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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA SISTEM ANGKUTAN
UMUM MASSAL (SAUM) TRANS METRO PEKANBARU

ABSTRAK

Oleh

Reni Fitri Yusyanti

Trans Metro merupakan salah satu transportasi yang diawasi oleh Dinas
PerhubunganKota Pekanbaru yaitu UPTD Pengelola Angkutan Kota (Trans
Metro Pekanabruy) dalam rangka memenuhi kebutuhan pelayanan angkutan
umum yang tidak berada di Kota Pekanbaru. Masyarakat dapat menggunakan jasa
transportasi ini-untuk mempermudah aktivitas mereka dalam berwisata. Namun,
Trans Metro Pekanbaru dalam memberikan pelayanan transportasi belum sesuai
dengan harapan yang diinginkan masyarakat. Hal ini terlihat banyakkeluhan dari
masyarakat. Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas Pelayanan Trans Metro Pekanabru dengan menggunakan
lima indikator yaitu Kehandalan, ,Daya. T.anggap, Jaminan, Bukti Fisik, dan
Perhatian. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan jenis penelitian
deskriptif dengan teknik pengumpulan data angket, wawancara, observasi dan
dokumentasi. Hasil penelitian ini, bahwa Kualitas Pelayanan Publik Trans Metro
Pekanbaru oleh UPTD Angkutan Kota ( Trans Metro) Cukup Baik. Hal ini terlihat
dari beberapa faktor yang mempengaruhi antara lain kurangnya kepedulian
pramugara terhadap penumpang, sarana dan prasarana di halte yang minim serta
kurang tanggapnya aduan/kritik dari masyarakat kepada UPTD Trans Metro.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Trans Metro, Pelayanan Publik, Sistem
Angkutan Umum Massal
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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA SISTEM ANGKUTAN
UMUM MASSAL (SAUM) TRANS METRO PEKANBARU

ABSTRACT

BY

Reni Fitri Yusyanti

Trans Metro is one of the transportation trhat is supervised by the
Pekanbaru City Transportation Office, namelt The UPTD Urban Transport
Management (Trans Metro Pekanabruy) in order to meet the needs of public
transportation service is not in Pekanbaru City.-Comunities can use this
transportation service to facilitate their activities in travel. However, Trans Metro
Pekanbaru In providing transportation services IS not in accordance with the
expectations desired by the comunity. It can be seen from the few complaints
from the public. This sudy aims to determine the factors that affect the quality of
Trans Metro ‘Pekanabru Services using five indicators namely Reliability,
Responsiveness, Assurance, Physical Evidence, and Empathy. This research uses
a quantitative .approach and a type of descriptive study.with questionnaire,
interview, observation and documentation data collection techniques. The results
of this study, that the Quality Of Trans Metro Pekanbaru Public Services by
UPTD Urban Transport ( Trans Metro) has not been done well. It can be seen
several factors that'influence, among others, the lack of concern for stewards
towards passengers, facilities and infrastructure at bus stop that are minimal and
also the lack of responsiveness of complaints/eriticism from the public to the
Trans Metro UPTD.

Keywords: Trans Metro Services Quality, Public Services, Mass Public
Transportation System

XVilil
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

litusi  yang berupaya
tatanan  kehidupan
tiga pilar utama dari syarat poko egara yaitu: wilayah atau territorial,
komunitas masyarakat, dan struktur pemerintah. (Sukardja, 1995:88)

Suatu Negara akan melakukan pembangunan-pembangunan demi
kesejahteraan rakyatnya. Pembanguanan (develppment) adalah perubahan yang
mencakup seluruh sistem sosial, seperti politik, ekonomi, infrastruktur,
pertahanan, pendidikan dan teknologi, kelembagaan, dan budaya (Sukardja

1995:88)
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Penetapan Otonom Daerah di Indonesia berdampak positif terhadap

kemajuan daerah khusus Kota Pekanbaru. Dimanaa adanya Otonomi Daerah,

setiap daerah mampu untuk mengurus sendiri urusan pemerintah dan kepentingan

euangan pusat
an perkembangan

Kabupaten
Dinas memy i :‘- akan uru pemerintah dibidang
Jalan (LLAJ).

erintahan bidang

perkembangan, selain itu Transportasi Umum pada masa mendatanag akan sangat
mempengaruhi perkembangan kita dan mutu hidup manusia.

Angkutan Umum merupakan salah satu komponen yang berperan penting
dalam kehidupan dan pergerakan masyarakat dalam melakukan aktivitas, terutama

terhadap kota bisnis, semua orang ingin melakukan sesuatu dengan cepat, tidak

ada kata untuk menunggu, Time Is Money. Oleh karena itu, kemudahan
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pergerakan dari suatu tempat yang lain menjadi sanagat penting, kemudahan
pergerakan dari satu tempat yang lain menjadi sangat penting, sehingga dituntut

kemampuan untuk mengoptimalisasi biaya dan waktu (zulfiar. 2010:13)

akat serta mendorong

! \E\“ .Qa‘
P

menggunak

adalah Aman,.| 3 al dan Terjangka '_.-_. 3 ya Trans Metro

Meningkatkan pemberdayaan SDM, sarana dan prasarana untuk dapat
meningkatkan kupuasan pengguna jasa.

d. Penghematan biaya transportasi.

e. Tersedianya Angkutan Umum Massal yang aman dan nyaman

dibidang transportasi..



Perbandingan Pelayanan Trans Metro dengan angkutan lain sangat terlihat
jelas, dimana dari segi administrasinya seperti pembelian tiket dengan membayar
Rp.3.000-4.000/orang. penumpang dapat menikmati jasa ini tanpa harus membeli
ulang tiket, dengan syarat penumpang tidak beleh keluar dari terminal atau halte.
Trans Metro pernah memakai sistem pembayaran melalui aplikasi, dan dengan
kurangnya minat masyarakat. menggunakan sistem canggih tersebut maka terus
TransMetro - mengembalikan lagi pelayanan dengan sistem membeli tiket. Trans
Metro bertugas untuk melayani masyarakat dengan tujuan perjalanan yang
diinginkan masyarakat di wilayah Pekanbaru guna untuk mempermudah aktivitas
masyarakat Pekanbaru dan perkembangan kota Pekanbaru.

Trans Metro memiliki potensi begitu besar, tetapi TransMetro mempunyai
suatu permasalahan yang besar dimana kecepatan tempuh kendaraan bus selama
beroperasi yang digunakan trans metro masih belum efektif dan nomor kontak di
beberapa bus ada yang tidak aktif sehingga pelayanan belum sepenuhnya diterima
dengan baik.

Pelaksanaan Sistem Angkutan Umum Massal (SAUM) Trans Metro
Pekanbaru kerap mendapat kritikan dan. keluhan tentang pelayanan dari
masyarakat, Belum optimalnya Trans Metro memposisikan diri sebagai Angkutan
Umum Massal yang aman, nyaman, terjangkau, terjadwal, handal dan
keberlanjutan.

Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang harus dipenuhi oleh daerah. Melalui
SPM pemerintah dapat menjamin warga dimanapun mereka bertempat tinggal

untuk memperoleh jenis dan mutu pelayanan yang minimal sma seperti yang
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dirumuskan dalam standar pelayanan minimal (SPM). Menurut undang-undang
Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, standar

pelayanan public adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman

dikeluarkan ole ente erht ] alh dar pelayanan

minimal y 8 _- _ G ang jenis dan mutu
pelayanandasarye 21 _' a g-berhak diperoleh
setiap warga secara i 3 : disusun sebagai
alat pemerin 8 - . : akses dan mutu
pelayanan dasg

urusan wajib.

kebersihan bus, kenyamanan bus, serta keterjangkauan antara koridor. Namun
beberapa hal yang belum sesuai dengan standar pelayanan minimal yaitu pada
pasal 4 disebutkan tentang keamanan halte, sedangkan keadaan halte Trans Metro
Pekanbaru sekarang masih banyak yang belum memiliki lampu penerangan dan

petugas keamanan serta pada pasal 9 ayat 2 di Standar Pelayanan Minimal
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disebutkan tentang keteraturan waktu kedatanagan bus, hal ini digunakan belum

terpenuhi sebagai dengan standar pelayanan minimalnya.

Standar Operasional Pelayanan mengacu .pada Peraturan menteri

an berdiri 10-

trayek Trans

. Untuk penampilan person

1. Memakai seragam
2. Name tag

Trans Metro Pekanbaru adalah sistem angkutan dengan system by the service
di wilayah perkotaan Kota Pekanbaru. Berdasarkan Peraturan Menteri

Perhubungan Republik Indonesia Nomor 27 Tahun 2015 tentang standar
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pelayanan minimal angkutan umum massal berbasis Jalan. Jenis pelayanan yang
dimaksud terdiri dari enam aspek,yaitu:

a. Keamanan, yaitu standar minimal yang harus dipenuhi untuk terbebasnya

f. Keteraturan , merupakan standar minimal yang harus dipenuhi untuk
memberikan kepastian waktu pemberangkatan dan kedatangan mobil bus
serta tersedianya fasilitas informasi perjalanan bagi pengguna jasa.

Trans Metro Pekanbaru dipusatkan di Terminal AKAP Payung Sekaki yang
sekarang sudah beroperasi melalui beberapa koridor yang diatur pada Peraturan

Walikota Pekanbaru Nomor 46 Tahun 2016 tentang SOP pengoperasian koridor
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Trans Metro Pekanbaru di lingkungan pemerintah kota Pekanbaru. SOP tersebut

meliputi : Pramuda, Pramugara, Pengawas Lapangan, Petugas Mekanik, Tenaga

Keamanan, Petugas Kebersihan,

Pengelolaan Pendapatan, Kejadian dan

Pelayanan Bus T ru.
Ta a ekanbaru
numpang: [ 4
Z
2
Sumber: s Per ngan Kota Peka
Berdasa ada data :été's.- e éélgén':j a g dan Armada
Bus Trans aru enaikan. Tetapi

pada tahun 2
diakibatkan oleh ¢
masyarakat yan
memilih menggunak

tariff nya terjangkau yaitu

a enurunan yan
i arma p yang

an masih banyak
gku . Masyarakat lebih
e lebih mudah,efisien dan

jar, Rp 4.000 untuk masyarakat

umum yang diatur pada Peraturan Walikota Pekanbaru No 28tahun 2009 tentang

penetapan tariff dan pengelolaan keuangan tiket bus Trans Metro Pekanbaru.

