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ABSTRAK 

 

Transportasi Trans Koetaradja adalah sistem bus rapit transit (BRT) yang 

beroperasi di Banda Aceh. Sistem ini dirancang untuk memberikan layanan 

transportasi umum yang aman, nyaman, dan terjangkau bagi masyarakat. Trans 

Koetardja memiliki beberapa koridor yang menghubungkan berbagai titik penting 

di kota, dengan tujuan meningkatkan aksesibilitas dan mengurangi kemacetan lalu 

lintas. Pelayanan Publik merujuk pada layanan yang disediakan oleh pemerintah 

kepada masyarakat untuk memenuhi kebutuhan dasar mereka. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk dapat mengetahui dan menganalisis evaluasi kinerja 

Trans Koetaradja serta untuk menganalisis faktor utama dan faktor pendukung 

pelayanan Angkutan Umum Transportasi Koetaradja. Adapun metode penelitian ini 

adalah menggunakan pendekatan kualitatif yang bersifat deskriptif dengan 

melakukan pendeskripsian terkait fenomena atau fakta yang sedang diamati. 

Pelaksanaan penelitian ini terjadi secara apa adanya dan dalam keadaan normal 

yang menekankan pada deskripsi secara alami. Hasil penelitian ini menyatakan 

bahwa meskipun penumpang merasa puas dengan fasilitas yang di sediakan, 

terdapat keluhan signifikan terkait keterlambatan bus yang sering terjadi, dengan 

rata-rata keterlambatan berkisar antara 5 hinggga 10 menit. Keterlambatan ini dapat 

mengganggu rencana perjalanan penumpang, sehingga penting untuk melakukan 

analisis mendalam terhadap faktor-faktor penyebabnya. Selain itu, umpan balik dari 

pengguna menunjukkan kebutuhan akan informasi yang lebih jelas mengenai 

jadwal bus dan kondisi armada. Penerapan standar operasional prosedur (SOP) 

yang ketat serta pengawasan yang efektif terhadap operasional bus menjadi kunci 

dalam menjaga kualitas layanan. Dengan pendekatan evaluasi yang komprehensif 

ini, trans koetaradja tidak hanya dapat meningkatkan kepuasan pengguna tetapi 

juga berkontribusi pada pengembangan sistem transportasi umum yang lebih 

efisien. Bus Trans Koetaradja juga menyediakan fasilitas yang mempertimbangkan 

banyak pihak. Bus ini memisahkan tempat duduk antara area laki-laki dan 

perempuan, yang mana tempat duduk belakang pintu bus hanya boleh untuk 

penumpang laki-laki, dan untuk perempuan ada di area depan, sehingga laki-laki 

dan perempuan tidak tergabung dalam satu area yang dapat menganggu 

kenyamanan. Mereka juga bekerja sama dengan beberapa pihak untuk mendukung 

kualitas dan kenyamanan pelayanan bus Trans Koetaradja. 

 

Kata Kunci: Transportasi, Transkoetaradja, Pelayanan publik 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Kota Banda Aceh sebagai Ibu kota Provinsi Aceh terus mengalami 

perkembangan sebagai pusat ekonomi dan bisnis pasca tsunami tahun 2004. 

Perkembangan tersebut terlihat dari semakin tingginya tingkat pertumbuhan jumlah 

penduduk dan perekonomian masyarakat di Kota Banda Aceh. Dampak yang 

ditimbulkan   dari   pertumbuhan   tersebut   adalah   meningkatnya   kepemilikan 

kendaraan pribadi seperti mobil dan motor yang semakin pesat. Hal ini tentu 

menimbulkan permasalahan kemacetan di jalan raya terutama pada jam-jam sibuk. 

Pemerintah Provinsi Aceh melalui Dinas Perhubungan pada tahun 2016 

mulai mengoperasikan Bus Rapid Transit (BRT) Trans Koetaradja di Kota Banda 

Aceh. Kehadiran Trans Koetaradja ini diharapkan mampu menerapkan sistem 

angkutan massal yang mampu menciptakan ketertiban, solusi kemacetan dan 

kesemerawutan lalu lintas di Kota Banda Aceh. Selain itu, tujuan diberlakukannya 

Bus Trans Koetaradja adalah sebagai salah satu inisiatif Pemerintah untuk 

mengubah kebiasaan masyarakat dari menggunakan kendaraan pribadi beralih 

menjadi masyarakat pengguna transportasi umum dalam jangka waktu 10 tahun ke 

depan.1 

Trans Koetaradja diharapkan mampu menghubungkan antar pusat Kegiatan 

yang terkoneksi dengan simpul-simpul transportasi di Bandar Udara Sultan 

Iskandar Muda, Pelabuhan Penyeberangan Ulee Lheue, Pusat Bisnis Pasar Aceh 

 
1 Menurut BRT Planning Guide and Institute for Transportation and Development Policy, 

2007. Hlm. 41 
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dan Peunayong serta pusat aktivitas pendidikan di Darussalam. Integrasi pelayanan 

