapat diberikan guna 

peningkatan kinerja operasional yaitu dengan melakukan penambahan jumlah 

armada pada hari kerja menjadi 17 kendaraan dan hari libur menjadi 15 kendaraan 

guna mengurangi waktu headway. Rekomendasi yang dapat diberikan guna 

meningkatkan kinerja pelayanan sesuai pada indikator yang mendapat penlaian 

terendah yaitu keterjangkauan yaitu dengan memasang papan informasi elektronik 

di ruang tunggu terminal guna mempermudah pengguna dalam mendapatkan 

informasi jadwal keberangkatan dan kedatangan angkutan. 
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ABSTRACT 

Transportation poses a complex problem in the city of Surabaya, namely 

traffic congestion. From observations on the ground, privately owned motor 

vehicles are far more dominant than public transportation. The Surabaya City 

Government has made breakthroughs to reduce traffic congestion by launching 

the wirawiri feeder transport. This initiative is expected to encourage the people 

of Surabaya to switch from using private vehicles to using public transportation. 

The aim of this study is to analyze operational performance, analyze service 

performance, and provide recommendations to improve the performance of the 

wirawiri feeder transport. Director General Decree No. 687 of 2002 is used as a 

guideline for operational performance analysis, and PM 98 of 2013 is used for 

service performance analysis. The method used for service performance is the 

Customer Satisfaction Index (CSI) and Important Performance Analysis (IPA), 

which aims to measure the level of user satisfaction with the wirawiri feeder 

transport service. The results of the operational performance analysis show that 

the load factor, travel speed, waiting time, and availability of transport meet the 

standards, while the headway does not meet the standards. The service 

performance results show a satisfaction level of 86.16%, which means passenger 

satisfaction falls within the range of 81%-100%, indicating they are very satisfied. 

The lowest service indicator is accessibility. Recommendations to improve 

operational performance include increasing the number of fleets to 17 vehicles on 

weekdays and 15 vehicles on weekends to reduce headway time. 

Recommendations to improve service performance, particularly on the lowest-

rated indicator of accessibility, include installing electronic information boards in 

terminal waiting areas to facilitate users in obtaining departure and arrival schedule 

information. 
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