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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Bus 

Rapid Transit (BRT) di Dinas Perhubungan Provinsi Kalsel. Penelitian ini merupakan penelitian 

deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Variabel dari penelitian ini yaitu kepuasan pelanggan 

dengan jumlah sampel sebanyak 465 responden. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini   

menggunakan teknik Insidental sampling di 11 unit Bus Provinsi Kalimantan Selatan. Data 

dianalisis menggunakan teknik analisis deskriptif dan persentase. Hasil penelitian menunjukan 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Bus Rapid Transit (BRT) dengan persentase 

sebesar 78% berada pada kategori puas. Berdasarkan indikator keberadaan sarana dan prasarana 

sebesar 63% berada pada kategori puas, berdasarkan indikator kesiapan pegawai dan keberadaan 

Informasi sebesar 77% berada pada puas, berdasarkan indikator ketanggapan pegawai sebesar 

57% berada pada kategori puas, berdasarkan indikator ketepatan waktu sebesar 42% berada pada 

kategori puas,  

 

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, BRT Bus Rapid Transit. 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to determine the level of customer satisfaction with Bus Rapid Transit 

(BRT) services in the Southland Province Transportation Department. This study is a descriptive 
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harus siap sedia (standby) sehingga ketika 

penumpang ada yang membutuhkan bantuan 

mampu ditangani dengan sigap, tanpa harus 

menunggu lama.  

Pegawai juga sebaiknya 

memperhatikan kebersihan dan kenyamanan 

di dalam halte dengan cara sebelum halte 

dibuka petugas membersihkan halte terlebih 

dahulu sehingga pelanggan merasa nyaman 

ketika menunggu bus. Kesopanan dan 

keramahan pegawai sebaiknya lebih 

ditingkatkan lagi supaya pelanggan merasa 

dihormati dan dihargai. Keterampilan 

berkomunikasi pegawai juga harus 

ditingkatkan lagi supaya pelanggan nyaman 

saat berkomunikasi dengan pegawai dengan 

cara mengikuti pelatihan pelayanan yang 

diadakan oleh pihak manajemen. 
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