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Abstract 
Surabaya-Gempol Toll Road, is one of the toll roads that has an important role in supporting economic activities in East Java. 
This important role needs to be balanced with the provision of good services to toll road users. Fulfillment of Minimum Service 

Standards (SPM) needs to involve assessing toll road users so that compliance with SPM is not only from a technical point of 

view but can also meet the expectations of toll road users. This study was used to determine the service performance of the 
Surabaya-Gempol Toll Road based on toll road users' perceptions of the indicators set in the toll road SPM. The method used 

in this study is the Importance Performance Analysis (IPA) method. Based on the results of the analysis of the IPA method, the 

service performance of the Surabaya-Gempol toll road based on the perceptions of toll road users shows an average satisfaction 
level of 3.01 and an average interest level of 3.29. Furthermore, based on quadrant mapping in the IPA matrix, indicators that 

are included in service improvement priorities are obtained. Improving services on indicators that are included in the priority 

is expected to improve the Surabaya-Gempol Toll Road based on the perceptions of toll road users.. 
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Abstrak 
Jalan Tol Surabaya-Gempol, salah satu ruas jalan tol yang memiliki peran penting dalam menunjang kegiatan perekonomian di 
Jawa Timur. Peran penting tersebut perlu diimbangi dengan penyediaan pelayanan yang baik terhadap pengguna jalan tol. 

Pemenuhan Standar Pelayanan Minimal (SPM) perlu melibatkan penilaian pengguna jalan tol agar pemenuhan SPM tidak 

hanya dari segi teknis melainkan juga dapat memenuhi ekspektasi pengguna jalan tol. Penelitian ini digunakan untuk 
mengetahui kinerja layanan Jalan Tol Surabaya-Gempol berdasarkan persepsi pengguna jalan tol terhadap indikator yang telah 

ditetapkan pada SPM jalan tol. Dalam penelitian ini menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). 

Berdasarkan hasil analisis metode IPA, kinerja pelayanan jalan tol Surabaya-Gempol berdasarkan persepsi pengguna jalan tol 
menunjukkan tingkat kepuasan rata-rata sebesar 3,01 dan tingkat kepentingan rata-rata sebesar 3,29. Selanjutnya, berdasarkan 

pemetaan kuadran pada matriks IPA didapatkan indikator-indikator yang masuk dalam prioritas peningkatan pelayanan. 

Peningkatan pelayanan pada indikator yang masuk dalam prioritas diharapkan dapat menigkatkan Jalan Tol Surabaya-Gempol 
berdasarkan persepsi pengguna jalan tol. 

 
Kata Kunci: Jalan tol, Importance Performance Analysis, Tingkat pelayanan 

 

PENDAHULUAN 

 

Jalan Tol yang pertama kali dibangun dan 

telah beroperasi sejak tahun 1986 oleh pemerintah di 

wilayah Provinsi Jawa Timur adalah Jalan Tol Surabaya-

Gempol. Jalan Tol Surabaya-Gempol memiliki panjang 

46,5 kilometer yang membentang dari Kota Surabaya 

melewati Kabupaten Sidoarjo dan berakhir di wilayah 

Kabupaten Pasuruan. Jalan Tol Surabaya-Gempol 

memiliki peran penting dalam menghubungkan wilayah 

industri yang berada di Kabupaten Pasuruan dengan 

wilayah-wilayah lain di Provinsi Jawa Timur (Fahza & 

Widyastuti, 2019). Jalan Tol Surabaya-Gempol, jalan tol 

dengan pengguna cukup tinggi, juga menjadi ruas bagian 

dari juga menjadi sebuah bagian dari Jalan Tol Trans 

Jawa yang membentang dari Merak ke wilayah 

Banyuwangi. Berdasarkan deskripsi tersebut, Jalan Tol 

Surabaya-Gempol memiliki peran penting dalam 

distribusi barang-barang industry di Jawa Timur dan 

menunjang konektivitas transportasi di Pulau Jawa. 

Peran penting Jalan Tol Surabaya-Gempol perlu 

diimbangi dengan penyediaan pelayanan yang baik 

terhadap pengguna jalan tol (Sunaryo & Agustina, 2020). 

Keterlibatan pengguna jalan tol dalam melakukan 

penilaian sangat diperlukan sehingga penyediaan layanan 

jalan tol tidak hanya didasarkan pada pedoman teknis 

yang ada melainkan juga melibatkan persepsi pengguna 

terhadap layanan yang diberikan (Purnomo & Wibawa, 

2020). 