Dengan hanya sekali bayar, penumpang bus Trans Metro Pekanbaru bisa sampai

ketempat tujuan mereka.
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Sedangkan Jumlah Armada ini terdiri dari bus besar dan bus kecil yang

tersebar di 15 koridor di Kota Pekanbaru. Adapun trayek dari 15 koridor sebagai

berikut:
0 Pekanbaru
| W
No ﬂ@
1. )
2.
3. angka Ujung — JI
angk udirman — JI
| Ha \ yang Kulim
4. RS Au sudirman — (Uturn
Bandara) JI A ad — JI Soekarno
‘I. al Simp Tabek
liu da“Sakti — Kampus
N
5. hRamayana” ).Hotel Furaya — JI
r — JI Hangtuah
6. ngi — Pasar Bawah
no Hatta — Transmart
Nangka Ujung — Term.
7. ota Lama — JI Gajah Mada -
(Kantor Walikota — Komplek | Memutar Mesjid Annur — JI Hangtuah - -
Kantor Walikota Baru) JI Hangtuah Ujung - -JI Badak — Tenayan
Raya (Kawasan Perkantoran Pemko
Baru)
8. 05 Pelabuhan - JI Tanjung Datuk - -JI

I. Sungai Duku — Sudirman)

Sutomo — SMPN 5 — Hangtuah — JI
Sutomo — JI' S Parman — JI Pattimura-
(Uturn) Man 2 — Sudirman
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9. 06 Pelabuhan Permai — JI Raya Pasir Putih —
(pandau — Term. Brps) JI Kharudin Nasution — JI Soekarno Hatta
— Pasar Pagi — JI Hr Soebrantas — Simp
Tabek Gadang — JI Sm Amin — JI Nangka
Ujung
10. 7a Tri Bakti= Sudirman — (Uturn) Fly Over
(Tri Bakti —pujasera Arifin. | — JI Nangka —JI Paus — Paus Ujung — JI
Ahmad) Arifin Ahmad — Pujasera
11. 7b Pujasera - (Uturn) Paus — Rambutan — JI
(Pujasera Arifin Ahmad—= ""|"Inpres” =~ Jl. Kartama —JI Kharudin
Puskesmas simp Tiga) Nasution — Puskesmas Simp Tiga
12 8a Kantor Walikota — JI Ahmad Yani —
(walikota — Unilak) Pasar Bawah — JI Riau Ujung — JI Lintas
Sumatra — Sakinah — JI Paus Rumbai — JI
Yos Sudarso — Unilak
13 8b Unilak — JI Yos Sudarso — Simp Bingung
(Unilak — Paras Raya) — Muara Fajar — Kantor Camat Rumbai —
Palas
14 09 Terminal,BPRS = UIN Panam Terminal
(BPRS - UIN) BPRS — JL. Raya Pekanbaru Bangkinang
— Kampus UIN — PP
15 10 Ramayanan UNILAK — Ramayana — JI.

(Ramayana — Stadium
Rumbai Via Jambatan Siak
V)

Jendral Sudirman — Jembatan Siak VI —
JI. Sembilang — JI.Paus — JI.Umban Sari —
Kampus UNILAK —JI. Yos Sudarso — PP

Sumber; Dinas Perhubungan Kota Pekanbaru 2020
Dari 15 koridor diatas, koridor yang paling banyak penumpangnya terdapat

pada koridor 01 Ramayana — Pandau, 02 Brps — Kulim dan 03 Sudirman — Uin.

Dikarenakan ketiga koridor ini melewati pusat-pusat keramaian Kota Pekanbaru.

Peminat pengguna Trans Metro dari tahun ke tahun mengalami kenaikan hal

ini berarti antusias masyarakat lebih besar menggunakan Angkutan Umum Massal

Trans Metro ini ketimbang Angkutan Umum lainnya. Meski pun beberapa

masyarakat masih enggan menggunakan bus TMP dengan alasan mengeluh waktu
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tunggu kedatangan bus TMP, yang lama dan mereka merasa masih efektif
menggunakan kendaraan pribadi dibandingkan bus TMP.

Apalagi sekarang bus TMP telah banyak mendapatkan pesaing-pesaing yang

naximdan taksi online

~E

2. ud tion |

3. | ImamMu

4, 3

5.

6.

7.

8. Pasir Putih 1

9. Diponegoro 2

10. Pattimura - 1 1
11. | Sultan Syarif Qasim - 1 -
12. M Dahlan - 1 -
13. Tanjung Datuak - 1 3
14, Ir Juanda 1 1 3
15. Siak - - 1
16. Sakinah - - 4
17. Yos Sudarso - 5 -
18. Paus - 1 -
19. Rambutan - - 3
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20. Kartama - - 4
21. SM Amin - 1 2
22. Ahmad Yani - 10 4
23. Riau - 7 3

Soekarno Hatta 8

Kurang efesiennya TMP U~ bisa dilihat dari beberapa hal

diantaranya:

Pertamasopir (pramada/i) dan bus (TMP), Sopir bus (TMP) mengemudi
dengan kecepatan tinggi apabila jalan yang dilaluinya sepi maupun ramai karena
mengejar waktu dalam rangka jumlah setorandan Kecepatan bus (TMP) pada saat
lengang atau arus bebas dapat mencapai lebih dari 30 km/jam bahkan mencapai

kecepatan 50 km/jam.
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Kedua waktu menunggu kedatangan bus yang tidak teratur ini terkait dengan

belum adanya jalur khusus Trans Metro Pekanbaru, sehingga bus TMP masih

berbaur dijalan raya dengan kendara lain dan cenderung menyebabkan kemacetan

keberangka

dapat menjz

AL

pun supir Bus

aktif atau tidak

L XY

tersebut masyarakat pekan 3
dari pada bus TMP.
Kelimadalam pemberitahuan untuk penurunan penumpang harus ada
peningkatan, misalnya suara knet harus lebih lantang dan jelas, seperti yang kita
ketahui penumpang sering kelewatan halte yang hendak disinggahi, sebab

kurangnya kualitas pemberitahuan untuk penurunan penumpang, dan harusnya

bus TMP sudah mengikuti Peraturan Menteri Perhubungan No 27 Tahun
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2015,seharusnya dalam pemberitahuan halte mana yang akan dilewati

menggunakan audio visual, sedangkan TMP masih menggunakan sistem manual.

Harapan Pemerintah Kota Pekanbaru agar Trans Metro Pekanbaru dapat

Pelayanan

Metro Di

lain:

terjadi tidak hanya pada arus lengang atau arus bebas saja pada saat

jalanan ramai bus (TMP) tetap laju dengan kecepatan lebih dari 50
km/jam.
2. Tidak ada tanggapan atau pun proses dari pihak UPTD jika keluhan/kritik

dari para masyarakat/penumpang dan pelayanan atau pun supir Bus Trans
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Metro yang ugal ugalan, dan nomor aduan yang tertara 0811763488 atau
0821 60028515 tidak aktif/tidak dapat dihubungi.

3. Waktu tunggu kedatangan busway (TMP)Salah satu jenis pelayanan di

Umum Massal (SAUN

Q ﬁ ‘ “‘% al ini merupakan hal yang
menarik untuk dibahas karena ah di masyarakat yaitu: Bagaimana
Kualitas Pelayanan Pada Sistem Angkutan Umum Massal (SAUM) Trans Metro
Pekanbaru.

C. Tujuan penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang telah dikemukakan diatas, maka tujuan

dari penelitian ini adalah:
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. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Pada Sistem Angkutan Umum

Massal (SAUM) Trans Metro Pekanbaru.

. Untuk mengetahui faktor penghambatKualitas Pelayanan Pada Sistem

Pemerintah.
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STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PIKIR

A. Studi kepustakaan

Untuk memperj aka penulis mengutip

mempunyai

financial, persolan, gudang. 2 ‘ Ji :9) Adminitrasi

sekelompok orang secara terorganisasi untuk mencapai tujuan tertentu secara
efisien. Dengan demikian, menurut Syafri 2012: 5 dalam pengertian Administrasi
terkandung hal-hal berikut.

Kelompok orang (manusia), yakni berkumpulnya dua orang atau lebih dalam

suatu perkumpulan(organisasi), organisasi sipil, atau militer, negeri atau

swasta, organisasi besar atau kecil.

17
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Kegiatan, yakni berupa sejumlah aktifitas yang harus dikerjakan baik secara

individual, namun masih terkait dengan kegiatan orang lain, ataupun

bersama- sama mencapai tujuan yang ingin dicapai.

denagan proses perencanaan jangka panjang dari suatu tujuan yang akan

dicapai.

. Tingkat menengah vyaitu berfungsi manajemen organisasi, terutama

berkaitan dengan upaya mempertahankan organisasi sebagai suatu pekerjaan
yang terus berlansung lama, yang diperlukan oleh staf teknis atau

professional yang terlibat dalam proses produksi atau hasil.
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3. Tingkat bawah yaitu berfungsi pengawasan. Lansung dengan kontak pekerja

yang professional dan teknis, fungsi pengawasan mengarahkan

menggunakan sumber-sumber serta menjalin kegiatan-kegiatan professional

dapat tertanam

AL

pada satu ebagai proses

umum ya pakan unsur-
unsurnya.

2. Konsep

A L LY

yang dilakukan secara teratur dan berulang-ulang oleh sekelompok orang untuk

mencapai suatu tujuan (Gitosudarmo dan Sudita. 2010).
Organisasi merupakan suatu kesatuan social dari kelompok manusia yang
saling berinteraksi menurut suatu pola tertentu sehingga setiap anggota organisasi

memiliki fungsi dan tugasnya masing-masing, sebagai suatu kesatuan yang
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dimiliki tujuan tertentu dan mempunyai batas-batasyang jelas sehingga bisa
dipisahkan.

Menurut Erni Rernawa (2011:15) pengertian organisasi dari Mathis Jackson

asi - merupakan
sebagai pr an dikerjakan,

menetapk 0 dengan maksud

o
&
jani
o
ng.
o
g

untuk mem eke dalam mencapai

dan seseorang atau sekelompok orang yang disebut bawahan. Sedangkan menurut
Stephen P. Robbins dalam Marnis. (2011:132) Organisasi adalah unit sosial yang
terdiri dari dua orang atau lebih yang dikoordinasikan untuk mencapai sejumlah

tujuan.
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3. Konsep Manajemen
Manajemen merupakan unsure yang menentukan dalam menggerakkan

serta mengendalikan proses kegiatan adminitrasi dalam pencapaian tujuan. Oleh

mangatur p

secara efek

Men

melekat didalam proses manajemen yang akan dijadikan acuan oleh manajer
dalam melaksanakan kegiatan untuk mencapai tujuan. Namun terdapat perbedaan
pandangan mengenai fungsi-fungsi manajemen oleh beberapa ahli. Menurut Terry
(dalam Marnis. 2011;35-36) fungsi- fungsi manajemen meliputi perencanaan
(planning), pengorganisasian (organizing), penggerakan (actuating), dan

pengendalian (controlling). Sedangkan menurut Zulkifli dan moris (2014;4)



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

22

fungsi-fungsi manajemen meliputi perencanaan (planning), pengorganisasian

(organizing), pengarahan (commanding), pengkoordinasian (coordinating),

pengendalian (controlling).

tersebut me

Berd:
manajemen
upaya menc

sumber daya

At WIRAE

»
% N
<
D
=3
N
QD
=
QD
>
o
QD
5
©
=
2
%

4, Konsep

Tujuan manajemen daya manusia secara umum adalah untuk memastikan bahwa
organisasi mampu mencapai keberhasilan melalui orang. Sistem manajement
sumber daya manusia dapat menjadi sumber Kkapasilitas organisasi yang
memungkinkan perusahaan atau organisasi dapat belajar dan mempergunakan
kesempatan untuk peluang baru. (Prof.Dr.Hj. Sedarmayanti, M.Pd.,APU :

2016:01)
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Secara khusus, manajemen sumber daya manusia bertujuan untuk:
1. Memungkinkan organisasi mendapatkan dan mempertahankan karyawan

cakap, dapat dipercaya dan memiliki motivasi tinggi, seperti yang diperlukan .

pelanggan, pemasok dan masyarakat.

