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Kota Bandung merupakan kota terpadat ke-14 di 

Asia. 

Berdasarkan Undang-Undang No. 22 Tahun 2009 

Pasal 139, pemerintah memiliki kewajiban untuk 

menjamin tersedianya angkutan umum bagi jasa 

angkutan orang dan/atau barang. Meskipun 

pemerintah telah menyiapkan transportasi 

umum, banyak masyarakat yang tetap memilih 

menggunakan kendaraan pribadi. Menurut 

Dinas Perhubungan Provinsi Jawa Barat, jumlah 

kendaraan di Kota Bandung terus meningkat 

dari tahun ke tahun. Pada periode 2022-2023, 

jumlah kendaraan di Kota Bandung mencapai 

lebih dari 1,4 juta unit, terdiri dari sekitar 1,1 juta 

sepeda motor dan lebih dari 378 ribu mobil (BPS 

2023).  Angka ini menunjukkan bahwa 

masyarakat Kota Bandung masih cenderung 

memilih menggunakan kendaraan pribadi 

dibanding menggunakan transportasi umum. 

Kondisi ini sebagai salah satu penyebab 

semakin  parahnya kemacetan di kota Bandung  

terutama pada jam-jam sibuk seperti jam 

berangkat kerja (06.00-08.00) dan jam pulang 

kerja (16.00-17.00). Titik-titik kemacetan terparah 

adalah di daerah Pasteur, Gunung Batu, Gasibu, 

Cikutra, Antapani, Buah Batu, dan banyak lagi 

titik-titik kemacetan lainnya (Kompas. Id, 2024). 

 

A. KAJIAN TEORI  

Pada tahun 2020, Kementerian 

Perhubungan (Kemenhub) mengeluarkan 

peraturan terkait layanan Buy The Service (BTS). 

Menurut Peraturan Menteri Perhubungan 

Nomor PM. 9 Tahun 2020, Buy The Service 

adalah skema pemberian subsidi berupa 

pembelian layanan dari perusahaan angkutan 

umum untuk penyelenggaraan angkutan 

penumpang umum di kawasan perkotaan. 

Implementasi dari kebijakan ini, adalah 

dioperasikannya  Trans Metro Pasundan pada 

tahun 2021 di Kota Bandung. Dinas 

Perhubungan (Dishub) Provinsi Jawa Barat 

berperan penting dalam mendukung operasional 

layanan ini. Peran Dishub mencakup 

pengawasan dan koordinasi untuk memastikan 

bahwa angkutan umum yang disediakan 

memenuhi standar kenyamanan, keamanan, dan 

keterjangkauan yang telah ditetapkan. 

Pengawasan ini mengikuti peraturan atau SOP 

yang didasarkan pada Peraturan Daerah 

Provinsi Jawa Barat Nomor 4 Tahun 2017 tentang 

Penyelenggaraan Perhubungan. Pada Pasal 33 

ayat (1) peraturan tersebut, disebutkan bahwa 

"Pemerintah Daerah menetapkan standar 

pelayanan minimal angkutan orang dengan 

kendaraan bermotor umum berdasarkan jenis 

pelayanan yang diberikan, meliputi: a) 

keamanan; b) keselamatan; c) kenyamanan; d) 

keterjangkauan; e) kesetaraan; dan f) 

keteraturan." 

Trans Metro Pasundan, menjadi salah satu  

upaya Pemerintah Kota Bandung untuk 

mengembangkan angkutan umum yang efisien 

dan ramah lingkungan sebagai solusi 

memperlancar mobilitas penduduk dan 

mengurangi beban lalu lintas. Trans Metro 

Pasundan dalam operasionalnya masih terdapat 

berbagai tantangan, sehingga mempengaruhi 

kualitas layanan dan tingkat kepuasan 

pengguna. Beberapa masalah yang sering 

dihadapi diantarannya jadwal keberangkatan 

yang tidak tepat waktu, kondisi armada yang 

kurang terawat, serta kurangnya fasilitas 

pendukung seperti halte yang nyaman dan 

aman. Selain itu, persepsi dan harapan 

masyarakat terhadap layanan Trans Metro 

Pasundan juga menjadi faktor penting dalam 

menilai sejauh mana transportasi umum ini 

memberikan kepuasan pada masyarakat. 

