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ABSTRAK 

 

Vara Mareta Yanela (16052144/2016): Kualitas Pelayanan Trans Padang 

Sebagai Sarana Transportasi Publik di Kota Padang. 

 Penelitian ini dilatar belakangi oleh bagaimana kualitas yang telah 

diberikan oleh Trans Padang sebagai sarana Transportasi publik di Kota Padang. 

sebagai sarana transportasi publik yang disediakan oleh pemerintah. Adapun yang 

menjadi ukuran dalam menentukan apakah kualitas yang diberikan oleh pihak 

Trans Padang sudah baik atau belum yaitu antara lain: a) Tangibles, b) Realibility, 

c) Responsiveness, d) assurance, e) Emphaty. Penelitian ini merupakan penelitian 

kualitatif deskriptif  dengan teknik pengumpulan data secara observasi, 

wawancara, dan studi dokumentasi.  Sedangkan sumber data yang digunakan 

adalah data primer dan sekunder dengan menggunakan teknik triangulasi sumber 

untuk menguji keabsahan data yang didapatkan. Informan dalam penenlitian ini 

adalah 15 orang  masyarakat yang menggunakan Trans Padang, dan 3 orang pihak 

UPT Trans Padang. 

Dari hasil penelitian menunjukan bahwa dalam memberikan kualitas 

pelayanan yang baik kepada masyarakat  dari kelima aspek pihak Trans Padang 

belum memenuhi kelima aspek diantaranya yang belum ter-penuhi yaitu aspek  

responsiveness, assurance, emphaty. Sehingga bisa dikatakan bahwa pihak Trans 

Padang belum maksmimal dalam memberikan pelayanan yang baik kepada 

masyarakat sebagai pengguna jasa transportasi Trans Padang. Dari penelitian 

tersebut dapat peneliti simpulkan bahwa pihak Trans Padang harus lebih berusaha 

untuk melengkapi fasilitas-fasilitas yang ada serta memberikan kenyaman kepada 

masyarakat agar masyarakat bisa mendapatan pelayanan yang dengan kualitas 

yang baik sebagai pengguna jasa transportasi publik. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Transportasi, Masyarakat 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang 

 Perkembangan dan pertumbuhan wilayah sangat mempengaruhi peningkatan 

kondisi ekonomi dan keadaan sosial penduduk di wilayah tersebut. Seiring dengan 

berkembangnya zaman dan intensitas pergerakan aktivitas manusia yang mulai 

meningkat maka transportasi menjadi bagian yang penting dalam kehidupan untuk 

menjalankan aktivitas masyarakat. Salah satu sarana transportasi yang sangat 

mudah dijumpai yaitu angkutan umum. Di Kota Padang angkutan umum menjadi 

salah satu sarana yang digunakan oleh masyarakat. Masyarakat di Kota Padang 

dilayani oleh berbagai jenis angkutan umum seperti, Trans Padang, Angkot. 

Semakin banyak jumlah masyarakat yang menggunakan kendaraan pribadi  

menyebabkan tingkat kemacetan di Kota Padang semakin besar terutama pada 

jam kerja dan pulang kerja. Pemerintah Kota Padang sendiri menyadari 

bahwasanya peningkatan kualitas pelayanan angkutan umum merupakan 

kebutuhan yang sangat mendesak untuk mengurangi kemacetan karena banyaknya 

masyarakat yang menggunakan kendaraan pribadi yang semakin  hari terus 

meningkat. Salah satu strategi yang digunakan pemerintah untuk menarik minat 

masyarakat agar tidak menggunakan kendaraan pribadi yaitu dengan cara 

membangun program angkutan cepat massal (bus rapid transit) atau bisa dikenal 

dengan Trans Padang.  
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Trans Padang merupakan angkutan massal bus rapid transit (BRT) di Kota 

Padang yang mulai beroperasi pada Januari 2014. Koridor  jalur yang dibuka 

pertama kali yaitu rute Lubuk Buaya – Pasar Raya Padang. Bus ini sudah 

direncanakan untuk beroperasidari  tahun 2007, tetapi terus mengalami penundaan 

oleh berbagai faktor. Pada tahun 2011, Kementrian Perhubungan memilih  tiga 

kota yaitu Padang, Surabaya, dan Makassar, untuk menerapkan BRT pada tahun 

itu, namun hal itu kembali gagal terlaksana  hingga 2012 dan 2013 sehingga baru 

beroperasi pada tahun 2014. 