Definisi Manajemen Sumber Daya Manusia Menurut Malayu S.P.
Hasibuan (2012:10) ialah MSDM adalah ilmu dan seni mengatur hubungan dan
peranan tenaga kerja agar efektif dan efesien membantu terwujudnya tujuan

perusahaan, karyawan, dan masyarakat.
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5. Konsep Pelayanan dan Pelayanan Publik
Pelayanan publik adalah suatu usaha untuk membantu menyiapkan

(mengurus) atau memenuhi apa yang diperlukan atau dibutuhkan oleh orang lain.

bersifat kasat mata

didefinisikan
sebagai ak ecara langsung
maupun tid katakan bahwa
dalam pela s t dua aspel U ses si dlan pemenuhan

kebutuhan.

barang, jasa, dan/ate strai yang disediakan oleh

Pelayanan publik berdasarkan Surat Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara No: 63/KEP/M.PAN/7/2003 sebagai berikut:

Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dalam keputusan No.63 tahun 2003
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tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik menyatakan bahwa
“hakikat layanan publik adalah pemberian layanan prima kepada masyarakat yang

merupakan perwujudan dari kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi

ah melalui instansi-

menurut Mahmudi adalah kegiata ayanan oleh penyelenggaraan layanan

publik untuk pemenuhan kebutuhan public.

Berdasarkan keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003 tentang pedoman
umum penyelenggaraan pelayanan publik, penyelenggara pelayanan harus

memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut:
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a. Kesederhanaan, yaitu prosedur pelayanan publik yang tidak berbelit-belit,
mudah dipahami, dan dilaksanakan.

b. Kejelasan, yaitu mencakup kejelasan dalam hal:

vab dalam

s
m,\ g

:E I’g pketa dalam
- el

=

= r 4

=

® S F

E‘ E’ c J-’ t diselesaiakan
2 5

-2

E =, d. r, tepat dan sah.
(=T

g ; e K meberikan rasa
-

- Bl

-

o .

@ = f nan publik atau
]

:’T - ggaraan pelayanan
E # aan pelayanan publik
§ g sedianya sarana dan prasarana
=

kerja, peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai termasuk
penyedia sarana teknologi telekomunikasi dan informatika (telematika)

h. Kemudahan akses, yaitu tempat dan lokasi serta sarana dan pelayanan
yang memadai, mudah dijangkau oleh masyarakat dan dapat

memanfaatkan teknologi telematika.
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i. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, yaitu pemberi pelayanan harus
bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah serta memberikan pelayanan

dengan ikhlas.

J. : gkungan pelayan ib, teratur, disediakan

“‘&\“‘ .’@ ah dan sehat
i ﬁ mpat parkir,

aeArY

publik har

o
’ /
o
T
o

akurasi, ke

rana asarana, kemudahan

akses, kedis

Menu 36) istilah publik

vt AEN

g
,._i\
Q-‘

berasal dari b syarakat, Negara.

Istilah public Ismanto) adalah

sejumlah manusia

D
[sY]
]
=
[s¥]
=
jab)
o
[<¥]
=
2
o
s8]
©

dan tindakan yang bena al norma yang merasakan

{ LN N
memiliki kebersamaan dalam pe arkan peraturan-peraturan.

Menurut Daryanto dan Ismanto (2014;137-141), pelayanan public yang
diberikan oleh pemerintahan dapat diklasifikasikan keadalam dua kategori utama
yaitu pelayanan kebutuhan dasar dan pelayanan umum.

a. Pelayanan kebutuhan berdasarkan meliputi kesehatan, pendidikan dasar dan

bahan kebutuhan pokok
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b. Pelayanan kebutuhan umum meliputi pelayanan administrative, pelayanan
barang, pelayanan jasa dan pelayanan regulatif.

Berkaitan dengan kualitas pelayanan publik, menurut Yussa dan Hendry

iasi nirlaba memiliki

‘\:j

SRALRAR AT

24 S

g an.
* ‘_‘Q n secara cepat
v

i unt eninggalkan yang

ampuan untuk

| dan kepekaan

Asas-asas pelayanan public menurut keputusan Menpan 63/2003 adalah

sebagai berikut:

a. Transportasi, bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua
pihak, disediakan secara memandai dan mudah dimengerti.

b. Akuntabilitas, yakni dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan

ketentuan perundang-undangan.
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c. Kondisional yakni sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi

dan penerima layanan dengan tetap berpegang teguh pada prinsip-

prinsip efisiensi dan efektivitas.

dalam
n aspirasi,
arti  tidak

contohnya E an publik oleh
aparatur pe implikasi dari
fungsi aparat dudukan aparatur
pemerintah da egis karena sangat
menentukan seja ayanan yang sebaik-
baiknya bagi masya QQ an sejauh mana negara

Dalam proses kegiatan pelayanan publik terdapat beberapa faktor atau unsure
yang mendukung jalannya kegiatan. Menurut Hardiansyah (2010:8), unsure-unsur
tersebut antara lain yaitu:
a. Sistem, prosedur dan motode yaitu didalam pelayanan publik perlu adaanya
sistem informasi, prosedur dan metode yang mendukung kelancaran dalam

memberikan pelayanan.
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b. Personil, terutama diletakkan pada perilaku aparatur yaitu dalam pelayanan

publik aparatu pemerintah selaku personil pelayanan harus profesional,

disiplin, dan terbuka terhadap kritik pelanggan atau masyarakat.

kualitasnya baik kita harus mengikuti prosedur standar pelayanan publik,
penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan dan
dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan. Hal
ini dibuktikan dengan diterbitkannya Standar Pelayanan Publik Menurut
Kepmenpan Nomor 25 Tahun 2004, sekurang-kurangnya meliputi:

1. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.



10.

11.

12.

13.
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Persyaratan pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis
pelayanannya.

Kejelasan petugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang
memberikan pelayanan-(nama, jaabatan; serta kewenangan dan tanggung
jawabnya

Kedisiplinan petugas pelayanan, vyaitu kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan: terutamaterhadap:konsitensi waktu kerja sesuai
ketentuan yang berlaku

Tanggung jawab petugas pelayanan, vaitu kejelasan wewenang dan
tanggung jawab petugas dalam pnyelenggaraan dan penyelesaian
pelayanan

Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkatan keahlian dan keterampilan
yang dimiliki petugas dan memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada
masyarakat

Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan
dalam waktu yang telah ditentukan unit penyelenggaraan pelayanan
Keadilan mendapatkan pelayanan, ‘yaitu pelaksanaan pelayanan dengan
tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.

Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan prilaku petugas dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta
menghargai dan menghormati.

Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan.

Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan
dengan biaya yang telah ditetapkan.

Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan

Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan
yang bersih, rapi, teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada

penerima pelayanan; dan
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14. Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit
penyelenggaraan pelayanan atau sarana yang digunakan, sehingga
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-

resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

Menteri© pendayagunaan. aparatur Negara No 20 Tahun 2006 tentang
penyusunan standar pelayanan public .mengemukakan bahwa standar pelayanan
public adalah  suatu.stolak ~ukur yang dipergunaka sebagai pedomaan
penyelengaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai
komitmen atau janji dari penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat untuk
memberikan pelayanan yang berkualitas.

Standar pelayanan ini memiliki arti yang sangat penting dalam pelayanan
publik. Standar pelayanan merupakan suatu komitmen  penyelenggaraan
pelayanan untuk menyediakan pelayanan dengan suatu Kkualitas tertentu yang
ditentukan atas dasar perpaduan ‘harapan-harapan masyarakat dan kemampuan
penyelenggaraan pelayanan. Penetapan standar pelayanan dilakukan melalui
proses identifikasi jenis pelayanan, identifikasi pelayanan, identifikasi harapan
pelanggan, perumusan visi dan misi. pelayanan, analisis proses dan prosedur,
saranan dan prassarana, waktu dan biaya pelayanan.

Proses ini tidak hanya dilakukan akan memberikan informasi mengenai
standar pelayanan yang harus ditetapkan, tetapi juga informasi mengenai standar
pelayanan yang harus ditetapkan, tetapi juga infomasi mengenai kelembagaan
yang mampu mendukung terselengaaraannya proses menajemen yang
menghasilkan pelayanan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. Informasi

lain yang juga dihasilkan adalah informasi mengenai kuantitas dan kompetensi-
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kompetensi sumber daya manusia yang dibutuhkan serta disribusinya beban

pelayanan yang akan ditanganinya.

Kualitas pelayanan merupakan pelayanan dasar dalam Penyelenggaraan

interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan
oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan
permasalahan konsumen/pelanggan. Mengikuti definisi di atas pelayanan public
dapat didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk
barang public maupun jasa public yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab

dan dilaksanakan oleh instansi pemerintahh pusat, daerah, dan di lingkungan
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Badan Usaha Milik Negara atau dilingkungan Badan Usaha Milik Daerah, dalam
upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan

ketentuan peraturan perundang-undangan (Ratminto dan Septi Winarsih 2014:5)

dibutuhkan

masyarakat

Kualitas

1. Tangibles atau bukti fisik, adalah kemampuan suatu perusahaan dalam
menujukkan eksistensinya kepada pihak eskternal.

2. Reliability atau kehandalan, yaitu kemampuan pengelola angkutan umum
untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan

terpercaya.
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3. Responsiveness atau daya tangkap, yaitu suatu kemampuan untuk

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada

penumpang dengan penyampaian informasi yang jelas.

Pemerintahan Daerah untuk menjamin akses dan mutu pelayanan dasar kepada
masyarakat secara merata dalam rangka penyelenggaraan urusan wajib. Standar
pelayanan minimal memiliki nilai yang sangat strategis bagi pemerintah (daerah)
maupun bagi masyarakat (konsumen), adapun nilai strategis itu adalah sebagai

berikut:
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a. Bagi pemerintah daerah Standar Pelayanan Minimal dapat dijadikan sebagai
tolak ukur (benchmark) dalam penentuan biaya yang diperlukan untuk
membiayai penyediaan pelayanan.

b. Bagi masyarakat Standar-Pelayanan Minimal dapat dijadikan sebagai acuan
mengenai kualitas dan kuantitas suatu pelayanan publik yang disediakan
oleh Pemerintah Daerah. Manfaat standar pelayanan bagi masyarakat adalah
agar masyarakat di daerah memiliki jaminan untuk memperoleh pelayanan
yang dapat memenuhi kebutuhan minimalnya maka pemerintah pusat perlu
membuat Kkebijakan dan Standar Pelayanan Minimal (SPM) yang harus
dipenuhi” oleh daerah. Melalui SPM pemerintah dapat menjamin warga
dimanapun mereka bertempat tinggal untuk memperoleh jenis dan mutu
pelayanan yang minimal sama seperti yang dirumuskan dalam standar
pelayanan minimal (SPM).

Standar pelayanan minimal meliputi keamanan, keselamatan, kenyamanan,
keterjangkauan, “kesetaraan, dan keteraturan. Penjelasan. mengenai Peraturan
Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor.27 Tahun 2015 diantaranya
adalah sebagai berikut:

Pasal 1

1. Standar Pelayanan Minimal Angkutan Massal Berbasis Jalan yang
selanjutnya disebut Standar Pelayanan Minimal adalah persyaratan
penyelenggaraan Angkutan Massal Berbasis Jalan mengenai jenis dan
mutu pelayanan yang berhak diperoleh setiap Pengguna Jasa Angkutan
Massal Berbasis Jalan secara minimal.

2. Angkutan Massal Berbasis Jalan adalah suatu sistem angkutan umum yang
menggunakan mobil bus dengan lajur khusus yang terproteksi sehingga
memungkinkan peningkatan kapasitas angkut yang bersifat massal yang
dioperasikan di Kawasan Perkotaan.

