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ABSTRAK 

 

Transportasi publik merupakan indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan publik 

pemerintah daerah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh ketepatan waktu 

dan fasilitas terhadap kepuasan pengguna Bus Trans Metro Bandung (TMB) khususnya 

pada Koridor III. Masalah utama yang diangkat adalah belum optimalnya jadwal 

kedatangan bus dan pemeliharaan fasilitas halte serta armada yang berdampak pada 

tingkat kepuasan masyarakat. Pendekatan penelitian menggunakan metode kuantitatif 

korelasional. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 90 responden yang 

merupakan pengguna aktif TMB Koridor III, dengan teknik incidental sampling. Analisis 

data menggunakan uji asumsi klasik dan Regresi Linear Berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa ketepatan waktu dan fasilitas, baik secara parsial maupun simultan, 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Ketepatan waktu 

memberikan kontribusi dominan karena mobilitas masyarakat perkotaan menuntut 

efisiensi waktu. Kesimpulannya, Pemerintah Kota Bandung melalui BLUD UPTD 

Angkutan DISHUB perlu meningkatkan performa operator dan meremajakan fasilitas 

armada maupun halte untuk menjaga loyalitas dan kepuasan masyarakat terhadap layanan 

transportasi publik. 

 

Kata Kunci : Fasilitas; Kepuasan Pengguna; Ketepatan Waktu; Pelayanan Publik; Trans 

Metro Bandung. 

 

ABSTRACT 

 

Public transportation is an essential indicator in assessing the quality of local 

government public services. This study aims to analyze the effect of timeliness and 

facilities on user satisfaction of the Trans Metro Bandung (TMB) Bus, specifically in 

Corridor III. The main problem addressed is the unoptimized bus arrival schedules and 

the maintenance of shelter and fleet facilities, which affect community satisfaction levels. 

The research approach uses a quantitative correlational method. Data was collected by 

distributing questionnaires to 90 respondents who are active users of TMB Corridor III, 

using an incidental sampling technique. Data analysis involved classical assumption tests 

and Multiple Linear Regression. The results showed that timeliness and facilities, both 

partially and simultaneously, have a positive and significant effect on user satisfaction. 

Timeliness provides a dominant contribution because the mobility of urban communities 

demands time efficiency. In conclusion, the Bandung City Government, through the 
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BLUD UPTD Transportation DISHUB, needs to improve operator performance and 

rejuvenate fleet and shelter facilities to maintain community loyalty and satisfaction with 

public transportation services. 

 

Keywords : Facilities; Public Service; Timeliness; Trans Metro Bandung; User 

Satisfaction. 

 

A. PENDAHULUAN 

Keberhasilan penyelenggaraan tata 

kelola pemerintahan modern sangat 

bergantung pada seberapa baik pemerintah 

mampu memberikan pelayanan publik 

yang berkualitas (Pasolong, 2013; 

Sinambela, 2014). Dalam era otonomi 

daerah, desentralisasi memberikan ruang 

bagi pemerintah lokal untuk berinovasi 

dalam memecahkan masalah publik, 

termasuk manajemen infrastruktur dan tata 

kota (Sedarmayanti, 2017). Salah satu 

tantangan terbesar di kawasan urban 

seperti Kota Bandung adalah masalah 

kemacetan, sehingga penyediaan 

transportasi massal yang layak, seperti 

Trans Metro Bandung (TMB), menjadi 

kebijakan yang krusial (Kurniawan et al., 

2021). 

BLUD UPTD Angkutan di bawah 

naungan Dinas Perhubungan (DISHUB) 

Kota Bandung ditugaskan untuk mengelola 

TMB. Namun, dalam pelaksanaannya, 

masih ditemukan berbagai kendala 

operasional yang mempengaruhi kepuasan 

masyarakat. Kepuasan masyarakat 

merupakan indikator utama dari kualitas 

pelayanan; semakin baik kualitas layanan 

yang diberikan oleh instansi pemerintah, 

maka akan semakin tinggi kepercayaan 

masyarakat (Hardiyansyah, 2018). 

Indikator pelayanan transportasi yang 

paling sering disoroti oleh masyarakat 

adalah ketepatan waktu (timeliness) dan 

kelengkapan fasilitas. 

Fokus penelitian ini berada pada 

operasional Bus TMB Koridor III. 

Berdasarkan observasi awal, ketepatan 

waktu kedatangan dan keberangkatan antar 

halte (headway) seringkali meleset dari 

jadwal yang telah ditetapkan akibat 

kemacetan dan kinerja operasional 

(Hilmansyah et al., 2026). Ketepatan 

waktu ini sangat bergantung pada 

kedisiplinan dan kinerja pegawai atau 

operator (Hasibuan, 2016; Saputra, 2018). 