Pembangunan jalan tol oleh pemerintah 

menjadi suatu upaya untuk menyediakan infrastruktur 

jalan dengan performa lebih baik yang dapat mengatasi 

kepadatan lalu lintas. Dalam hal ini, pemerintah juga 

berkolaborasi dengan badan usaha dengan maksud dapat 

terpenuhinya kepuasan para pengguna jalan tol. 

Keterlibatan badan usaha disini sebagai operator jalan 

tol. Dengan demikian,  fasilitas pelayanan yang diberikan 

oleh operator dapat lebih baik sehingga dapat 

memuaskan para pengguna jalan tol yang telah 

mengeluarkan biaya untuk pembayaran tarif jalan tol. 

Salah satu indikator kinerja yang wajib dipenuhi oleh 

seluruh pemilik jalan tol, yaitu terpenuhinya tuntutan dan 

juga harapan dari para pengguna jalan tol tersebut. 

(Makmur, 2021).  

Pemerintah juga telah mengatur Standar 

Pelayanan Minimal (SPM) pada jalan tol yang tertuang 

pada Peraturan Menteri Pekerjaan Umum Nomor 16 

Tahun 2014 (Irfan et al., 2021). Perusahaan jalan tol 

wajib mematuhi SPM dan pemberlakuannya dipantau 

oleh Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan 

Rakyat (PUPR) melalui Badan Pengatur Jalan 

Tol.  (Laskara, 2021). SPM jalan tol yang diatur dalam 

peraturan tersebut mencakup beberapa aspek antara lain 

kondisi jalan tol, aksesibilitas pengguna, kecepatan rata-

rata berkendara, mobilitas, keselamatan, lingkungan, 

mailto:achmad.d.ts@upnjatim.ac.id
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tempat istirahat (TI), unit pertolongan/penyelamatan dan 

pendukung pelayanan, serta tempat istirahat dan 

pelayanan (rest and service area) (TIP). (PERATURAN 

MENTERI PEKERJAAN UMUM REPUBLIK 

INDONESIA TENTANG STANDAR PELAYANAN 

MINIMAL JALAN TOL, 2014). Indikator yang tertulis 

pada aspek SPM Jalan Tol dijabarkan pada Tabel 1. 

 

 

Tabel 1. Indikator SPM Jalan Tol 
No. Indikator 

Kondisi Jalan Tol 

1 Perkerasan Jalur Utama 

2 Drainase 

3 Median 

4 Bahu Jalan 

5 Rounding 

Kecepatan Tempuh Rata-rata 

6 Rata-rata Kecepatan Tempuh 

Aksesibilitas 

7 Rata-rata  Kecepatan Transaksi  

8 Jumlah Antrian Kendaraan 

Mobilitas 

9 Kecepatan Penanganan Hambatan Lalu Lintas 

10 Kecepatan Penanganan Patroli Jalan Raya 

11 Kecepatan Penanganan Kendaraan Derek 

Keselamatan 

12 Petunjuk Jalan 

13 Fasilitas Lainnya (PJU, Anti Glare, Pagar Rumija, Pagar Pengaman) 

14 Penanganan Kecelakaan 

15 Pengamanan dan Penegakan Hukum 

Unit Pertolongan/Penyelamatan dan Bantuan Pelayanan 

16 Ambulance 

17 Kendaraan Derek 

18 Polisi Patroli Jalan Raya 

19 Patroli Jalan Tol 

20 Kendaraan Penyelamat 

21 Sistem Informasi 

Lingkungan 

22 Kebersihan 

23 Tanaman 

24 Rumput 

Tempat Istirahat (TI), dan Rest and Service Area (TIP) 

25 Perkerasan Jalan 

26 On -off Ramp 

27 Toilet dan Kamar Mandi 

28 Area Parkir 

29 Penerangan 

30 SPBU 

31 Area Restorasi Kendaraan 

32 Restoran 

 

