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ABSTRAK 

 

Kota Madiun berperan penting dalam mengintegrasikan serta mengembangkan kawasan di 

sekitarnya secara terpadu. Mengingat peran Kota Madiun yang sangat strategis tersebut, maka 

Pemerintah Kota Madiun perlu memperhatikan pertumbuhan daerah dari berbagai aspek. Salah satu 

aspek penting yang turut memengaruhi integrasi dan pengembangan kawasan secara terpadu adalah 

sektor transportasi atau perhubungan. Berbagai isu permasalahan (kemacetan, pencemaran 

lingkungan, dan keselamatan lalu lintas) muncul sebagai karena penggunaan mobil pribadi yang 

jauh lebih tinggi daripada angkutan umum. Angkutan umum harus diselenggarakan dalam rangka 

efisiensi pergerakan dan mobilitas masyarakat untuk mengurangi dampak – dampak seperti yang 

disebutkan sebelumnya.  Meskipun tidak menjadi variabel terbesar, korban kecelakaan lalu lintas 

dengan rentang usia 0-15 tahun harus mendapatkan perhatian khusus mengingat angka korban 

kecelakaan dari kalangan anak-anak menunjukkan adanya kegagalan dalam sistem perlindungan 

anak di ruang publik. Oleh karena itu, Dinas Perhubungan Kota Madiun meluncurkan program 

Angkutan Sekolag Gratis dalam rangka memperkuat program pengembangan layanan dasar di 

wilayah, menekan volume kemacetan, mencegah anak-anak di bawah umur dari mengemudikan 

kendaraan bermotor, meningkatkan keselamatan dalam lalu lintas dan transportasi darat, 

mengurangi biaya transportasi untuk pelajar di daerah, serta memberikan layanan angkutan yang 

efisien dan efektif. Penelitian ini mengambil rumusan masalah tentang bagaimana kualitas 

pelayanan Angkutan Sekolah Gratis yang diselenggarakan oleh Dinas Perhubungan Kota Madiun 

dalam pemenuhan pelayanan publik untuk angkutan sekolah. Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kualitatif deskriptif dengan melakukan analisis terhadap kualitas pelayanan angkutan 

sekolah gratis berdasarkan teori pelayanan publik dari Zeithhaml, Berry, dan Parasuraman. Dari 

hasil penelitian yang telah dilakukan, Dinas Perhubungan Kota Madiun telah melaksanakan dimensi 

– dimensi pelayanan publik, yaitu : dimensi fisik, dimensi kehandalan, dimensi ketanggapan, 

dimensi jaminan, dimensi empati. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Umum, Angkutan Sekolah Gratis  

 

Abstract 

Madiun City has an important role in integrating and developing the surrounding areas. Madiun City 

Government needs to address regional growth from various perspectives. One crucial aspect 

influencing the integration and development of the region is the transportation sector. Various 

problematic issues (congestion, environmental pollution, and traffic safety) arise due to the 

significantly higher use of private cars compared to public transportation. Public transportation must 

be organized to ensure efficient movement and mobility of the community to mitigate the 

aforementioned impacts. Although not the largest contributor, traffic accident victims aged 0-15 

years old require special attention, given that the number of children involved in accidents indicates 

a failure in the child protection system in public spaces. Therefore, the Madiun City Transportation 

Department launched the Free School Transportation program to strengthen the development of 

basic services in the region, reduce congestion, prevent minors from driving motorized vehicles, 

improve traffic safety and land transportation, reduce transportation costs for students in the region, 

and provide efficient and effective transportation services. This research examines the quality of the 

Free School Transportation service provided by the Madiun City Transportation Department in 

fulfilling public school transportation needs. This study employed a descriptive qualitative research 

method, analyzing the quality of the free school transportation service based on the public service 

theory of Zeithaml, Berry, and Parasuraman. The research findings indicate that the Madiun City 

Transportation Department has implemented the following dimensions of public service: tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy. 
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