Selain itu, kondisi fasilitas baik di dalam 

bus (seperti AC dan tempat duduk) 

maupun di halte, mulai mengalami 

degradasi. Padahal, implementasi 

kebijakan publik yang sukses termasuk 

kebijakan transportasi mengharuskan 

ketersediaan sumber daya dan fasilitas 

yang memadai (Herdiani & Natsir, 2025). 

Penelitian terdahulu banyak 

membahas tentang pelayanan publik, 

namun integrasi antara kinerja operator, 

pemeliharaan fasilitas, dan tata kelola 

pemerintah secara kolaboratif dalam 

kerangka transportasi urban masih 

memerlukan analisis empiris lebih dalam. 

Kualitas pelayanan publik di berbagai 

sektor di Kota Bandung, mulai dari 

kependudukan hingga tata ruang, selalu 

bersinggungan dengan responsivitas 

aparatur (Bahriani & Zulfiani, 2024; 

Moenir, 2015). 

Oleh karena itu, penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui dan 

menganalisis seberapa besar pengaruh 

ketepatan waktu dan fasilitas terhadap 

kepuasan pengguna Bus Trans Metro 

Bandung Koridor III. Melalui evaluasi 

kinerja ini, diharapkan dapat dirumuskan 
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rekomendasi tata kelola yang lebih 

komprehensif bagi Pemerintah Kota 

Bandung dalam mengoptimalkan layanan 

TMB, yang sejalan dengan prinsip-prinsip 

collaborative governance dalam 

pembangunan kota berkelanjutan (Saputra 

et al., 2026). 

 

B. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan desain 

penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif dan korelasional. Lokus 

penelitian ini adalah pengguna layanan 

transportasi Bus Trans Metro Bandung 

(TMB) Koridor III. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh masyarakat 

yang menggunakan jasa Bus TMB Koridor 

III yang jumlahnya berfluktuasi setiap 

harinya (Sugiyono, 2019). Oleh karena itu, 

penentuan ukuran sampel menggunakan 

rumus Cochran atau Lemeshow, dan 

diperoleh sampel sebanyak 90 responden. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan 

incidental sampling, yaitu siapa saja 

pengguna TMB Koridor III yang secara 

kebetulan bertemu dengan peneliti dan 

dianggap cocok sebagai sumber data 

(Arikunto, 2013). 

Teknik pengumpulan data primer 

dilakukan menggunakan kuesioner 

berskala Likert 1 hingga 5. Terdapat tiga 

variabel dalam penelitian ini: Ketepatan 

Waktu (X1) dan Fasilitas (X2) sebagai 

variabel independen, serta Kepuasan 

Pengguna (Y) sebagai variabel dependen. 

Sebelum analisis regresi dilakukan, 

instrumen penelitian telah diuji tingkat 

validitas dan reliabilitasnya. Selanjutnya, 

data dianalisis dengan uji asumsi klasik 

(Ghozali, 2018). Pengujian hipotesis 

dilakukan menggunakan Analisis Regresi 

Linear Berganda, Uji Parsial (Uji t), Uji 

Simultan (Uji F), dan Koefisien 

Determinasi (R2) dengan bantuan 

perangkat lunak SPSS. 

 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Asumsi Klasik 

Sebelum melakukan uji regresi, data 

telah melalui serangkaian uji asumsi 

klasik. Hasil uji normalitas menggunakan 

metode One-Sample Kolmogorov-Smirnov 

menunjukkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 

sebesar 0,200 > 0,05, yang berarti data 

terdistribusi secara normal. Uji 

multikolinearitas menunjukkan nilai 

Tolerance > 0,10 dan VIF < 10 untuk 

kedua variabel independen, sehingga bebas 

dari gejala multikolinearitas. Uji 

heteroskedastisitas melalui grafik 

Scatterplot menunjukkan titik-titik data 

menyebar secara acak di atas dan di bawah 

angka 0 pada sumbu Y, memastikan tidak 

terjadi heteroskedastisitas. 

 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Berdasarkan pengolahan data 

terhadap 90 responden pengguna TMB 

Koridor III, diperoleh persamaan regresi 

linear berganda sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linear 

Berganda dan Uji t 

Model 

Unstan

dardize

d 

Coeffici

ents (B) 

Std. 

Err

or 

t-

hitu

ng 

Sig. 

(Constant

) 
4.120 

1.85

0 

2.22

7 

0.0

29 

Ketepata

n Waktu 

(X1) 

0.450 
0.11

5 

3.91

3 

0.0

00 

Fasilitas 

(X2) 
0.380 

0.12

0 

3.16

6 

0.0

02 

Sumber: Data Primer Diolah (2025) 
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Berdasarkan Tabel 1, persamaan 

regresinya adalah: Y = 4.120 + 0.450X1 + 

0.380X2. Konstanta sebesar 4.120 

menunjukkan bahwa apabila Ketepatan 

Waktu dan Fasilitas bernilai nol, maka 

Kepuasan Pengguna bernilai 4.120. 