Pengukuran ketercapain SPM jalan tol perlu 

ditinjau dari sisi penerima manfaat  layanan jalan tol yaitu 

pengguna jalan tol (Kholida et al., 2019). Hal tersebut 

dilakukan  agar pelayanan jalan tol tidak hanya 

memenuhi SPM dari segi teknis, melainkan juga 

memenuhi ekspektasi pengguna jalan tol (Dzulfiqar 

Alfiansyah & Wardhani, 2021). Banyak penelitian yang 

telah dilakukan untuk mengukur kinerja pelayanan jalan 

tol. Metode yang digunakan dalam mengukur kinerja 

pelayanan jalan tol berdasarkan persepsi pengguna antara 

lain Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 

Performance Analysis (IPA) (Gde et al., 2018; Kurnia et 

al., 2020; Siti et al., 2017). Metode CSI digunakan dalam 

metode survei pengambilan data dengan tujuan agar 

dapat mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan, 

dalam hal ini pengguna jalan tol secara menyeluruh 

dengan membandingkan tingkat kepuasan dengan tingkat 

kepentingan terhadap masing-masing indicator 

pelayanan (Devani & Rizko, 2016). Sedangkan metode 

IPA 

digunakan untuk mengidentifikasi indikator-indikator 

pelayanan apa saja yang menjadi prioritas untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna layanan (Eriyanto, 

1974). 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 

kinerja layanan Jalan Tol Surabaya-Gempol berdasarkan 

persepsi pengguna tol. Selain itu diperlukan juga strategi 

untuk meningkatkan kepuasan pengguna jalan tol dengan 

mengetahui indikator-indikator layanan yang menjadi 

prioritas untuk ditingkatkan. Berdasarkan hal tersebut, 

maka metode evaluasi pada analisis data yang digunakan 

dalam penelitian menggunakan metode IPA. 

 

METODE 

Pada penelitian ini dilakukan pengumpulan 

data primer yang berupa kuesioner pengguna jalan tol 

Surabaya-Gempol. Kuesioner dibuat berdasarkan 

indikator-indikator yang ada pada SPM Jalan Tol. 

Namun, tidak semua indikator yang ada pada SPM Jalan 

Tol dituangkan dalam kuesioner. Hal tersebut 

dikarenakan ada beberapa indikator di SPM Jalan Tol 

yang sulit diukur oleh pengguna jalan tol. Indikator-

indikator pada SPM Jalan Tol yang dituangkan pada 

kuesioner yang terdapat pada Tabel 2. 

 

Tabel 2. Indikator Pada Kuesioner 
No. Indikator 

Kondisi Jalan Tol 

1 Perkerasan Jalur Utama 

2 Drainase 

3 Median 

Kecepatan Tempuh Rata-rata 

4 Rata-rata Kecepatan Tempuh 

  Aksesibilitas 

5 Rata-rata  Kecepatan Transaksi 

6 Jumlah Antrian Kendaraan 

Mobilitas 

7 Kecepatan Penanganan Hambatan Lalu Lintas 

8 Kecepatan Penanganan Patroli Jalan Raya 

9 Kecepatan Penanganan Kendaraan Derek 

Keselamatan 

10 Petunjuk Jalan 

11 Fasilitas Lainnya (PJU, Anti Glare, Pagar Rumija, Pagar Pengaman) 

12 Penanganan Kecelakaan 

13 Pengamanan dan Penegakan Hukum 

Unit Pertolongan/Penyelamatan dan Bantuan Pelayanan 

14 Sistem Informasi 

Lingkungan 

15 Kebersihan 

16 Tanaman 

17 Rumput 

Tempat Istirahat (TI), dan Tempat Istirahat dan Pelayanan (TIP) 

18 Perkerasan Jalan 

19 On-off Ramp 

20 Toilet dan Kamar Mandi 

21 Area Parkir 

22 Penerangan 

23 SPBU 

24 Area Restorasi Kendaraan 

25 Restoran 

 

Survai dilakukan dengan menjadikan 

pengguna jalan tol Surabaya-Gempol sebagai responden 

penelitian. Pengambilan data kuesioner dalam penelitian 

ini melibatkan 100 orang responden. Responden diminta 

untuk menilai tingkat kepuasan dan kepentingan dari 

indikator SPM Jalan Tol yang ada di kuisioner. 

