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ABSTRAK 

Aliffathur Primasdanu, 2010411310033, 2024. Kualitas Pelayanan BRT (Bus 

Rapid Transit) Banjarbakula Kota Banjarmasin. Di bawah bimbingan Avela 

Dewi. 

Bus Rapid Transit adalah jenis transportasi massal modern di kota yang 

memberikan mobilitas cepat, nyaman, dan murah. BRT mengadopsi fitur kinerja 

dan kehandalan dari sistem transit modern berbasis rel tetapi dengan biaya yang 

lebih rendah dengan menggunakan jalur khusus dan layanan pengguna. Karena 

aktivitas masyarakat yang lebih kompleks di kota-kota, transportasi yang lebih 

efisien diperlukan untuk mencapai tujuan yang cepat, efisien, nyaman, dan mudah 

dijangkau. Program Bus Rapid Transit Banjarbakula dibuat oleh Dinas 

Perhubungan Provinsi Kalimantan Selatan untuk memenuhi kebutuhan transportasi 

massal yang semakin meningkat. Program ini adalah cara transportasi massal 

modern yang efisien, nyaman, aman, dan tepat waktu.  

 

Metode Penelitian yang digunakan adalah metode Kualitatif Deskriptif 

dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. 

Teknis pengolahan data reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

 

Hasil penelitian dan pembahasan menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan 

BRT (Bus Rapid Transit) Banjarbakula Kota Banjarmasin sudah berjalan dengan 

cukup baik. Pada dimensi Tangible (Berwujud), Responsiveness (Ketanggapan), 

Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati) yang meliputi kebersihan & 

keindahan bus, keamanan & keselamatan penumpang, keramahan & kesopanan 

petugas dan penanganan keluhan penumpang sudah berjalan cukup baik. 

Sedangkan pada dimensi Reliability (Kehandalan) masih kurang baik dikarenakan 

ketidaktepatan waktu & pemberian informasi yang kurang jelas. Adapun faktor 

penghambat dalam pelayanan BRT Banjarbakula yakni kurangnya armada BRT 

Banjarbakula yang tersedia.  

 

Saran yang dapat diberikan untuk meningkatkan Kualitas Pelayanan BRT 

(Bus Rapid Transit) Banjarbakula Kota Banjarmasin diantaranya: (1) melakukan 

penambahan jumlah armada BRT Banjarbakula yang beroperasi; (2) melakukan 

peremajaan atau pembaruan desain armada BRT Banjarbakula; (3) 

mengembangkan sistem informasi yang lebih baik lagi bagi penumpang, termasuk 

pembuatan aplikasi mobile yang menyediakan informasi real-time tentang jadwal 

bus, rute, dan waktu kedatangan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Bus Rapid Transit 
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ABSTRACT 

Aliffathur Primasdanu, 2010411310033, 2024. Service Quality of BRT (Bus 

Rapid Transit) Banjarbakula, Banjarmasin City. Under the guidance of Avela 

Dewi. 

Bus Rapid Transit is a type of modern mass transportation in the city that 

provides fast, comfortable and cheap mobility. BRT adopts the performance and 

reliability features of modern rail-based transit systems but at a lower cost by using 

dedicated lanes and user services. Because people's activities are more complex in 

cities, more efficient transportation is needed to reach destinations quickly, 

efficiently, comfortably and easily to reach. The Banjarbakula Bus Rapid Transit 

program was created by the South Kalimantan Provincial Transportation Service 

to meet the increasing need for mass transportation. This program is a modern way 

of mass transportation that is efficient, comfortable, safe and on time.  

The research method used is a descriptive qualitative method with data 

collection techniques through interviews, observation and documentation. Data 

processing techniques for data reduction, data presentation, and drawing 

conclusions. 

The results of the research and discussion show that the quality of BRT (Bus 

Rapid Transit) Banjarbakula Banjarmasin City services is running quite well. In 

the dimensions of Tangible (Tangible), Responsiveness (Responsiveness), 

Assurance (Guarantee), and Empathy (Empathy), which include cleanliness & 

beauty of buses, security & safety of passengers, friendliness & politeness of 

officers and handling of passenger complaints, it has gone quite well. Meanwhile, 

the Reliability dimension is still not good due to inaccurate timing & unclear 

information provided. The inhibiting factor in Banjarbakula BRT services is the 

lack of available Banjarbakula BRT fleets.  

Suggestions that can be given to improve the quality of Banjarbakula BRT 

(Bus Rapid Transit) Services in Banjarmasin City include: (1) increasing the 

number of Banjarbakula BRT fleets in operation; (2) rejuvenate or update the 

design of the Banjarbakula BRT fleet; (3) developing a better information system 

for passengers, including creating a mobile application that provides real-time 

information about bus schedules, routes and arrival times. 

Keywords: Service Quality, Bus Rapid Transit 
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