Koefisien regresi Ketepatan Waktu (X1) 

sebesar 0.450 dan Fasilitas (X2) sebesar 

0.380 bernilai positif. Hal ini menunjukkan 

arah hubungan yang searah. 

Pengujian Hipotesis dan Koefisien 

Determinasi 

Berdasarkan uji t pada Tabel 1, 

variabel Ketepatan Waktu (X1) memiliki 

sig 0.000 < 0.05, dan Fasilitas (X2) 

memiliki sig 0.002 < 0.05. Ini 

membuktikan bahwa secara parsial, kedua 

variabel berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna. Pada uji F (simultan), 

diperoleh nilai F-hitung (147.21) > F-tabel 

(3.10) dengan signifikansi 0.000, yang 

berarti ketepatan waktu dan fasilitas secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna. Hasil uji 

koefisien determinasi (Adjusted \ R2) 

menunjukkan angka 0.767. Artinya, 

sebesar 76,7% variasi kepuasan pengguna 

TMB Koridor III dapat dijelaskan oleh 

ketepatan waktu dan fasilitas, sedangkan 

sisanya 23,3% dijelaskan oleh faktor lain 

di luar model ini. 

Pembahasan 

Tingginya pengaruh ketepatan 

waktu terhadap kepuasan pengguna selaras 

dengan esensi pelayanan publik di 

kawasan urban, di mana masyarakat sangat 

menghargai efisiensi waktu (Kotler & 

Keller, 2016). Keterlambatan kedatangan 

bus TMB Koridor III sering kali 

menyebabkan penumpukan penumpang di 

halte. Kinerja jadwal ini sangat berkaitan 

dengan kedisiplinan dan kinerja operator di 

lapangan. Dalam konteks administrasi 

negara, peningkatan kinerja sumber daya 

manusia merupakan kunci untuk 

menciptakan keunggulan pelayanan 

(Kurniawati & Saputra, 2022; Saputra et 

al., 2023). Oleh karena itu, pengawasan 

yang ketat dari pihak manajerial DISHUB 

terhadap kedisiplinan supir dan kondektur 

perlu ditegakkan (Kasmir, 2017). 

Selanjutnya, fasilitas yang memadai 

merupakan bentuk responsivitas 

pemerintah dalam standar pelayanan 

publik (Kurniawati et al., 2023; Tjiptono, 

2014). Kondisi fisik bus yang bersih, AC 

yang dingin, dan halte yang aman secara 

psikologis menciptakan kenyamanan bagi 

warga kota (Supranto, 2011). Dalam 

tataran makro, pengelolaan fasilitas umum 

seperti ini membutuhkan kepemimpinan 

transformasional di tingkat dinas dan iklim 

organisasi yang inovatif (Saputra & 

Santosa, 2025). 

Lebih jauh, penyelesaian masalah 

transportasi perkotaan seperti di Koridor 

III ini tidak bisa hanya dibebankan pada 

satu Organisasi Perangkat Daerah (OPD). 

Dibutuhkan pendekatan tata kelola 

kolaboratif, yang melibatkan kepolisian 

untuk manajemen lalu lintas, dinas 

pekerjaan umum untuk infrastruktur jalan, 

serta partisipasi aktif masyarakat pengguna 

jalan (Sahadi et al., 2025). Dengan 

penerapan nilai-nilai tata kelola yang baik 

dan pemeliharaan fasilitas yang kontinu, 

kepuasan dan loyalitas masyarakat 

terhadap penggunaan transportasi massal 

akan meningkat secara berkesinambungan 

(Parasuraman et al., 1988; Rahadi & 

Kuswandi, 2025). 

 

D. KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis data dan 

pembahasan, dapat disimpulkan bahwa 

variabel ketepatan waktu dan fasilitas 
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terbukti memiliki pengaruh positif dan 

signifikan, baik secara parsial maupun 

simultan, terhadap kepuasan pengguna Bus 

Trans Metro Bandung (TMB) Koridor III.  

Sebagai rekomendasi, BLUD UPTD 

Angkutan DISHUB Kota Bandung perlu 

melakukan monitoring penjadwalan secara 

real-time dengan memanfaatkan teknologi 

e-government untuk meminimalkan 

keterlambatan kedatangan bus antar halte. 

Selain itu, diperlukan penganggaran yang 

berkelanjutan untuk peremajaan fasilitas 

(AC, kebersihan armada, kursi halte) guna 

menjaga aspek kenyamanan pengguna. Ke 

depannya, disarankan agar pengelolaan 

TMB juga melibatkan kolaborasi lintas 

sektor yang mengedepankan evaluasi 

kinerja operator and pemeliharaan 

infrastruktur secara preventif. 
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