Parameter penilaian tingkat kepuasan dengan tingkat 

kepentingan yang dimaksud dijabarkan pada Tabel 3. 
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Tabel 3. Parameter Penilaian Kuisioner 

Parameter Nilai 

Sangat Memuaskan / Sangat Penting 4 

Memuaskan / Penting 3 

Kurang Memuaskan / Kurang Penting 2 

Tidak Memuaskan / Tidak Penting 1 

 

Tahapan analisis metode IPA adalah sebagai berikut: 

• Menghitung rata-rata tingkat kepuasan (𝑥�̅�) dan rata-

rata tingkat kepentingan (𝑦
�̅�
) masing-masing 

indikator 

1

n

it
i

x
x

n

==


   

 (1) 

1

n

it
i

y
y

n

==


   

 (2) 

dimana: 

𝑥𝑖=  tingkat kepuasan responden pada indikator-i 

𝑦
𝑖
= tingkat kepentingan responden pada indikator-i 

n = jumlah responden 

• Perhitungan rerata tingkat kepuasan (�̅�) dan rata-rata 

bobot tingkat kepentingan (�̅�) 

1

n

it
x

X
k

==


   

 (3) 

1

n

it
y

Y
k

==


   

 (4) 

dimana: 

𝑥�̅� = rerata tingkat kepuasan responden pada 

indikator-i 

𝑦
�̅�
 = rerata tingkat kepentingan responden pada 

indikator-i 

k = jumlah indikator yang digunakan 

• Menyusun matriks IPA berdasarkan nilai 𝑥�̅� dan 𝑦
�̅�
. 

Matriks IPA terbagi dalam empat kuadran yang 

dibatasi oleh garis �̅� dan �̅� dimana masing-masing 

kuadran memiliki implikasi sebagai berikut: 

Q1 = tingkat kepentingan tinggi dan tingkat 

kepuasan rendah (prioritas tinggi untuk 

meningkatkan kinerja) 

Q2 = tingkat kepentingan tinggi dan tingkat 

kepuasan tinggi (pertahankan kinerja) 

Q3 = tingkat kepentingan rendah dan tingkat 

kepuasan rendah (prioritas rendah untuk 

meningkatkan kinerja) 

Q4 = tingkat kepentingan rendah dan tingkat 

kepuasan tinggi (kinerja berlebihan) 

Bentuk tipikal matriks IPA dapat dilihat pada Gambar 1. 

 

 

 
 

Gambar 1. Matriks IPA 

 

• Menyusun strategi peningkatan kinerja pelayanan 

jalan tol berdasarkan hasil pemetaan kuadran pada 

analisis IPA 
 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Hasil survai kuesioner yang telah 

dikumpulkan kemudian diolah menggunakan metode 

IPA. Hasil analisis pada penelitian ini meliputi 

karakteristik responden, perhitungan metode IPA, dan 

penyusunan matriks IPA. 

 

Karakteristik Responden 

Pada hasil survei, terdapat aspek karakteristik 

responden yang didalamnya menginformasikan jenis 

kelamin responden, pendidikan terakhir responden, 

maksud perjalanan responden, dan intensitas responden 

menggunakan jalan tol Surabaya-Gempol dalam sebulan 

terakhir. Hasil pengolahan data karakteristik responden 

dapat dilihat pada Gambar 2 sampai Gambar 6. 
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Gambar 2. Profil Jenis Kelamin Responden 

 

 

Gambar 3. Profil Pendidikan Terakhir Responden 

 

 
Gambar 4. Profil Pekerjaan Responden 

 

Gambar 5. Profil Pekerjaan Responden 

 

 

Gambar 6. Profil Intensitas Responden Menggunakan 

Jalan Tol Surabaya-Gempol dalam Sebulan Terakhir 

 

Perhitungan Metode IPA 

Perhitungan menggunakan metode IPA 

dilakukan berdasarkan persamaan (1) sampai dengan 

persamaan (4). Hasil perhitungan metode IPA dapat 

dilihat pada Tabel 3. 

 

Tabel 4. Perhitungan Metode IPA 

Indikator 
Tingkat Kepuasan 

(𝒙�̅�) 
Tingkat Kepentingan 

(𝒚�̅�) 
1 2,82 3,49 

2 3,06 3,43 

3 3,12 3,44 

4 3,03 3,40 

5 2,87 3,37 

6 2,87 3,30 

7 3,05 3,12 

8 3,04 3,16 

9 3,04 3,24 

10 3,09 3,30 

11 2,97 3,32 

12 3,10 3,25 

13 3,05 3,25 

14 3,03 3,15 

15 3,12 3,18 

16 3,11 3,16 

17 3,11 3,16 

18 2,90 3,24 

19 2,90 3,24 

20 2,77 3,43 

75%

25%

Laki-laki Perempuan

8%

43%

6%

36%

6%

SMP SMA DIII S1/DIV S2

33%

15%

9%

18%

18%

7%

Pegawai Swasta Pelajar / Mahasiswa

PNS / BUMN Sopir

Wiraswasta Lainnya

44%

15%

38%

2%

Bekerja Rekreasi Urusan Keluarga Lainnya

68%

12%

20%

5 - 10 Kali 11 - 15 Kali > 15 Kali
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Indikator 
Tingkat Kepuasan 