3. Kawasan Perkotaan adalah wilayah yang mempunyai kegiatan utama
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bukan pertanian dengan susunan fungsi kawasan sebagai tempat
permukiman perkotaan, pemusatan dan distribusi pelayanan jasa
pemerintahan, pelayanan sosial, dan kegiatan ekonomi.
Kawasan Megapolitan adalah kawasan yang terbentuk dari 2 (dua) atau
lebih Kawasan Metropolitan yang memiliki hubungan fungsional dan
membentuk sebuah sistem.
Kawasan Metropolitan-adalah Kawasan-Perkotaan yang terdiri atas sebuah
Kawasan Perkotaan yang berdiri sendiri atau Kawasan Perkotaan inti
dengan Kawasan Perkotaan di sekitarnya yang saling memiliki keterkaitan
fungsional yang dihubungkan dengan sistem jaringan prasarana wilayah
yang terintegrasi dengan-jumlah penduduk secara keseluruhan sekurang-
ku ran gnya 1.000.000(satu juta) jiwa.
Kawasan Perkotaan Besar adalah Kawasan Perkotaan yang terdiri atas
sebuah Kawasan Perkotaan yang berdiri sendiri atau Kawasan Perkotaan
inti dengan Kawasan Perkotaan di sekitarnya yang saling memiliki
keterkaitan fungsional yang dihu bungkan dengan sistem jaringan
prasarana wilayah yang terintegrasi dengan jumlah penduduk antara
500.000 (lima ratus ribu) sampai dengan 1.000.000 (satu juta) jiwa.
Kawasan Aglomerasi Perkotaan adalah Kawasan Perkotaan yang terdiri
atas sebuah Kawasan Perkotaan yang berdiri sendiri atau Kawasan
Perkotaan inti dengan Kawasan Perkotaan di sekitarnya yang saling
memiliki- keterkaitan .fungsional _yang..dihu bungkan dengan sistem.
jaringan prasarana wilayah yang terintegrasi dan membentuk sebuah
sistem.
Halte adalah tempat, pemberhentian kendaraan bermotor umum untuk
menaikkan dan menurunkan/penumpang:
Fasilitas Pendukung Halte adalah fasilitas pejalan kaki menuju lokasi halte
yang berupa trotoar, tempat penyeberangan yang dinyatakan dengan marka
jalan danj atau rambu lalu lintas, jembatan penyeberangan danj atau
terowongan.
Penyelenggara Angkutan Massal Berbasis Jalan adalah badan usaha milik
negara, badan usaha milik daerah, danjatau badan hukum lain sesuai
dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
Pengguna Jasa adalah perseorangan atau badan hukum yang menggunakan
jasa Angkutan Massal Berbasis Jalan.
Menteri adalah Menteri yang bertanggung jawab di bidang sarana dan
prasarana lalu lintas dan angkutan jalan.
Direktur J enderal adalah Direktur Jenderal yang tugas dan tanggung
jawabnya di bidang lalu lintas dan angkutanjalan.

Pasal 2

Penyelenggaraan Angkutan Massal Berbasis Jalan dilakukan di Kawasan
Perkotaan meliputi Kawasan Megapolitan, Kawasan Metropolitan, dan
Kawasan Perkotaan Besar sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-
undangan.

Kawasan Perkotaan sebagaimana dimaksud pada ayat (1)berupa:
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a. Kkota sebagai daerah otonom;
b. bagian daerah kabupaten yang memiliki cirri perkotaan;
c. kawasan yang berada dalam bagian dari dua atau lebih daerah yang
berbatasan langsung dan memiliki cirri perkotaan; atau
d. kawasan aglomerasi perkotaan.
3. PenyelenggaraansAngkutan Massal Berbasis Jalan.sebagaimana dimaksud
pada ayat.(2) harus didukung dengan.

a.. mobil bus yang berkapasitas angkut massal;

b. lajur khusus;

c. trayek angkutan umum:lain jyang tidak berhimpitan dengan trayek
angkutanmassal; dan

d.  angkutan pengumpan.

Pasal 3

1. Penyelenggaraan Angkutan Massal Berbasis Jalan sebagaimana dimaksud
dalam Pasal 2 ayat (1) harus memenuhi Standar Pelayanan Minimal.

2. Standar- Pelayanan Minimal sebagaimana dimaksud pada ayat (1)
merupakan acuan bagi Penyelenggara Angkutan Massal Berbasis Jalan
dalam memberikan pelayanan kepada Pengguna Jasa.

3. Pelayanan Minimal sebagaimana dimaksud pada ayat (1)meliputi:

a. jenis pelayanan; dan
b. mutu pelayanan.

4. Jenis pelayanan sebagaimana dimaksud pada ayat (3)huruf a meliputi:
a. keamanan;

b. keselamatan;

c. kenyamanan;

d. keterjangkauan;

e. Kkesetaraan;

f. keteraturan.

Mutu pelayanan sebagaimana dimaksud pada ayat (3)huruf b meliputi:

a.indikator; dan
b.nilai, ukuran atau jumlah:
Pasal 4

1. Keamanan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 3 ayat (4) huruf a
merupakan standar minimal yang harus dipenuhi untuk terbebasnya
Pengguna Jasa dari gangguan perbuatan melawan hukum danl atau rasa
takut.

2. Keamanan sebagaimana dimaksud pada ayat (1) terdiri atas:

a. keamanan di halte dan fasilitas pendukung halte, meliputi:

1) lampu penerangan;

2) petugas keamanan; dan

3) informasi gangguan keamanan.
b.keamanandimobilbus,meliputi:
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1) identitas kendaraan;

2) tanda pengenal pengemudi;

3) lampu isyarat tanda bahaya;

4) lampu penerangan;

5) petugas keamanan; dan

6) penggunaan kaca film sesuai ketentuan‘yang berlaku.
Pasal 6

Keselamatan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 3 ayat (4) huruf b
merupakan standar minimal yang harus dipenuhi untuk terhindarnya dari
risiko kecelakaan disebabkan oleh faktor manusia, sarana dan prasarana.
Kesela.matan sebagaimana dimaksud pada./ayat (1) terdiri-atas:

a. keselamatan pada manusia, meliputi:

1. Standar operasional prosedur (SOP) pengoperasian kendaraan; dan
2. Standar operasional prosedur (SOP) penanganan keadaan darurat.
b. keselamatan pada mobilbus, meliputi:

1) kelaikan kendaraan;

2) peralatan keselamatan;

3) fasilitas kesehatan;

4) informasi tanggap darurat; dan

5) fasilitas pegangan untuk penumpang berdiri.
c. keselamatan pada prasarana, meliputi :

1) perlengkapan faluslintas dan angkutan jalan;

2) fasilitas penyimpanan dan pemeliharaan kendaraan (pool).
Fasilitas penyimpanan dan pemeliharaan kendaraan (poon sebagaimana
dimaksud pada ayat (2) huruf c angka 2 merupakan fasilitas penyimpanan
kendaraan' yang berfungsi sebagai tempat pemeliharaan dan perbaikan
kendaraan.
Fasilitas penyimpanan dan pemeliharaan_kendaraan (poon sebagaimana
dimaksud pada ayat (3)wajib dilakukan pemeriksaan secara berkala.
Ketentuan lebih lanjut'mengenai tata cara pemeriksaan pool sebagaimana
dimaksud pada ayat (4)diatur dengan Peraturan Direktur Jenderal.

Pasal 6

Kenyamanan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 3 ayat (4) huruf c
merupakan standar minimal yang harus dipenuhi untuk memberikan suatu
kondisi nyaman, bersih, indah dan sejuk yang dapat dinikmati Pengguna
Jasa.
Kenyamanan sebagaimana dimaksud pada ayat (1) terdiri atas:
a. kenyamanan di halte dan fasilitas pendukung halte, meliputi:

1) lampu penerangan;

2) fasilitas pengatur suhu ruangan danjatau ventilasi udara; dan

3) fasilitas kebersihan;

4) luas lantai per orang;
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5) fasilitas kemudahan naik/turun penumpang.

b. kenyamanan di mobil bus, meliputi:

1) lampu penerangan;
2) kapasitas angkut;
3) fasilitas pengatur suhu ruangan;
4) fasilitas kebersihan;
5) luas lantai untuk berdiri orang.
Pasal 7
Keterjangkauan sebagaimana, dimaksud dalam Pasal 3 ayat (4) huruf d
merupakan standar.minimal yang “harusydipenuhi untuk memberikan
kemudahan bagi Pengguna Jasa mendapatkan akses Angkutan Massal
Berbasis Jalan dan tarif yang terjangkau.
Keterjangkauan sebagaimana dimaksud pada ayat (1)terdiri atas:
a. kemudahan perpindahan penumpang antar koridor;
b. ketersediaan integrasi jaringan trayek pengumpan; dan
c. tarif.
Pasal 8

Kesetaraan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 3 ayat (4) huruf e
merupakan standar minimal yang harus dipenuhi untuk memberikan
perlakuan khusus berupa aksesibilitas, prioritas pelayanan, dan fasilitas
pelayanan bagi Pengguna Jasa penyandang cacat, manusia usia lanjut,
anak-anak; dan wanita hamil.
Kesetaraan sebagaimana-dimaksud pada:ayat (1) terdiri atas:
a. kursi prioritas;
b. ruang Khusus untuk kursi roda; dan
c. kemiringan lantai dan tekstur khusus.

Pasal 9

Keteraturan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 3 ayat (4) huruf f
merupakan standar-minimal yang harus dipenuhi untuk memberikan
kepastian waktu pemberangkatan~dan kedatangan mobil bus serta
tersedianya fasilitas informasi perjalanan bagi Pengguna J asa.

Keteraturan sebagaimana dimaksud pada ayat (1) terdiri atas:

waktu tunggu;

kecepatan perjalanan;

waktu berhenti di halte;

informasi pelayanan;

informasi waktu kedatangan mobil bus;

akses keluar masuk halte;

informasi halte yang akan dilewati;

ketepatan dan kepastian jadwal kedatangan dan keberangkatan mobil
bus;

I. informasigangguanperjalananmobilbus;

J. sistem pembayaran.

S@ P o0 o
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Pasal 10

Rincian tentang jenis dan mutu pelayanan Standar Pelayanan Minimal
sebagaimana dimaksud dalam Pasal 3 sampai dengan Pasal 9 serta bentuk
dan desain interior Angkutan Massal Berbasis Jalan tercantum dalam
Lampiran |L.dan Lampiran Il Peraturan Menteri-ini.

Pasal 11

Masyarakat berhak untuk berperan serta memberikan saran dan masukan
terhadap Standar Pelayanan ‘Minimal’ yang telah ditetapkan baik secara
lisan maupun tertulis kepada Direktur Jenderal -Gubernur, Bupati danjatau
Walikota.
Direktur  Jenderal, =~ Gubernur, Bupati danj “atau Walikota
mempertimbangkan dan menindaklanjuti masukan, pendapat, danj atau
dukungan yang disampaikan oleh masyarakat sebagaimana dimaksud pada
ayat (1)
Pasal 12
Pelaksanaan Standar Pelayanan Minimal sebagaimana dimaksud dalam
Pasal 3 ayat (1) dilakukan monitoring dan evaluasi secara berkala setiap
enam bulan sekali oleh:
a) Direktur Jenderal untuk angkutan massal berbasis jalan di
perkotaan yang melampaui batas wilayah provinsi;
b) Gubemur untuk angkutan massal berbasis jalan di perkotaan yang
melampaui batas wilayah kabupatenjkota dalam satu provinsi;
c) Bupati untuk angkutan.massal berbasis jalan di perkotaan dalam
wilayah kabupaten; dan
d) Walikota untuk angkutan massal berbasis jalan di perkotaan dalam
wilayah kota.
Monitoring dan evaluasi sebagaimana dimaksud pada ayat (1) sekurang-
kurangnya memuat:
a) fungsi dan manfaat jenis pelayanan; dan
b) pemenuhan nilaijukuranjjumiah jenis pelayanan.
Hasil monitoring dan “evaluasi sebagaimana dimaksud pada ayat
(2)dilaporkan kepada Menteri.
Pasal 13
Direktur Jenderal melakukan pembinaan terhadap pelaksanaan Standar
Pelayanan Minimal.
Pembinaan sebagaimana dimaksud pada ayat (1) meliputi:
a) persyaratan teknis;
b) petunjuk teknis, yang mencakup pedoman, prosedur dan atau
penyelenggaraan; dan
c) bimbingan teknis dalam rangka peningkatan kemampuan dan
keterampilan petugas.
Pasal 14
Penyelenggaraan Angkutan Massal Berbasis Jalan yang sudah ada wajib
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menyesuaikan Standar Pelayanan Minimal sebagaimana diatur dalam
Peraturan Menteri ini paling lama 3 (tiga) tahun sejak Peraturan Menteri
ini berlaku.
Pasal 15
Peraturan Menteri ini mulai berlaku pada tanggal diundangkan.Agar setiap
orang mengetah' 8 Memermtahkan Pengun gan Peraturan Menteri ini

parang  dengan
d’ . Transportasi
digunakan unt ahke . ela as sehari-hari.
Banyak ahli telah me S “meng * asportasi. Para
ahli memil j .:. ) e ‘_ al perbedaan dan

persamaan antara

daerah perkotaan dan (2) sebagai prasarana bagi pergerakan manusia dan atau
barang timbul akibat adanya kegiatan di daerah perkotaan tersebut.