Bus Trans Padang mempunyai kapasitas penumpang yang bisa dibawa 

sebanyak 40 orang, yang memiliki rincian 20 orang duduk dan 20 orang berdiri 

dengan pegangan tangan, juga  dilengkapi tempat duduk prioritas untuk para 

penumpang lanjut usia, ibu hamil, dan penumpang berkebutuhan khusus. Bus ini 

beroperasi setiap hari mulai dari pukul 06.00 WIB hingga 20.00 WIB. Karcis 

dapat dibeli ketika kita diatas Trans Padang dengan tarif sebesar Rp. 1.500 untuk 

pelajar dan Rp. 3.500 untuk umum untuk satu kali perjalanan jauh atau dekat. 

Pertimbangan ekonomis menjadi faktor utama dibangunnya program ini 

oleh pemerintah selain itu program ini juga diharapkan dapat mengurangi 

kemacetan yang ada akibat masyarakat yang banyak menggunakan kendaraan 

pribadinya dalam menjalankan aktivitas sehari–hari. Dengan dijalankannya 

program Trans Padang ini pemerintah mengharapkan agar masyarakat 

mendapatkan pelayanan yang memuaskan dalam hal transportasi. Sehingga lebih 

menarik minat masyarakat menggunakan layanan Trans Padang dari pada 

angkutan umum lainnya. 
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Namun kenyataanya berdasarkan observasi awal ditemukan kendala. Salah 

satunya halte Trans Padang yang belum memenuhi standar pelayanan angkutan 

massal minimal angkutan Trans Padang yang tercantum dalam peraturan walikota  

Padang No 21 Tahun 2013. Seperti halte Trans Padang yang belum sepenuhnya 

dibangun secara baik sebagaimana bukti yang penulis temukan di lapangan bahwa 

sebagian halte yang ada bisa dikatakan belum layak, beberapa halte yang ada tidak 

disediakan tempat duduk dan atap sehingga masyarakat yang ingin menggunakan 

Trans Padang kurang nyaman ketika menunggu bus Trans Padang tersebut.  

Diantara 25 bus Trans Padang yang beroperasi 10 diantaranya mengalami 

beberapa kerusakan seperti pintu yang sudah mulai rusak, terbuka ketika Trans 

Padang sedang berjalan dan itu bisa berbahaya bagi penumpang. Selanjutnya 

wawancara yang penulis lakukan dengan beberapa pengguna jasa Trans Padang 

mengatakan bahwasanya fasilitas yang ada di dalam Trans Padang belum 

sepenuhnya berfungsi secara optimal. Seharusnya Trans Padang sebagai salah satu 

solusi yang diberikan pemerintah dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat dalam 

hal transportasi ini bisa menjadi pedoman, namun kenyataannya justru solusi 

tersebut mempunyai progres yang sangat lambat. 

 Permasalahan lain yang terjadi yaitu dalam hal pelayanan oleh 

pramugara/pramugari Trans Padang. Terdapat  pramugara/pramugari Trans 

Padang masih kurang dalam hal pelayanan misalnya ketika akan turun ada yang 

tidak menyebutkan halte tempat pemberhentian sehingga penumpang yang tidak 

tahu sedang berada dimana menajdi kebingungan. Hal tersebut menjadi pemicu 

berkurangnya minat masyarakat menggunakan Trans Padang sebagai transportasi 

umum di Kota Padang. 
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Berikut table jumlah penumpang Trans Padang dari tahun 2014-2019. 

Tabel 1 Rekapitulasi Jumlah Penumpang Trans Padang 

Tahun Umum Pelajar 

2014 1.801.1000 641.762 

2015 1.704.171 640.846 

2016 1.675.176 554.949 

2017 1.617.539 498.563 

2018 2.002.790 616.285 

2019 1.978.056 413.742 

Sumber: UPT Trans Padang Tahun 2019 

Dari tabel diatas bisa dilihat jumlah penumpang dari tahun 2014-2017 

mengalami penurunan, dan pada tahun 2018 mengalami kenaikan yang tinggi dan 

kembali menurun pada tahun 2019. Seharusnya pemerintah dalam hal ini bisa 

mengambil sikap tentang permasalahan yang terjadi agar minat masyarakat untuk 

memanfaatkan fasilitas yang disediakan oleh pemerintah ini menjadi tinggi, 

karena memang fasilitas ini mempunyai tujuan  untuk memberikan pelayanan 

yang nyaman bagi masyarakat, serta program ini bisa terus menerus berjalan. 