(𝒙�̅�) 
Tingkat Kepentingan 

(𝒚�̅�) 
21 2,99 3,44 

22 3,11 3,30 

23 3,32 3,38 

24 2,83 3,21 

25 3,05 3,22 

Rata-rata �̅� = 3,01 �̅� = 3,29 

 

Berdasarkan tingkat kepuasan, indikator 

dengan nilai tingkat kepuasan paling rendah terdapat 

pada indikator 20 yaitu tentang Toilet dan indikator yang 

memiliki nilai tingkat kepuasan paling tinggi adalah 

indikator 23 yaitu tentang Stasiun Pengisian Bahan 

Bakar. Sedangkan berdasarkan tingkat kepentingan, 

indikator yang memiliki tingkatan kepentingan paling 

rendah adalah indikator 7 yaitu tentang Kecepatan 

Penanganan Hambatan Lalu Lintas dan indikator yang 

memiliki tingkat kepentingan paling tinggi adalah 

indikator 1 yaitu tentang kondisi Perkerasan Jalur Utama. 

Hambatan lalu lintas di jalan tol (misalnya: 

kecelakaan) secara teoritis merupakan faktor yang dapat 

mempengaruhi laju tempuh rata-rata di jalan tol. Namun 

persepsi pengguna jalan tol pada penelitian ini 

menunjukkan bahwa indikator Penanganan Hambatan 

Lalu Lintas memiliki tingkat kepentingan yang paling 

rendah. Hal tersebut dikarenakan tidak semua responden 

mengalami hambatan lalu lintas dengan intensitas yang 

sering sehingga dapat menyebabkan persepsi responden 

menjadi bias. 

 

Penyusunan Matriks IPA 

Penyusunan matriks IPA didasarkan pada 

hasil perhitungan IPA. Hasil penyusunan matriks IPA 

dapat dilihat pada Gambar 7. 

 

 

Gambar 7. Matriks IPA Jalan Tol Surabaya-Gempol 

 

Berdasarkan hasil penyusunan matriks IPA, dapat 

disusun pemetaan kuadran dari seluruh indikator SPM 

Jalan Tol. Hasil pemetaan kuadran dapat dilihat pada 

Tabel 5. 

 

Tabel 5. Pemetaan Kuadran IPA 

No. Indikator 
Letak 

Kuadran 

Kondisi Jalan Tol 

1 Perkerasan Jalur Utama Q1 

2 Drainase Q2 

3 Median Q2 

Kecepatan Tempuh Rata-rata 

4 Rata-rata  Kecepatan Tempuh  Q2 

Aksesibilitas 

5 Transaksi Rata-rata Kecepatan  Q1 

6 Jumlah Antrian Kendaraan Q1 

Mobilitas 

7 Kecepatan Penanganan Hambatan Lalu Lintas Q4 

8 Kecepatan Penanganan Patroli Jalan Raya Q4 

9 Kecepatan Penanganan Kendaraan Derek Q4 

Keselamatan 

10 Petunjuk Jalan Q2 

11 
Fasilitas Lainnya (PJU, Anti Silau, Pagar 

Rumija, Pagar Pengaman) 
Q1 

12 Penanganan Kecelakaan Q4 

13 Pengamanan dan Penegakan Hukum Q4 

Unit Pertolongan/Penyelamatan dan Bantuan Pelayanan 

14 Sistem Informasi Q4 

Lingkungan 

15 Kebersihan Q4 

16 Tanaman Q4 

17 Rumput Q4 

Tempat Istirahat (TI), dan Tempat Istirahat dan Pelayanan (TIP) 

18 Perkerasan Jalan Q3 

19 On-off Ramp Q3 

20 Toilet dan Kamar Mandi Q1 

21 Area Parkir Q1 

22 Penerangan Q2 

23 SPBU Q2 

24 Area Restorasi Kendaraan Q3 

25 Restoran Q4 

 

