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Abstrak
Trans  Padang  merupakan  moda  transportasi  yang  diminati  oleh  masyarakat

sehingga perlu melakukan peningkatan kualitas pelayanan sebagai kebutuhan pengguna,
tetapi  pelayanan  yang  diberikan  masih  belum  sesuai  harapan  penumpang,  masih
terdapat  atribut  pelayanan  yang  tidak  sesuai  dengan  kebutuhan  pengguna  yang
mengganggu keamanan dan kenyamanan pengguna Trans Padang. Maka untuk menjaga
dan  meningkatkan  kualitas  pelayanan  pengguna  Bus  Trans  Padang  perlu  dilakukan
penelitian  ini  yang  bertujuan  untuk  mengetahui  harapan  dan  persepsi/penilaian  dari
pengguna  layanan  Bus  Trans  Padang  terhadap  pelayanan  yang  diberikan  dan
mengetahui atribut-atribut pelayanan yang diprioritaskan untuk diperbaiki.

Pada  tahapan  pengumpulan  data  metode  yang  digunakan  adalah  survei  primer
berupa wawancara,  sebar  kusioner,  foto  dan observasi  dan  survei  sekunder.  Metode
analisis yang digunakan dalam penelitian adalah analisis servqual untuk menilai tingkat
kepuasan pengguna Bus Trans Padang dan analisis diagram kartesius untuk menentukan
atribut pelayanan yang diprioritaskan untuk perbaikan.

Hasil yang diperoleh dari penelitian adalah tingkat kepuasan berdasarkan persepsi
dan harapan pengguna Trans  Padang terhadap kualitas  pelayanan dan atribut-atribut
pelayanan yang diprioritaskan untuk diperbaiki (jaminan keamanan dan keselamatan,
kapasitas angkut, kondisi tali pegangan penumpang, informasi halte yang akan dilewati,
informasi  layanan  berupa  papan  infomasi/peta  rute  dan  kesiapan  petugas  dalam
merespon penumpang)guna meningkatkan kualitas pelayanan Trans Padang.

Kata Kunci : Trans Padang, Kualitas Pelayanan, Servqual
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