Menurut Salim (2016:5) sejarah dari penemuan transportasi adalah sebagai
berikut:

a. Tahun 1800-1860 transportasi telah mulai berkembang dengan dimanfaatkan
sumber tenaga medis mekanis seperti kapal uap, kereta api, yang banyak
digunakan dalam dunia perdagangan.
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b. Tahun 1860-1920 telah ditemukan kendaraan bermotor pesawat terbang,
dalam masa ini angkutan kereta api dan jalan raya memegang peranan
penting pula.

c. Tahun 1920 telah mencapai tingkat perkembangan pada puncaknya dengan

sistem transportasi.multimodal.

® o0 o
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Bapak Drs. H. Herman Abdulla Kamis tanggal 18 Juni 2009. Trans
Metro Pekanbaru dipusatkan di Terminal AKAP Payung Sekaki yang sekarang
sudah  beroperasi melalui beberapa koridor di pekanbaru. Tujuan
dikembangkannya Trans Metro Pekanbaru adalah untuk meningkatkan
pelayananan transportasi yang lebih baik kepada masyarakat dengan menciptakan

sistem angkutan umum yang efisien, berkualitas dan berkelanjutan sehingga dapat

mendukung penyelenggaraan lalu lintas angkutan jalan yang aman, nyaman,



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

44

cepat, lancar serta dapat diandalkan. Bus Trans Metro Pekanbaru menggunakan
bahan bakar yang ramah lingkungan sehingga bisa mengurangi tingginya polusi,

berkapasitas 33 penumpang duduk dan 32 penumpang berdiri serta beberapa

nakan kursi roda dan
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B. Kerangka Pikiran
Adapun yang menjadi kerangka pemikiran penelitian ini dapat dilihat pada

skema berikut:
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C. Hipotesis
Berdasarkan latang belakang dan teori-teori yang dikemukakan maka hipotesis

dari penelitian ini yaitu: AnalisisKualitas Pelayanan Pada Sistem Angkutan

tik mengetik,
agenda. Dalam

asuk menulis,

tindakan perencanaan, pengarahan dan pengendalian yang dilakukan untuk
menentukan serta mencapai sasaran-sasaran yang telah ditentukan melalui
pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber lainnya.

4. Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) secara umum adalah untuk
memastikan bahwa organisasi mampu mencapai keberhasilan melalui orang.

Sistem manajement sumber daya manusia dapat menjadi sumber kapasilitas
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organisasi yang memungkinkan perusahaan atau organisasi dapat belajar dan

mempergunakan kesempatan untuk peluang baru.

. Konsep pelayanan publik adalah segala kegiatan yang dilakukan oleh

pentuk peraturan
a transportasi

Kenyamanan,

swasta atau sewa. Terminologi angkutan umum dengan demikian tidak

hanya untuk mengangkut manusia saja, melainkan juga mengangkut barang

. Trans Metro merupakan suatu sarana angkutan umum massal yang

disediakan oleh pemerintah kota pembaru, untuk memudahkan masyarakat

di dalam melakukan aktivitasnya seefektif dan seefisien mungkin.
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10. Tangibless atau bukti fisik yaitu kemampuan pengelolah jasa angkutan
umum dalam melakukan menunjukkan eksistensi nya, pada pihak eksternal

dalam hal fasilitas fisik meliputi perlengkapan, peralatan, teknologi, serta

11. n harapan

12. n dengar Respons yang

5 al hal yang di

@f menyelesaikan

‘g espon keluhan

13. Assural f surance/jaminan
' Opan Santun.

14, ntuk memahami
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E. Operasionalisasi variable
Tabel 11.2 Operasional Variable Penelitian Tentang Analisis Kualitas

Pelayanan Sistem Angkutan Umum Massal (SAUM) Trans

Metro Pekanbaru.

Berry L.
Kualitas
Pelayana
adalah

kemampua Baik
n Cukup Baik
pelayanan Kurang Baik
dalam
melayani
pengguna
barang dan
jasa.
Baik
Cukup Baik
penjelasan Kurang Baik
ess) informasi yang
dibutuhkan oleh
penumpang.
b. Transmetro tanggap
dalam merespon
keluhan/kritik yang
disampaikan oleh
penumpang.
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4. Jaminan a. Memberi rasa aman | Baik
(assurance) kepada penumpang | Cukup Baik
b.Penggantian ganti Kurang Baik

rugi sesuai dengan
syarat dan ketentuan

Sumber: M

F. Teknik
Teknik adalah dengan

kategori ukuran

[}
Baik - Jika rata e - ap seluruh sub indikator yang telah

ditetapkan berada egori 67 — 100%

Cukup Baik : Jika rata-rata penelitian terhadap seluruh sub indikator yang telah

ditetapkan berada pada kategori 34-66%

Kurang Baik : Jika rata-rata penelitian terhadap seluruh sub indikator yang telah

ditetapkan berada pada kategori 0-33%
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Ukuran Indikator Variabel

1. Tangible (bukti fisik)

Baik : Jika rata-rata penelitian terhadap seluruh sub indikator

ang telah ditetapkan be Ja kategori 67-100%

“‘ QQTE ) ap se ub indikator

2.
sub indikator
r 67-100%
h sub indikator
ruh sub indikator
3.

yang telah ditetapkan berada pada kategori 67-100%
Cukup Baik . Jika rata-rata penelitian terhadap seluruh sub indikator

yang telah ditetapkan berada pada kategori 34-66%
Kurang Baik : Jika rata-rata penelitian terhadap seluruh sub indikator

yang telah ditetapkan berada pada kategori 0-33%

4. Assurance (jaminan)
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: Jika rata-rata penelitian terhadap seluruh sub indikator

yang telah ditetapkan berada pada kategori 67-100%

: Jika rata-rata penelitian terhadap seluruh sub indikator
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METODE PENELITIAN

A. Tipe penelitian
deskriptif.
itian yang
spesifikas i ati - engan.jelas sejak awal
hingga pe an pendekatan
deskriptif ataupun hasil
penelitian.

Berdasarka i : : neliti ., ini tian kuantitatif

Penelitian ini dilakukan Di Dinas Perhubungan Kota Pekanbru (UPTD
Pelayanan Angkutan perkotaan) yang beralamatan Di Jl. Dr Sutomo No 88.
Alasan penulis menganbil lokasi penelitian tersebut dikarenakan Dinas
Perhubungan kota Pekanbaru (UPTD) Pelayanan Angkutan Perkotaanmemegang
peranan penting dalam perencanaan dan pelaksanaan pengelolaan Angkutan

Massal Metro Pekanbau.

53



N ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

ISIIATU

nery wejsy sej

54

Serta adanya kemudahan dan ketersediaan data Dinas Perhubungan Kota
Pekanbaru (UPTD) Pelayanan Angkutan Perkotaan yang dapat mendukung

kelancaran penulisan.

C. Populs
1. Popul

Populas

diteliti, sifa

subjek yan

peneliti  untt oelajari : mp nya (Sugiyono,
2007:91).
2. Sampel

Sampel adala emiliki oleh populasi

populasi yang terdiri dari Kepala U gelolah UPTD Trans Metro Pekanbaru,
Supir, Kinet Dan Masyarakat/Penumpang Untuk mengetahui jumlah populasi dan

sampel pada penelitian ini, maka dapat dilihat pada table berikut ini.
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Table 111.1 Populasi Dan Sampel Analisis Kualitas Pelayanan Sistem

Angkutan Umum Massal (SAUM) Trans Metro Pekanbaru.

Persentase
(%)

Jumlah Jumlah

No

dengan teknik
sampling Ins al, di a.sampling Ins al adalaf nentuan sampel

penarikan sampel nya ini metode mana keseluruhan anggota populasi

dijadikan sebagai sampel

E. Jenis Dan Sumber Data

Dalam penelitian ini data diperolen dengan menggunakan dua data yaitu

data primer dan data sekunder:
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a. Data primer
Data primer yaitu data yang langsung dikumpulkan oleh peneliti dan sumber

pertama atau aslinya atau dengan kata lain perolehan data melalui kegiatan

mempelajari da ahan *_' li media lai 1g_be ar dari literature,
buku-buku,

F. Teknik

a dengan menyebarkan daftar
pertanyaan untuk diisi oleh sejumlah responden (Narimawati, 2007;64)
pengumpulan data untuk penelitian ini juga dilakukan yakni penumpangan Bus
Trans Metro Pekanbaru.
b. Observasi

Menurut meleong (2005 : 174) yaitu pengumpulan data yang dilakukan

dengan melihat dan mengamati secara langsung peristiwa atau kejadian melalui
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cara yang sistematik. Teknik ini akan membawa peneliti dan dapat menangkap
arti fenomena dari segi pengertian subjek peneliti, dan dapat merasakan apa yang

dirasakan serta dihayati oleh subjek penelitian sehinggameyakinkan peneliti

variabel yang
berupa cata notulen rapat,

lengger ag itian ini, berupa

pengukuran (tukiran, 2011). Data-data yang diperoleh selama masa penelitian
dilapangan akan ditransformasikan dalam bentuk tabulasi tunggal (tabulasi
frekuensi). Tabel tunggal ini pada hakekatnya hanya dimaksudkan untuk
mengelompokkan data yang ada untuk dianalisa guna memudahkan dalam

penarikan sampel.
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BAB IV

DESKRIPSI LOKASI PENELITIAN

A. Gambar Umum Kota Pekanbaru

Payung Se

Perke

Semenjak A 5 netap apelan, beliau

resmi didirikan pada tanggal 21 Rajab hari Selasa tahun 1204 H bersamaan
dengan 23 Juni 1784 M oleh Sultan Muhammad Ali Jalil Muazam syah dibawah
pemerintahan Sultan Yahya yang kemudian ditetapkan sebagai hari jadi Kota
Pekanbaru.

Sejak ditinggal oleh Sultan Muhamad Ali Abdul Jalil Muazam syah,

penguasaan Senapelan diserahkan kepada Datuk Bandar yang dibantu oleh empat
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Datuk besar yaitu Datuk Lima Puluh, Datuk Tanah Datar, Datuk Pesisir dan
Datuk Kampar, mereka tidak memiliki wilayah sendiri tetapi mendampingi Datuk

Bandar , Keempat Datuk tersebut bertanggungjawab kepada Sultan Siak dan

stansi yang
asyarakat di

memajukan

o
f @ tlah Perda No.7
>

s Perhubungan Kota
o .