Strategi Peningkatan Pelayanan 

Strategi peningkatan pelayanan dibuat 

berdasarkan hasil pemetaan kuadran IPA yang telah 

dibuat sebelumnya. Rekomendasi yang dibuat 

merupakan rekomendasi terkait indikator-indikator yang 

masuk dalam kuadran Q1 atau yang masuk dalam 

prioritas utama untuk ditingkatkan. Berdasarkan 

pemetaan kuadran IPA, indikator-indikator yang masuk 

kategori Q1 adalah indikator perkerasan jalur utama (1), 

kecepatan transaksi rata-rata (5), jumlah antrian 

kendaraan (6), fasilitas lainnya (11), toilet (20), dan 

parkir kendaraan (21). Adapun rekomendasi yang dapat 

diterapkan sebagai strategi peningkatan pelayanan jalan 

tol Surabaya-Gempol dijabarkan sebagai berikut: 
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1. Perkerasan Jalur Utama 

Perlu adanya peningkatan intensitas perawatan rutin pada 

perkerasan Jalan Tol Surabaya-Gempol mengingat jalan 

tol tersebut menghubungkan beberapa wilayah industri 

sehingga volume lalu lintas kendaraan berat yang relatif 

tinggi berimplikasi pada tingkat kerusakan jalan. 

 

2. Rata-rata Kecepatan Transaksi dan Jumlah Antrian 

Kendaraan 

Waktu transaksi pada gardu tol dapat dipercepat dengan 

menerapka sistem pembayaran tol non tunai nirsentuh 

atau yang biasa dikenal dengan teknologi Multi Lane 

Free Flow (MLFF). MLFF memungkinkan pengendara 

jalan tol dapat melewati gardu tol tanpa berhenti sehingga 

dapat mempercepat proses transaksi di gardu tol. Jumlah 

antrian kendaraan dapat dikurangi dengan menambahkan 

jumlah gardu tol. Namun apabila tidak tersedia lahan 

yang mencukupi untuk menambah gardu tol, jumlah 

antrian dapat dilakukan dengan menambahkan personel 

pada jam sibuk untuk membantu proses transaksi di 

gardu tol. Penerapan teknologi MLFF juga dapat 

mengurangi antrian kendaraan di gardu tol dikarenakan 

pengguna jalan tol tidak perlu menghentikan 

kendaraannya di jalan tol. 

 

3. Fasilitas Lainnya (PJU, Anti Silau, Pagar Rumija, dan 

Pagar Pengaman) 

Jalan tol Surabaya-Gempol telah dilengkapi PJU, pagar 

rumija, dan pagar pengaman. Sehingga rekomendasi 

yang dapat dilakukan untuk meningkatkan pelayanan 

adalah dengan memasang anti silau di sepanjang jalan tol 

atau di beberapa titik rawan kecelakaan. 

 

4. Toilet dan Parkir Kendaraan 

Intensitas volume lalu lintas jalan tol berpengaruh pada 

penggunaan fasilitas di tempat istirahat (rest area). 

Peningkatan pelayanan fasilitas toilet dapat dilakukan 

dengan melakukan pengawasan ketat terhadap pengelola 

tempat istirahat sehingga kebersihan di dalam toilet tetap 

terjaga dengan baik. Sedangkan untuk fasilitas parkir, 

dapat dilakukan pembebasan lahan untuk menambah 

fasilitas parkir. Namun apabila pembebasan lahan tidak 

memungkinkan, dapat dilakukan penataan ulang 

sirkulasi lalu lintas internal di rest area sehingga 

memungkinkan adanya penambahan ruang parkir. 

KESIMPULAN 

 

Kinerja pelayanan Jalan Tol Surabaya-

Gempol berdasarkan persepsi pengguna jalan tol 

menunjukkan tingkat kepuasan rata-rata sebesar 3,01 dan 

tingkat kepentingan rata-rata sebesar 3,29. Berdasarkan 

hasil analisis menggunakan metode IPA, indikator-

indikator yang masuk dalam prioritas peningkatan 

pelayanan adalah perkerasan jalur utama, kecepatan 

transaksi rata-rata, jumlah antrian kendaraan, fasilitas 

lainnya (PJU, anti silau, pagar rumija, dan pagar 

pengaman, toilet, dan fasilitas parkir kendaraan. 

Rekomendasi yang telah ditetapkan pada penelitian ini 

diharapkan dapat meningkatkan pelayanan Jalan Tol 

Surabaya-Gempol berdasarkan persepsi pengguna jalan 

tol. 
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