moda transportasi di Banda Aceh dan sekitarnya sejalan dengan Peraturan 

Gubernur Aceh No. 118 Tahun 2016 tentang “Kedudukan, Susunan organisasi, 

tugas, fungsi, dan tata kerja Dinas Perhubungan Aceh, yang bertugas 

merencanakan, melaksanakan, dan mengawasi kebijakan di bidang transportasi 

darat, laut, maupun udara”. Upaya pembangunan Trans Koetaradja yang telah 

dilaksanakan masih berjalan dan terus memberikan kontribusi yang signifikan 

terhadap berbagai permasalahan transportasi di Kota Banda Aceh.2 

Dalam hal keterkaitannya dengan sistem trunk line yaitu Trans Koetaradja, 

feeder dan trunk line menjadi kesatuan sebuah sistem, dimana jalur atau daerah 

feeder menghubungkan daerah-daerah bangkitan perjalanan menuju koridor-

koridor utama dan sebaliknya. Jalur feeder lebih pendek dibandingkan koridor 

utamanya. Secara prinsip moda yang digunakan sebagai angkutan feeder dapat 

berupa kereta api, bus (bus besar, bus sedang dan bus kecil) serta  kendaraan  pribadi  

yang memanfaatkan sistem park and ride atau kiss and ride.3 

Pelayanan publik terutama dalam sektor transportasi, memiliki peranan 

krusial dalam memenuhi kebutuhan dasar masyarakat. Namun, dalam konteks 

Trans Koetaradja di Kota Banda Aceh, terdapat sejumlah permasalahan yang 

menghambat efektifitas dan efesiensi layanan yang diberikan. Salah satu isu utama 

adalah kendala dalam proses evaluasi. Kurangnya data yang akurat, metode 

 
2 Peraturan Gubernur Aceh No. 118 Tahun 2016 Tentang Kedudukan Susunan organisasi, 

tugas, fungsi, dan tata kerja Dinas Perhubungan Aceh. 
3 Winiko Afriza. Integrasi Layanan Trans Koetaradja Dengan Feeder Angkutan Labi-labi 

Di Kota Banda Aceh. (Jurnal Pembangunan Wilayah dan Kota). Vol 16, No 1, Tahun (2020) H. 40-

50 
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evaluasi yang tidak konsisten, serta minimnya umpan balik dari pengguna 

menyebabkan kesulitan dalam mengukur efektivitas layanan dan mengindentifikasi 

area yang memerlukan perbaikan. Selain itu, faktor-faktor eksternal seperti 

keberadaan pedagang kaki lima di sekitar halte dan Tindakan vandalism terhadap 

fasilitas umum juga menjadi penghalang signifikan bagi aksesibilitas dan 

kenyamanan pengguna. 

Sementara itu, terdapat faktor pendukung seperti keterbatasan anggaran dan 

komunikasi yang kurang efektif antara manajemen dan awak bus (supir/kernet) juga 

berkontribusi pada kurangnya kualitas layanan yang optimal. Keterbatasan anggara 

menghambat perbaikan infrastruktur dan pemeliharaan armada, sehingga kualitas 

layanan turut menurun komunikasi yang buruk menyebabkan ketidakpahaman  

mengenai prosedur operasional, pada gilirannya mempengaruhi kemampuan tim 

untuk memberikan pelayanan yang maksimal. Oleh karena itu, Solusi yang 

komprehensif harus dirumuskan untuk mengatasi kendala-kendala tersebut agar 

pelayanan transportasi dapat dengan baik dan memenuhi harapan masyarakat.4 

Melalui kinerja angkutan umum, dapat dilihat pelayanan yang telah 

dilakukan oleh sistem di Kota Banda Aceh dalam melayani kebutuhan masyarakat. 

Pelayanan yang optimal umumnya menjadi harapan yang dinginkan oleh 

masyakarat yaitu berupa rasa kenyamanan, aman dan cepat kepuasan pelanggan 

menjadi salah satu faktor penentu keberhasilan suatu perusahaan jasa, maka 

perusahaan harus memperhatikan hal tersebut. 

