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ABSTRAK 

Bus Trans Banjarbakula merupakan bus yang baru diluncurkan sehingga 

menjadikan salah satu penunjang peningkatan layanan kepada masyarakat kota 

Banjarmasin. Namun dalam proses operasional Bus Trans Banjarbakula harus 

memiliki faktor kenyamanan dan keamanan bagi penumpang yaitu bagi 

penumpang duduk dan berdiri serta keteraturan operasional Bus Trans 

Banjarbakula seperti waktu tunggu bus, kepastian keberangkatan bus, dan 

informasi kedatangan bus. Tahap pengumpulan data merupakan kegiatan 

pelaksanaan survei. Pada tahap ini teknik pengumpulan data terbagi menjadi dua 

yaitu data primer dan data sekunder. Data primer adalah data yang dikumpulkan 

melalui pihak pertama, biasanya dapat melalui wawancara, dokumentasi jejak dan 

lain-lain. Data sekunder adalah sumber data yang diperoleh dengan cara 

membaca, mempelajari dan memahami melalui media lain yang bersumber dari 

literatur, buku-buku serta dokumen-dokumen. Berdasarkan perhitungan 

menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI) nilai kepuasan pengguna jasa 

terhadap kualitas pelayanan Bus Trans Banjarbakula sebesar 90,89 % yang artinya 

pengguna jasa “Sangat Puas” dengan kualitas pelayanan Bus Trans Banjarbakula. 

Dari hasil penelitian ini hendaknya dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi 

terhadap faktor-faktor atau atribut yang harus dilakukan perbaikan bagi pihak 

pengelola Bus Trans Banjarbakula dalam upaya melakukan peningkatan kualitas 

pelayanan terhadap penumpang. 
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