Dishubkominfo Kota Pekanbaru. Sebagai tindak lanjut Undang-Undang nomor 32
Tahun 2004 tentang pemerintah daerah, dimana penyelenggara otonomi daerah
adalah pelimpahan kekusaan pemerintah, Pemerintah Pusat kepada Pemernitah

Daerah untuk mengurus rumah tangganya sendiri secara mandiri.
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B. Gambaran Umum Dinas Perhubunagan Kota Pekanbaru

1. Visi dan Misi Dinas Perhubungan Kota Pekanbaru

Adapun yang menjadi Visi dan Misi Dinas Perhubungan Kota Pekanbaru

Kota Pekanbaru, maka Visi tersebut dijabarkan menjadi empat buah Misi
yang diemban yaitu:
1. Meningkatkan dan memberdayakan SDM perhubungan yang berkualitas
dan profesional.
2. Memperbaiki, mempertahankan, meningkatkan aksesabelitas dan

tingkat kualitas pelayanan perhubungan.
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3. Mengusahakan ketersediaan/kecukupan dan kehandalan prasarana,
sarana system jaringan transportasi.

4. Meningkatkan koordinasi pelayanan dan pengawasan oprasional

pelaksanaan

g Kepala Dinas

alikota melalui

C. Fungsi
Dalam menyelenggarakan agaimana dimaksud diatas, Dinas

Perhubungan Kota Pekanbaru mempunyai fungsi:

1. Perumusan Kebijakan teknis di bidang Perhubungan Kota Pekanbaru.

2. Pemberian perizinan dan pelaksanaan pelayanan umum.

3. Pembinaan terhadap Unit pelaksana Teknis Dinas dan Cabang Dinas di
bidang Perhubungan Kota Pekanbaru.

4. Pengelolaan urusan ketatausahaan Dinas
Sedangkan fungsi dinas dalam rangka menyelanggarakan rincian tugas

tersebut diatas adalah:
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Perumusan kebijakan teknis dibidang perhubungan, komunikasi dan
informatika.

Penyelengaraan urusan pemerintah dan pelayanan umum.

Panyusunan rencan kerja, pemantauan dan evaluasi

Pembinaan dan pelaporan:

Penyelenggaraan urusan penatausahaan dinas.

Adapun peran serta rencana strategis dalam pelaksanaan tugas,pokok dan

fungsi '‘Dinas Perhubungan, Komunikasi dan. Informatika ~adalah agar

pelaksanaan” Pembangunan dan pengemabangan sektor Perhubungan dapat

berlangsung secara berkesinambungan dan komperhensif maka perlu di susun

untuk suatu Rencana. (Renstra) dengan adanya Renstra diharapkan terasedia

pedoman serta arah kebijakan yang hendak dicapai oleh Dinas yang dalam hal

ini dituangkan dalam program lima tahunan, Dalam pelaksanaan tugas dan

fungsinya, Dinas Perhubungan, Komunikasi dan Informatika Kota Pekanbaru

mengambil kebijakankebijakan,yaitu.sebagat berikut:

a. Memberikan kesempatan kepaada seluruh pegawai yang berada di

lingkungan Dinas Perhubungan, . Komunikasi “dan Informatika Kota
Pekanbaru untuk memperoleh pelatihan dan pendidikan teknis baik dibidang
perhubungan maupun Kesekretariatan.

Melakukan pengajuan rekruitmen tenaga yang memiliki potensi dan
kemampuan teknis dibidang perhubungan.

Pengembangan dan peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat
dengan keterpaduan pemberian beberapa perizinan dan rekomendasi bidang
perhubungan pada pelayanan satu atap, yaitu badan pelayanan terpadu.
Pengembangan sistem transportasi perkotaan yang bersifat massal dan
menjadi angkutan pemadu moda trasnportasi.

Peningkatan kualitas pelayanan transportasi melalui manajemen dan

rekayasa lalu lintas yang juga meliputi sarana dan prasaranaya.
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Peningkatan peran serta masyarakat, pengusaha kecil, menengah dan
koperasi.

Peningkatan kesadaran masyarakaat dalam mewujudkan tata tertib berlalu
lintas dan melaksnakan penyuluhan, pembinaan dan pengawasan kepada
penyedia jasa angkutan.

Memperluas jangkauan jarngan pelayanan melalui komunikasi dan
informasi yang luas sampai ke pelosok kota.

Penertiban terhadap kendaraan angkutan penumpang dan barang yang tidak

laik jalan, tidak memiliki izin, dan melanggar tata tertib berlalau lintas.

Uraian Tugas UPTD Pelayanan Angkutan Perkotaan

A

Kepala Pelayanan Angkutan Perkotaan

Berdasarkan Peraturan Walikota Pekanbaru Nomor 8 Tahun 2009, UPT PAP

memiliki uraian tugas sebagai berikut:

1.

Melaksanakan penyusunan rencana kerja dengan cara merinci dan
menjadwalkan kegiatan yang akan dilaksanakan.

Mengatur dan mengelola, pelayanan, angkutan perkotaan / Trans Metro
Pekanbaru

Melakukan - pengaturan, pengendalian dan prasarana dan peralatan
penunjang lainnya

Melakukan pemeliharaan prasarana dan sarana dan peralatan penunjang
lainnya

Melaksanakan program kebersihan, keindahan dan ketertiban (K3) di
lingkungan angkutan perkotaan / Trans Metro Pekanbaru

Melaksanakan koordinasi dan kerjasama dengan instansi atau pihak lain
dalam rangka pemanfaatan pelayanan angkutan umum

Melaksanakan pengelolaan Sistem Angkutan Umum Massal (SAUM)
perkotaan untuk kelancaran mobilisasi masyarakat di Kota Pekanbaru
Melaksanakan pungutan hasil operasional pengelolaan pelayanan angkutan
dan fasilitas penunjang lainnya 9) Menyetorkan hasil pungutan retribusi dan

sewa kepada bendaharawan penerima untuk disetorkan ke kas daerah



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

64

9. Menyiapkan kebijakan operasional sesuai dengan tugas dan kewenangan di
bidang pengelolaan angkutan perkotaan

10. Melakukan koordinasi dengan instansi dan lembaga terkait untuk kelancaran

an UPTD; 60 6.
an, kenyamanan
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

menyampaik

A .

penelitian yang penulis lakukan. Untuk lebih jelasnya mengenai identitas

diuraikan seperti berikut ini:

1. ldentitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Dalam melengkapi data penelitian ini, maka dalam identitas responden ini dimuat

jenis kelamin responden. Hal ini sesungguhnya tidak akan berpengaruh besar

66
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terhadap analisis data, namun dinilai perlukan untuk kelengkapan data responden,
untuk lebih jelasnya dapat diliahat jenis kelamin reponden pada tabel dibawabh ini:

Tabel V.1 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin (Pramudi dan

No
1
2
Sumber : dz
Dari ta | V.1 tersebut
diatas maka da 22 orang (73%),
sedangkan . : 27%). Dari keseluruhn

responden p

No Presentase (%)
1 | Laki-laki 12 40%
2 | Perempuan 18 60%

Jumlah 30 100%

Sumber: data olahan 2020
Dari Tabel V.2 Dari hasil data yang didentifikasi pada tabel V.2 tersebut

diatas maka dapat diterangkan bahwa jumlah responden laki-laki 12 orang (40%),
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sedangkan jumlah responden perempuan 18 orang (60%). Dari keseluruhn

responden masyarakat pengguna Bus Transmetro Pekanbaru berjumlah 30 orang.

2. ldentitas Responden Berdasarkan Jenjang Pendidikan Terakhir

memahami da i Sesus wi‘ an kita akan

mengetahu
pikir serta : U S or endidiks dak & did pat begitu saja
melainkan

maupun dar

AvALN

N
T

Tabel.V.3KIls

No
Persentase
1 | SD -
2 | SMP 8 27%
3 | SMA 15 50%
4 | Diploma 1 3%
5 | Strata 1 (S1) 6 20%
Jumlah 30 100%

Sumber:data olahan 2021
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Dari tabel V.3 Dari hasil data yang didentifikasi pada tabel V.3 tersebut
diatas maka dapat dilihat bahwa jenjang pendidikan dari masing-masing

responden adalah yang memiliki tingkat penddikan SMP sebanyak 8 orang

(27%), sedangkan ebanyak 15 oranng
(50%) (3%) dan
yangt me

Tabel V.4 kat. Pendidikan

No

2

y

SYAALE

4 " 3%
5 1 26%
Jumlah 100%

Dari tabel V.4 Dari hasil data yang didentifikasi pada tabel V.4 tersebut
diatas maka dapat dilihat bahwa jenjang pendidikan masyarkat dari masing-
masing responden adalah yang memiliki tingkat penddikan SD sebanyak 2 orang
(7%), untuk SMP sebanyak 5 orang (17%), sedangkan yang memiliki tingkat

pendidikan SMA sebanyak 14 oranng (47%), yang memiliki tingkat pendidkan
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diploma sebanyak 1 orang (3%) dan yangt memiliki tingkat pendidikan strata 1

(S1) sebanyak 8 orang (26%).

3. ldentitas Responden Berdasarkan Latar Belakang Usia

2

e

#jEﬁh

antara 20-30 tahun sebanyak 15 orang (50%), sedangkan 31-40 tahun sebanyak 8
orang ( 27%), dan usia 41-50 tahun sebanyak 7 orang (23%). Diharapkan dengan
usia yang masih produktif ini pramudi maupun pramugara lebih semangat dan

kerja keras dalam memberikan pelayanan.
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Tabel. V.6Klarifikasi Responden Berdasarkan Tingkat Usia (Masyarakat
Pengguna Trans Metro Pekanbaru)

No Klarifikasi Frekuensi

Responder Jumlah Persentase

o

Angkutan Umum Ma

Untuk mengetahui hasi Analisis Kualitas Pelayanan Pada Sistem Angkutan
Umum Massal (SAUM) Trans Metro Pekanbaru, maka pada uraian berikut
penulis akan jelaskan berdasarkan pelaksanaan masing-masing indikator sebagai

berikut :
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Maksudnya adalah kemampuan pihak Trans Metro Pekanbaru memberikan

pelayanan yang dijanjikan sesuai dengan kemampuan dan dapat dipercaya,

Jumlah

30
100%

30
100%

Jumlah 14 60
Rata-rata 7 30
Presentase 37% 40% 23% 100%

Sumber: data olahan 2021

Berdasarkan tabel V.7 diatas dapat diketahui bahwa pendapat dari 30

responden pramudi dan pramugara Trans Metro Pekanbaru untuk indikator

Kehandalan (Reliability) yang terdiri dari 2 item penilaian yaitu Trans Metro
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solusi mengurangi kemacetan dan perjalanan yang diselesaikan tepat waktu dan
jumlah nilai keseluruhan dari masing-masing kategori penilaian yang terdiri dari

Baik dengan jumlah presentase 37%, Cukup Baik dengan jumlah presentase 40%,

dan Kurang Baik<jumlz antase i “ enjelasan diatas dapat
LSS5 ) deed [

ik dengan

34%-66%

Sementara
Pekanbaru,
dengan pert

mengurangi

“Menur apak 0 trans metro ini

masyarakat masih menggunakan kendaraan pribadi maka sebab itu terjadi
kemacetan yang dimana penyebabnya diakibatkan oleh mobil dan motor”.