Salah satu keluhan yang sampaikan 

pengguna  adalah  adanya kendala teknik  

pembayaran layanan bus Trans Metro Pasundan 

Bandung Raya Koridor 2 Alun-alun Bandung – 

Kota Baru Parahyangan (Padalarang) dan 

Koridor 3 Baleendah – Bandung Electronic 

Centre (BEC) ketika menggunakan metode scan 

QRIS melalui aplikasi mobile banking.  

Selain masalah Teknik pembayaran 

terdapat masalah lainnya yang terakit dengan 

faktor muatan yang masih belum memenuhi 

standar departemen perhubungan. Hasil 

penelitan Afiffah dan  Elkhasne (2023) 

menyatakan  faktor muatan bus trans metro 

pasundan koridor 2 alun-alun – kota baru 

parahyangan adalah 26,48 %, < 70% hasil tersebut 

dikategorikan tidak memenuhi Indikator Standar 
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Pelayanan Angkutan Umum. Hal serupa 

diungkapkan oleh Setijowarno (2023) yang 

menyatakan bahwa Trans Metro Pasundan 

(Bandung) yang mulai beroperasi 21 Desember 

2021 dan memiliki 5 koridor (212 km) dengan 6 

titik integrasi mengoperasikan 74 unit bus 

memiliki nilai Rata-rata tingkat isian statis  (Load 

faktor) hanya 51,23 %, masih jauh dibawah 

standar yaitu 70%.  

Faktor muatan yang tidak memenuhi 

Indikator Standar Pelayanan Angkutan Umum 

yang telah ditetapkan oleh departemen 

pehubungan darat ini menunjukkan bahwa bus 

Trans Metro Pasundan sering beroperasi dengan 

kapasitas yang tidak terisi penuh, yang berarti 

banyak kursi kosong selama perjalanan. Hal ini 

mengindikasikan kurangnya penumpang yang 

menggunakan layanan Trans Metro Pasundan, 

yang bisa disebabkan oleh berbagai faktor seperti 

kurangnya kesadaran masyarakat tentang 

layanan ini, rute yang tidak optimal, jadwal yang 

kurang cocok, atau masalah lain dalam 

pelayanan. 

Kualitas layanan, produk, dan tarif pada trans 

metro pasundan ini mempengaruhi kepuasan 

penumpang.  Hal  ini disampaikan Lupiyoadi 

(2013).  Lupiyoadi mengidentifikasi terdapat 

empat indikator utama dalam kepuasan 

pengguna, Yaitu Kualitas Produk, Biaya, 

Kualitas Pelayanan dan Faktor Emosional. 

        Kualitas layanan merupakan faktor 

krusial yang menentukan tingkat kepuasan 

pengguna. Semakin baik kualitas layanan yang 

diberikan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

pengguna. Hubungan antara keduanya bersifat 

sangat erat dan saling mempengaruhi. Oleh 

karena itu sebagai acuan tingkat kepuasan 

pengguna trans metro pasundan ini secara 

spesifik diambil dari  Peraturan Daerah Provinsi 

Jawa Barat Nomor 4 Tahun 2017  yang mengatur 

tentang standar pelayanan minimal (SPM) 

angkutan umum di wilayah Jawa Barat. Perda ini 

bertujuan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan publik yang diberikan oleh 

penyelenggara pelayanan publik di Jawa Barat.  

Berdasarkan hasil survei awal di lapangan. 

Penelitian ini akan difokuskan pada Kepuasaan 

Pengguna Koridor 2 Dan 3 Terhadap Moda 

Transportasi Umum Trans Metro Pasundan Di 

Kota Bandung (Berdasarkan SPM Peraturan 

Daerah Provinsi Jawa Barat Nomor 4 Tahun 2017 

Tentang Penyelenggaraan Perhubungan). 

Indikator Kepuasan pengguna yang akan 

digunakan adalah Teori Lupiyoadi yang 

memberikan kerangka kerja yang komprehensif 

tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, terutama dalam konteks 

produk dan layanan.   

Tabel 1 

Operasional Konsep Kepuasan Pengguna 

Koridor 2 dan 3 Terhadap Moda Transportasi 

Umum Trans Metro Pasundan Di Kota Bandung 

 

 

B. RUMUSAN MASALAH   

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, 

maka rumusan permasalahan yang dalam 

penelitian ini adalah, tingkat kepuasan 

pengguna koridor 2 dan 3 terhadap layanan 

Trans Metro Pasundan di Kota Bandung 

berdasarkan SPM Peraturan Daerah Provinsi 

Jawa Barat Nomor 4 Tahun 2017 Tentang 

Penyelenggaraan Perhubungan. 