 
4 Zilda Humaira, Swasembada dan Keberlangsungan Trans Koetaradja Di Banda Aceh, Jurnal Of 

Political Sphere (JPS), Vol 4, Tahun (2023), H 77-78 
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Kepuasan juga mempunyai hubungan yang selaras dengan kinerja dan 

harapan. Seseorang akan merasa puas apabila harapan atas kinerjanya sama dengan 

melebihi dari kinerja yang benar-benar terjadi. Konsep kepuasan pelanggan 

mempunyai makna yaitu tingkat kepuasan sesorang pelanggan atau pemakai jasa 

setelah membandingkan kenyataan atas kinerja atau hasil yang dirasakan dengan 

harapan dan persepsinya terhadap jasa tersebut. Berdasarkan masalah tersebut, akan 

dilakukan suatu kajian untuk mengetahui kinerja atau Evaluasi terhadap 

Transportasi Trans Koetaradja Dalam Pelayanan Publik di Kota Banda Aceh.5 

1.2. Identifikasi Masalah  

1. Masih ditemukan permasalahan pada evaluasi terdapat kendala dalam proses 

evaluasi pelayanan Trans Koetaradja, yang dapat mencakup kurangnya data 

yang akurat, metode evaluasi yang tidak konsisten, dan kurangnya umpan 

balik dari pengguna. Hal ini mengakibatkan kesulitan dalam mengukur 

efektivitas layanan dan mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki. 

2. Masih ditemukan permasalahan faktor utama dan pendukung terkait 

pelayanan. Faktor utama seperti keberadaan pedagang kaki lima dan 

vandalism terhadap fasilitas umum menjadi penghambat aksesibilitas dan 

kenyamanan pengguna. Sementara itu, faktor pendukung seperti 

keterbatasan anggaran dan komunikasi yang kurang efektif antara 

manajemen dan awak bus (Supir/Kernet) juga berkontribusi pada kurangnya 

kualitas layanan yang optimal. 

 
5 Dwi Wahyu Pril Ranto, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Penggan Berbelanja 

Pada Toko Modern Di Yogyakarta, Jurnal: Teori Dan Implementasi, Vol. 6, No. 1, Tahun (2015), 

H 21 
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1.3. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan di atas, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana Evaluasi Kinerja Trans Koetaradja dalam pelayanan publik di 

Kota Banda Aceh? 

2. Bagaimana faktor utama dan pendukung terhadap Pelayanan Publik 

Transportasi Koetaradja di Kota Banda Aceh? 

1.4. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang di atas yang menjadi Tujuan dari masalah ini adalah: 

1. Untuk dapat mengetahui dan menganalisis evaluasi kinerja Trans 

Koetaradja di Dinas Perhubungan Kota Banda Aceh. 

2. Untuk menganalisis faktor utama dan faktor pendukung pelayanan 

Angkutan Umum Transportasi Koetaradja di Kota Banda Aceh. 

1.5. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi 

dan wawasan terkait evaluasi transportasi Trans Koetaradja dalam 

pelayanan publik pada Dinas Perhubungan Kota Banda Aceh. 

2. Secara Praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan 

terhadap Dinas Perhubungan Kota Banda Aceh mengenai kinerja pelayanan 

terhadap publik dari Transportasi Trans Koetaradja. 
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1.6. Penjelasan Istilah 

Pada skripsi ini terdapat beberapa istilah, yang mana istilah-istilah tersebut 

berkaitan dengan penelitian. Untuk memudahkan pembaca memahami, maka 

peneliti dapat menjelaskan atau mendeskripsikan istilah-istilah tersebut sebagai 

berikut: 

1. Evaluasi adalah proses sistematis untuk menilai sejauh mana suatu kegiatan 

atau layanan telah mencapai tujuan yang di tetapkan. Ini melibatkan 

pengukuran kinerja terhadap standar tertentu untuk mengetahui perbedaan 

antara hasil yang dicapai dan harapan yang diinginkan. Dalam konteks 

transportasi, evaluasi dapat digunakan untuk menilai efektivitas dan 

efisiensi layanan angkutan umum, termasuk kepuasan pengguna dan 

dampak social-ekonomi dari layanan tersebut. 

2. Transportasi Trans Koetaradja adalah sistem bus rapit transit (BRT) yang 

beroperasi di Banda Aceh. Sistem ini dirancang untuk memberikan layanan 

transportasi umum yang aman, nyaman, dan terjangkau bagi masyarakat. 

Trans Koetardja memiliki beberapa koridor yang menghubungkan berbagai 

titik penting di kota, dengan tujuan meningkatkan aksesibilitas dan 

mengurangi kemacetan lalu lintas. 

3. Pelayanan Publik merujuk pada layanan yang disediakan oleh pemerintah 

kepada masyarakat untuk memenuhi kebutuhan dasar mereka. Dalam 

konteks transportasi, pelayanan publik mencakup penyediaan infrastruktur, 

aksesibilitas transportasi dan kualitas layanan yang memadai. Tujuan utama 

dari pelayanan publik adalah untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat 
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dan memastikan bahwa semua lapisan masyarakat dapat mengakses layanan 

tersebut secara adil dan efisien. 
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