Dari observasi, penulis melihat masih terdapat di beberapa jalan kota
pekanbaru yang mengalami kemacetan seperti dijalan Tuanku Tambusai, jalan
Jendral Sudirman yang sering terjadi pada pagi dan sore hari dimana waktunya

semua masyarakat pergi dan pulang kerja ataupun sekolah yang menggunakan
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trans metro ataupun kendaraan pribadi. Dan masalah keteapatan waktu perjalanan

yang diselesaikan masih terdapat keterlambatan, hasil observasi penulis pada

koridor 4a depan kantor walikota jalan jendaral sudirman pada sore hari

yang berj
dijelaskan

Tabel V.8 Trans Metro

SR e B

o
No ‘ﬁ e Jumlah
/
/
1 6
1 Trans 30
Merupakan 13% 100%
masyarakat
kemacetan
2 Perjalanan yang dapat | 10 16 4 30
diselesaikan dengan waktu yang | 3304 | 5304 13% 100%
relatif tepat dan cepat
1 2 3 4 5 6
Jumlah 22 30 8 60
Rata-rata 11 15 4 30
Presentase 37% | 50% 13% 100%

Sumber: data olahan 2021
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Berdasarkan tabel V.8 diatas dapat diketahui bahwa masyarakat terhadap
indikator Kehandalan (Reliability) yang terdiri dari 2 item penilaian yaitu Trans
Metro solusi mengurangi kemacetan dan perjalanan yang diselesaikan tepat waktu
dan jumlah nilai_keseluruhan dari_masing-masing kategori-penilaian yang terdiri
dari Baik dengan jumlah presentase 37%, Cukup Baik dengan jumlah presentase
50%, dan Kurang Baik jumlah, presentase: 13%. Dari data dan penjelasan diatas
dapat disimpulkan bahwa kehandalan (Reliability) dikategori Cukup Baik dengan
presentasenya terbanyak 50% yaitu sesuai dengan skala pengukuran 34%-66%
dikategori Cukup Baik dari keseluruhan tanggapan atau jawaban responden
masyarakat yang berjumlah 30 orang.

Berdasarkan hasil wawancara dengan ibu dinda rahayu selaku masyarakat
penumpang Trans Metro Pekanbaru mengenai indikator tentang Kehandalan
(Reliability) diperoleh informasi sebagai berikut:

Belum ada perubahannya mengenai jam operasional bus trans metro ini.

Padahal sudah sering melakukan pengawasan dari pihak UPT jam

operasinya masih kucau, kadang saya sudah datgng cepat tapi bus belum ada

dan harus nunggu lagi kadang saya nunggu samapi satu jam. Harusnya itu

yang ditindak lanjuti agar penumpang merasa nyaman

Berdasarkan observasi, penulis melihat adanya masyarakat yang mengeluh
dengan keterlambatan datangnya bus ke halte yang begitu lama, yang dimana
masyarakat berharap dengan mengbahwa diperlukannya pembenahan dalam

sistem jam operasional agar tidak terjadi lagi keterlambatan bus yang
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menyebabkan kerugian waktu bagi para pengguna jasa Trans Metro gunakan trans
metro ini dapat cepat sampai ketempat tujuan dengan tepat waktu. Berdasarkan

hasil kuisioner, wawancara dan observasi maka indikator kehandalan (Reliability)

informasi butt C , merr kan solusi untuk
lebih jelasnya
dapat diliha

Tabel V.9

No Jumlah
1 6
1 30
100%
2 | Transmetro tanggap 3 | . 30
merespon keluhan/kritik yang 40% 0% 100%
disampaikan oleh penumpang
1 2 3 4 5 6
Jumlah 40 20 0 60
Rata-rata 20 10 0 30
Presentase 67% 33% 0% 100%

Sumber:data olahan 2021
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Berdasarkan tabel V.9 diatas yang terdiri dari dua item yang dinilain yaitu
memberikan penjelasan informasi dan tanggap dalam merespon keluhan, jumlah
nilai keseluruhan dari masing-masing kategori penilaian yang terdiri dari Baik
dengan jumlah presentase 67%; Cukup Baik.dengan jumlah.presentase 33%, dan
Kurang.-Baik jumlah presentase 0%. Dari data dan penjelasan diatas dapat
disimpulkan bahwa kehandalan: ((Reliability) ,dikategori Cukup Baik dengan
presentasenya terbanyak 67% yaitu sesuai dengan skala pengukuran >67% dari
keseluruhan tanggapan atau jawaban responden pegawai yang berjumlah 30
orang.Sementara itu hasiil dari wawancara dengan Kepala UPTD Trans Metro
Pekanbaru, Bapak Surwono, S.ST mengenai Indikator Daya Tanggap
(Responsiveness) dengan pertanyaan yaitu Apakah pihak trans.metro menanggapi
keluhan/kritik yang disampaikan oleh penumpang?
Menurut Bapak Surwone ‘Sejauh ini laporan, masyarakat menjadi prioritas
utama kami, kami menampung segala keluhan mereka dan menanggapinya.
Jika mendapatkan pelayanan yang kurang enak atau memuaskan dari
pramudi ataupun pramugara dan pramudi yang-ugal-ugalan, silahkan foto
flat nomor bus dan bisa beritahu“kami.karena akan menindak tegas oknum
pramudi yang melakukan aksi tersebut, bisa mendapatkan sanksi berupa
teguran keras hingga pemberhentian.
Dari observasi, penulis melihat dari item penilaian trans metro tanggap dalam
merespon keluhan/kritik dari penumpang kurang baik. Dikarenakan penulis
pernah mencoba untuk menghubungi nomor pengaduan yang tertera dibelakang

badan bus trans metro akan tetapi nomornya tidak dapat dihubungi.
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Dari data dan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa harus adanya

peningkatan dalam menanggapi segala keluhan/kritik dari penumpang dan

diperbaiki kinerja pada UPTD Trans Metro tersebut agar lebih baik dalam

Transmetro  tanggap. Q ‘1“
merespon  keluhan/kritik 47% 33% 100%
disampaikan oleh penumpang
1 2 3 4 5 6
Jumlah 18 30 12 60
Rata-rata 9 15 6 30
Presentase 30% 50% 20% 100%

Sumber: data olahan 2021
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Berdasarkan tabel V.10 diatas dapat diketahui bahwa masyarakat terhadap
indikator daya tanggap (Responsiveness) yang terdiri dari 2 item penilaian yaitu
memberikan informasi dan Trans Metro tanggap merespon keluhan, jumlah nilai
keseluruhan dari_masing-masing.kategori penilaian yang terdiri dari Baik dengan
jumlah presentase 30%, Cukup Baik dengan jumlah presentase 50%, dan Kurang
Baik jumlah presentase 20%. DPariidata dan penjelasan diatas dapat disimpulkan
bahwa Daya Tanggap (Responsiveness) dikategori. Cukup Baik dengan
presentasenya terbanyak 50% yaitu sesuai dengan skala pengukuran 34%-66%
dikategori Cukup Baik dari keseluruhan tanggapan atau jawaban responden
masyarakat yang berjumlah 30 orang.

Berdasarkan hasil wawancara dengan ibu dinda rahayu selaku masyarakat
penumpang Trans Metro Pekanbaru mengenai indikator tentang Daya Tanggap
(Responsiveness) diperoleh informasi sebagai berikut:

Selama ini kritikan yang diberikan oleh penumpang bus trans metro memang

sudah diterima dan ditampung. hanya saja sampai Saat ini belum ada

perubahan masih sama jam operasional masih kacau, bus juga masih sering
ngebut, trus memang iya saya melihat.

Berdasarkan observasi, penulis melihat adanya masyarakat bahwa harus
adanya peningkatan dalam menanggapi segala keluhan/kritik dari penumpang dan
diperbaiki kinerja pada UPTD Trans Metro tersebut agar lebih baik dalam
merespon dan tanggap dalam segala kritik yang diberikan. Berdasarkan hasil
kuisioner, wawancara dan observasi maka indikator Daya Tanggap

(Responsiveness) berada pada kategori Cukup Baik.
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Trans Metro memberikan rasa aman selama melakukan perjalanan kepada

penumpang dan memberikan jaminan atau asuransi kepada penumpang Trans

Metro Pekanbar dala gi.
Pada i ri aman dan
penggan I dapat dilihat:pad ri
Tabel V.1 n r s Metro
e ans Metro
No It Jumlah
1 | Me 28 - - ? 30
ama da| 93¢ 79 100%
penu
2 | Pengg ti 0 30
rugi s fB 100%
syarat d
yang berla .
Jumlah 14 60
Rata-rata 7 30
Presentase 5 % 23% 100%

Sumber:olahan data 2021

Berdasarkan tabel V.11 Indikator jaminan yang terdiri dari dua item yang

dinilai yaitu memberikan rasa aman dan penggantian ganti rugi, jumlah nilai dari

keseluruhan dari masing-masing kategori penilaian yang terdiri dari: Baik dengan

jumlah presentase 57%, Cukup Baik dengan jumlah presentase 20%, dan Kurang

Baik jumlah presentase 23%. Dari data dan penjelasan diatas dapat disimpulkan
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bahwa Jaminan (Asurance) dikategori Cukup Baik dengan presentasenya

terbanyak 57% vyaitu sesuai dengan skala pengukuran 34-66% dari keseluruhan

tanggapan atau jawaban responden pegawai yang berjumlah 30 orang.

Asurance)

oleh pihak

S trans metro?

aman kepada penumpang yang berada didalam bus. Tetapi kadang pramugara
tidak terlalu fokus dan tidak teliti melihat sekitaran jika ada terjadi tindak kriminal
yang merugikan penumpang.

Dari data dan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa keamanan didalam
bus dapat ditngkatkan lagi oleh pramugara trans mentro agar penumpang juga

merasakan aman berada didalam bus terjaga dengan baik, dan masyarakatpun
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akan selalu menggunkan transportasi publik ini karena jaminan keamanan yang
didapatkan tidak seperti bus-bus kota yang lain. Karena dengan menggunakan bus

Trans Metro masyarakat lebih aman.

Tabel V.12 Tan 2 ponde 3 : apang Trans Metro

"h.

No \A Jumlah
%
&
ik
- ’
1 a"ﬂ e 30
; 6% 100%
o
2 ﬂ" 30
I sesu 100%
o
Jumlah 60
/.
Rata-rata [ 30
Presentase = 100%
Sumber: data olahan
Berdasarkan tabel V.11 yang terdiri dari dua item yang

dinilai yaitu memberikan rasa aman dan penggantian ganti rugi, jumlah nilai dari
keseluruhan dari masing-masing kategori penilaian yang terdiri dari: Baik dengan
jumlah presentase 43%, Cukup Baik dengan jumlah presentase 50%, dan Kurang
Baik jumlah presentase 7%. Dari data dan penjelasan diatas dapat disimpulkan

bahwa Jaminan (Asurance) dikategori Cukup Baik dengan presentasenya
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terbanyak 50% vyaitu sesuai dengan skala pengukuran 34-66% dari keseluruhan
tanggapan atau jawaban responden masyarakat yang berjumlah 30 orang.