 

C. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan Metode 

kuantitatif. Data diperoleh dari  pengisian 

kuesioner oleh pengguna bus koridor 2 dan 3 

juga hasil  wawancara pada sejumlah informan 

yang terdiri dari pengguna dan pengemudi 

Trans Metro Pasundan koridor 2 dan 3, serta 

Pegawai Dinas Perhubungan Provinsi Jawa Barat 
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(UPTD PPP LLAJ WILAYAH II) . Data hasil 

penelitian  diolah dengan menggunakan aplikasi 

spss single variable. Jumlah responden yang 

terlibat dalam penelitian ini adalah 101 yang 

terdiri dari  42 Pengguna Koridor 2  Dan 59 

koridor 3 Trans Metro Pasundan 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Data hasil survei dari kuisioner dengan 

menggunakan Google form diolah mengunakan 

SPSS. hasil survei pada  Setiap koridor yang 

diolah secara terpisah. Hasil pengolahan data  

adalah sebagai berikut : 

KORIDOR 2 

Diperoleh output dan tabel frekuensi secara 

keseluruhan sebagai berikut 

 
KORIDOR 3 

Diperoleh output dan tabel frekuensi sebagai 

berikut: 

 

Data hasil penelitian  diolah dengan 

menggunakan aplikasi spss single variable 

dan hasilnya adalah sebagai berikut. 

Terdapat tingkat kepuasan yang tinggi pada  

indikator kualitas produk  pada kedua 

koridor yaitu pada koridor 2 aspek 

keamanan memberikan nilai 7 (42,4%),dan 

pada oridor 3 memberikan nilai 

memberikan nilai 6 (59,3%), menunjukkan 

bahwa mayoritas pengguna merasa cukup 

aman menggunakan layanan ini. Pada 

aspek keselamtan pada koridor 2 

menunjukan Mayoritas responden (62,7%) 

memberikan skor 5, sedangkan padar 

koridor 3 nilai 6 (59,3%) hai ini  yang 

menunjukkan bahwa mereka merasa cukup 

aman dalam hal keselamatan selama 

menggunakan layanan. Pada indikator 

kualitas pelayanan pada aspek kenyamanan 

di koridor 2 Mayoritas responden (59,3%) 

memberikan skor 6, dan pada koridor 3 

terdapat responden (50,8%) memberikan 

nilai 6 menunjukkan tingkat kenyamanan 

yang cukup baik. Sedangkan pada aspek 

keteraturan pada koridor 2 Responden 

mayoritas memberikan nilai tinggi, dengan 

32,2% memberikan nilai 9 sedangakan pada 

koridor 3 responden memberikan nilai 

tinggi seperti 9 (28,8%) dan beberapa 

responden yang memberikan nilai lebih 

rendah seperti 3 (6,8%) yang menandakan 

adanya kesan ketidakberaturan pada 

sebagian pengguna.Pada indikator biaya 

aspek keterjangkauan pada koridor 2 

Sebagian besar responden memberikan nilai 

4 (33,9%), dan pada koridor 3 responden 

memberikan nilai 4 (35,6%) namun ada juga 

sejumlah responden yang menilai 

keterjangkauan lebih rendah dengan nilai 3 

(10,2%). Indikator foktor emosional pada 

aspek emosional pada koridor 2 sebagian 

besar responden (57,6%) merasa bahwa 

layanan ini cukup setara atau merata, 

meskipun ada sebagian kecil yang merasa 

kurang puas dengan nilai kesetaraan yang 

diberikan, terlihat dari nilai 1 (16,9%). 

Sedangkan di koridor 3 responden 

memberikan nilai 3 (50,8%), namun 

beberapa responden memberikan nilai lebih 

rendah, seperti 1 (11,9%) dan 2 (35,6%), yang 

menunjukkan adanya kesan 

ketidaksetaraan pada beberapa 

pengguna.Hasil penelitian ini diharapkan 

dapat dijadikan informasi bagi pengelola 

Trans Metro Pasundan untuk meningkatkan 

kualitas layanan. 

KESIMPULAN 

Hasilnya menunjukkan mayoritas pengguna 

layanan bus trasn metro Pasundan koridor 2 dan 

3 merasa cukup aman, nyaman, dan teratur 

menggunakan layanan ini, meskipun ada 

beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, seperti 

keterjangkauan akses halte  dan kesetaraan 

layanan. Temuan ini diharapkan dapat menjadi 

acuan bagi pengelola Trans Metro Pasundan 

dalam meningkatkan kualitas layanan. 
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