Adapun penelitian terdahulu yang juga mengkaji tentang transportasi 

publik yaitu: 

1.  Bagus (2016)  tentang studi evaluasi program bus Trans Sarbagita 

Pemerintah Provinsi Bali penelitian bagus ini bertujuan untuk 

mengevaluasi dan juga mencari tahu penyebab kelambanan pemerintah 

daerah dalam mengembangkan transportasi publik dan hasil penelitian 

yang diperoleh yaitu masih lambannya perkembangan program Bus 

Trans Sarbagita yang menyebabkan program kurang responsif. 
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2. Fadilah (2016) tentang implementasi kebijakan bus rapid transit (BRT) 

Mamminasata di Kota Makassar penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui bagaimana implementasi kebijakan bus rapid transit (BRT) 

di Kota Makasar hasil penelitian yang diperoleh yaitu lingkungan 

kebijakan dalam pengimplementasian kebijakan bus rapid transit di Kota 

Makassar telah terimplementasi dan terlaksanan, namun belum berjalan 

dengan maksimal. Berbeda dari penelitian sebelumnya yang berfokus 

pada evaluasi dan implementasi terhadap program bus rapid trans.  

3. Listifadah (2015) tentang evaluasi kinerja Trans Metro Bandung 

penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja dan implementasi 

kebijakan sisitem angkutan umum massal Trans Metro Bandung dan 

dari hasil pengamatan didapatkan masih banyak fasilitas yang kurang 

baik dan tidak digunakan sebagaimana adanya. 

4. Agung (2016) tentang analisis pengaruh kinerja angkutan umum Trans 

Sarabagita terhadap animo masyarakat pengguna di Provinsi 

Balipenelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi 

kendaraan, sikap awak kendaraan dan kinerja angkutan Trans Sarbagita 

terhadap animo masyarakat pengguna di Provinsi Bali. 

5. Dias (2018) tentang analisis respon masyarakat terhadap kebijakan 

aglomerasi transportasi massal bus rapid transis (BRT) di Kabupaten 

Semarang. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis respon 

masyarakat terhadap kebijakan aglomerasi transportasi massal di 

Semarang dan dari hasil penelitian menunjukan bahwa respon 

masyarakat sangat antusias dan setuju terhadap kebijakan aglomerasi 

transportasi massal di Semarang. 
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Penelitian terdahulu yang dipaparkan di atas  mengkaji mengenai 

bagaimana evaluasi, respon masyarakat, kinerja dan implementasi 

kebjiakan. Maka yang menjadi perbedaan dalam penelitian ini yaitu 

penulis ingin mengetahui bagaimana “Kualitas Pelayanan Trans 

Padang Sebagai Sarana Transportasi Publik di Kota Padang”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

1. Belum terpenuhinya lima aspek kualitas pelayanan yang baik yang 

menjadi tolak ukur penilaian dalm hal pemberian pelayanan.   

2. Terdapat halte yang belum sesuai standar pelayanan minimal 

anggkutan massal Trans Padang. 

3. Belum optimalnya fasilitas yang disediakan oleh pihak Trans Padang. 

C. Batasan Masalah  

Agar penelitian ini terfokus dan terarah maka peneliti membatasi 

masalah pada “Kualitas Pelayanan Trans Padang Sebagai  Sarana 

Transportasi Publik di Kota Padang”. 

D. Rumusan Masalah 

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan Trans Padang menurut pengguna 

jasa transportasi publik tersebut? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka penelitian ini bertujuan 

untuk  

1. Mendeskripsikan bagaimana kualitas pelayanan Trans Padang 

menurut pangguna jasa transportasi publik tersebut. 

F. Manfaat Penelitian 
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1. Teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi keilmuan 

Kebijakan Publik. 

2. Praktis  

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pengelola Trans 

Padang untuk lebih memperhatikan lagi kualitas pelayanannya 

terhadap masyarakat, bagi Dinas Perhubungan Kota Padang untuk 

mengevaluasi apa saja kekurangan–kekurangan yang ada selama Trans 

Padang beroperasi bagi masyarakat untuk mengetahui bagaimana 

kualitas pelayanan Trans Padang sehingga dapat menarik minat 

masyarakat untuk menggunakan Trans Padang sebagai jasa 

Transportasi Umum.Bagi penulis penelitian ini digunakan untuk 

mendapatkan pemahaman baru tentang kualitas pelayanan pada Trans 

Padang. 

 

 

 