Berdasarkan hasil wawancara dengan ibu dinda rahayu selaku masyarakat

akan tetapi,

pihak hus tidak bi : ya pramug ’1 a tidak teliti
‘ pencopetan itu

i keselamatan

transportasi  Trans  Metro
Pekanbarumempunyai bukti fisik untuk' memberikan penampilan dan kemampuan
sarana dan prasarana fisik perusahaan, maksudnya yaitu bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan Trans Metro fasilitas fisik dan penampilan personil
pemberi jasa sangat perlu untuk menciptakan rasa puas pada penumpang,
sehingga penumpang merasa aman dan merasa keinginan terpenuhi dengan

baik.Setelah mengetahui apa saja bentuk fisik dari Trans Metro Pekanbaru dalam
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memberi pelayanan jasa transportasi, selanjutnya pelaksanaan pelayanan jasa
transportasi tersebut dilaksanakan sesuai dengan bukti fisik dan kemampuan

perusahaan untuk menunjukkan eksitensinya berupa fasilitas didalam bus yang

s Metro
Metro
Jumlah
=
) 30
&
ﬂ 100%

WL Y

Jumlah 60
Rata-rata 4 30
Presentase 13% 100%

Sumber:olahan data 2021

Berdasarkan tabel V.11 Indikator bukti fisik yang terdiri dari dua item yang
dinilai yaitu fasilitas didalam bus yang tersedia sudah memenuhi standar
pelayanan dan fasilitas dihalte cukup untuk mempermudah pelayanan, jumlah
nilai dari keseluruhan dari masing-masing kategori penilaian yang terdiri dari:

Baik dengan jumlah presentase 40%, Cukup Baik dengan jumlah presentase 47%,
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dan Kurang Baik jumlah presentase 13%. Dari data dan penjelasan diatas dapat
disimpulkan bahwa Bukti Fisik (Tangibles) dikategori Cukup Baik dengan

presentasenya terbanyak47% yaitu sesuai dengan skala pengukuran 34-66% dari

rans Metro
(Tangibles)

penunjang dalam

Tabel V.14 Tanggapan Responden
Tentang Indikator Bukti Fisik (Tangibles)

asyarakat/Penumpang Trans Metro

No Item penilaian Kategori jawaban Jumlah

Baik Cukup Kurang
Baik Baik

1 Fasilitas didalam bus 12 16 2 30
yang tersedia sudah 40% 53% 7% 100%
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memenuhi standar
pelayanan
2 Fasilitas dan jumlah 10 8 12 30
halte  yang rsedia | 33% 27% 40% 100%
sudah m
m
Jumlah @\]ﬁ ﬁaz 60
Rata-rat 30
Presenta : 100%
Sumber: d
Berdasa ilgéjqr- i FT_s‘_i dua item yang
dinilai yaitu s didalam bus y menu an dan fasilitas
dihalte cuk mu jumlah nilai dari
keseluruhan -masi i ;@ yi ari: Baik dengan
| KANBA
jumlah presen ik denga 40%, dan Kurang
Baik jumlah pre ata i dapat disimpulkan
o L]
bahwa Bukti Fisik i dengan presentasenya
terbanyak 40% vyaitu sesu I ran 34-66% dari keseluruhan

tanggapan atau jawaban responden masyarakat yang berjumlah 30 orang.
Berdasarkan hasil wawancara dengan ibu dinda rahayu selaku masyarakat
penumpang Trans Metro Pekanbaru mengenai indikator tentangBukti Fisik
(Tangibles)diperoleh informasi sebagai berikut:
Yang saya tau beberapa halte memang sudah diperbaharui ya tapi masih

banyak halte yang rusak. Seperti ada halte yang tempat duduknya tidak ada
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hanya ada tangga naik dan turunnya aja. Itukan artinya fasilitasnya masih
kurang dan harus diperbaiki

Berdasarkan observasi, penulis melihat adanya masyarakat sarana dan fasilitas

lihalte agar
Pekanbaru.

or Bukti Fisik

Ny

numpang yang

S84 E UL

di dan Pramugara Trans Metro

Tentang Indikator Perhatian (Empathy) Pada Trans Metro

Kategori penilaian
No Item penilaian Baik Cukup Kurang Jumlah
Baik Baik
1 | Memberikan
perhatian/ pelayanan
lebih kepada 20 8 2 30
penumpang yang 67% 27% 6% 100%
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membutuhkan  saat
melakukan
pelayanan
2 | Mau

situasi

4 30

dua item yang

dinilai vyai : 1at epada ¥mau memahami

Sementara itu hasiil dari wawancara dengan Kepala UPTD Trans Metro
Pekanbaru, Bapak Surwono, S.ST mengenai Indikator Bukti Fisik (Tangibles)
dengan pertanyaan yaitu Apakah pelayanan yang diberikan kepada penumpang

pengguna jasa Trans Metro yang membutuhkan pelayanan seperti lansia,

penyandang difabel maupun ibu hamil?
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Menurut Bapak Surwono “Pelayanan seperti itu sudah jadi prioritas kami
sebagai pemberi pelayanan, dan memberikan pelayanan yang membuuhkan.

Dan tugas itu diberikan kepada pramugara selaku yang bertugas didalam bus,

), ada yang

Tetapi ada

nya perbaikan
pelayanan hkan perhatian
lebih sepe Karena semua
masyarakat

Tabel V.16

No Item p Jumlah

1 | Memberikan

perhatian/
pelayanan lebih 12 16 2 30
kepada penumpang 40% 53% 7% 100%

yang membutuhkan
saat melakukan
pelayanan

2 | Mau  memahami 24 5 1 30
situasi dan kondisi 80% 17% 3% 100%
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penumpang
Jumlah 36 21 3 60
Rata-rata 18 10,5 15 30
Presentase 0% 0 5 100%

AN
.

situasi dan

kategori pe

Baik denga

Memang iya kadang saya lihat penumpang yang lain itu cuek. Padahal ada
orang tua yang seharusnya duduk di kursi penumpang, tetapi penumpang
yang lain kurang peka, harusnya pramugara bisa menegor penumpang itu

demi kenyamanan bersama
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Berdasarkan observasi, penulis melihat adanya masyarakat para pramugara
Trans Metro ada yang membantu orang tua masuk kedalam bus , begitupun keluar

dari bus. Tetapi ada juga yang tidak peduli, membiarkan orang tua tersebut masuk

an Pramugara
elayanan Pada

Trans Metro

No Jumlah

1 30

2 | Daya Tanggap 20 10 0 30
(67%) (33%) ( 0%)

3 | Jaminan 17 6 7 30
(57%) (20%) (23%)

4 | Bukti Fisik 12 14 4 30
(40%) (47%) (13%)

5 | Perhatian 18 9 3 30
(60%) (30%) (10%)
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Jumlah 78 51 21 150
Rata-rata 15,6 10,2 4.2 30
Presentase 52% 34% 14% 100%

Sumber: data olahan 20

Pekanbaru berdasar kan hasil yang diperoleh adalah Cukup Baik.
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Tabel V.18 Rekapitulasi Tanggapan Responden Pramudi Dan Pramugara
Trans Metro PekanbaruAnalisis Kualitas Pelayanan Pada
Sistem Angkutan Umum Massal (SAUM) Trans Metro

No Jumlah

1 30

2 30

3 30

4 30

5 30
Jumlah 150
Rata-rata 30
Presentase 100%

Sumber: data olahan 2
Dari data tabel Rekapi ponden Masyarakat/Penumpang

Terhadap Kualitas Pelayanan Public Pada Sistem Angkutan Umum Massal
(Saum) Trans Metro Pekanbaru, untuk kategori penilaian Baik yaitu sebesar 41%,
untuk kategori penilaian Cukup Baik adalah sebesar 45% dan untuk kategori
penilaian Kurang Baik adalah 14% dari total keseluruhan responden masyarakat
sebanyak 30 orang. Dari hal tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa untuk

penilaian itu dikategorikan cukup baik dengan total presentase sebesar 45%,



94

sesuai dengan skala pengukuran sebesar 34%-66% masuk kedalam kategori
Cukup Baik.

Dari data diatas dapat dijelaaskan penulis menarik kesimpulan untuk variabel
Analisis Kualitas«Pelayanan Pada_Sistem_Angkutan Umum Massal (SAUM)
Trans Metro Pekanbaru yaitu dalam memberikan pelayanan belum sepenuhnya
dikatakan berhasil, dikarenakan banyak fasilitas yang ada terutama di halte yang
pada prinsipnya sesuai dengan SOP angkutan umum massal pelayanan cukup
baik dengan pertimbangan alasan dasar diatas, terhadap 5 indikator yang diukur
yaitu kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurace),
bukti fisik (tangibles) dan perhatian (empaty). Maka diharapkan trans metro harus
berkerja lebih baik lagi serta bertanggung jawab terhadap pekerjaan yang telah
ditetapkan pihak UPTD Trans Metro Pekanbaru
C. Hambatan Dalam Anatlisis Kualitas Pelayanan Publik-Pada Sistem
Angkutan Umum Massal (SAUM) Trans Metro Pekanbaru
1. Kurangnya informasi koridor yang disampaikan oleh pramudi maupun
pramugara pada saat penumpang akan naik ke dalam bus, sehingga penumpang
turun lagi ke halte berikutnya untuk: menunggu bus yang akan datang sesuai
dengan tujuan penumpang tersebut.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Kepala UPTD TransMetro
Pekanbaru, Bapak Surwono, S.STdi peroleh informasi sebagai berikut :

“kami sudah memberikan keamanan dan kenyamanan.jalan kota pekanbaru
yang mengalami kemacetan seperti dijalan Tuanku Tambusai, jalan Jendral

Sudirman yang sering terjadi pada pagi dan sore hari dimana waktunya semua
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masyarakat pergi dan pulang kerja ataupun sekolah yang menggunakan trans

metro ataupun kendaraan pribadi. Dan masalah keteapatan waktu perjalanan

yang diselesaikan masih terdapat keterlambatan, koridor 4a depan kantor

pelayanan yang kurang enak atau memuaskan dari pramudi ataupun
pramugara dan pramudi yang ugal-ugalan, silahkan foto flat nomor bus dan
bisa beritahu kami karena akan menindak tegas oknum pramudi yang
melakukan aksi tersebut, bisa mendapatkan sanksi berupa teguran keras

hingga pemberhentian.
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Menarik kesimpulan dari hasil wawancara diatas, maka dapat diketahui
hambatan yang pertama yaituKurangnya komunikasi oleh pihak UPTD, seperti

tidak tanggap dalam menerima keluhan/ kritik yang disampaikan oleh para

penumpang dan ne

%

‘\\\\\\\\\\\“

%
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

A Kesimpulan

efektif, karenamereka kurang tanggap meresponakan keluhan/kritikan
yang disampaikan parapenumpang sehingga penumpang merasatidak
nyaman akan pelayanan yang diberiakan.

3. Selanjutnya kualitas pelayanan dilihat dari indikator pelayanan jaminan

(assurance) dinilai cukup baik, hal ini disebabkan karena pihak pegawai

tidak tahu jika ada atau tidaknya penggantian ganti rugi yang disediakan

97
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oleh UPTD jika terjadi kelalaian atau kecelakaan yang terjadi kkepada

pramudi, pramugara dan masyarakat. Sehingga pelayanan berupa jaminan

(assurance) yang diberikan kurang optimal.

eluar bus. Maka
pelayanan atau

ana lebih seperti

Untuk Dinas Perhubungan :
1. Menyarankan kepada pihak UPTD memberikan lebih jelas lagi informasi
koridor yang akan dianiki oleh para penumpang, karena penumpang yang baru
dikota pekanbaru terkadang merasa kebingungan ketika menggunakan bus
trans metro yang mereka naikitujuan kemana. Bisa memberikan informasi

dihalte seperti papan nama tujuan dari mana ke mana.
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2. Memberikan pelatihan lebih bagi para pegawai Trans Metro agar tidak

mengalami kesalahan dalam melakukan tugas dan tanggap dalam merespon

keluhan/kritikan dari para penumpangserta menanggapi secaraserius tidak
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