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ABSTRACT 
 

In a very tight transportation business, PT. Trans Bandar Lampung as the operator 
and the City Government of Bandar Lampung as the regulator must think about the 
right steps in managing the Bandar Lampung BRT so that it can compete in the 
business. Maintaining customer satisfaction is the right step to stay competitive and 
dominate market share. The data used in this study are primary data obtained from 
the surveillance and questionnaire results, as well as secondary data obtained from 
company documents, literature and the internet. The sampling technique in this study 
is to use Probability Sampling by Systematic Sampling. Data analysis used in this study 
is the Structural Equation Modeling (SEM) method with the help of Smart PLS 
statistical software. 

 
In this study using 1 dependent variable, namely customer satisfaction and 7 
independent variables namely security, safety, comfort, affordability, equality, 
orderliness and environmental friendliness. The results show that there are 5 variables 
that significantly influence BRT customer satisfaction. These 5 variables are security, 
with a coefficient of 0.300, affordability with a coefficient of 0.245, equality with a 
coefficient of -0.211, regularity with a coefficient of 0.206 and environmentally 
friendly with a coefficient of 0.197. 
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A. PENDAHULUAN 
 

Kota Bandar Lampung sebagai pusat seluruh kegiatan di Provinsi Lampung baik itu 
dalam segi pemerintahan, ekonomi, sosial dan budaya, secara langsung menyebabkan 
jumlah pertambahan penduduk yang terus meningkat. Akibat yang terjadi terutama 
pada sektor transportasi di mana meningkatnya taraf ekonomi masyarakat 
menyebabkan meningkatnya kepemilikan kendaraan bermotor pribadi yang tidak 
dibarengi peningkatan kapasitas jalan. Permasalahan transportasi semakin diperkeruh 
dengan minimnya fasilitas Sarana Angkutan Umum Massal (SAUM) dengan 
bergantung pada angkutan penumpang (angkot) yang kapasitas penumpangnya hanya 
sedikit, ditambah lagi kurang tertib dalam berlalu lintas sehingga mengakibatkan 
kemacetan hampir disemua ruas jalan yang ada. 

 
Sebagai upaya penanggulangan permasalahan transportasi yang semakin buruk 
tersebut, Kota Bandar Lampung pada tahun 2011 menginisiasikan kerjasama 
penyediaan Bus Rapid Trans (BRT) Bandar Lampung dengan pihak swasta, yaitu PT. 
Trans Bandar Lampung. 

 
Fenomena angkutan umum BRT Bandar Lampung menunjukkan persaingan antara 

kendaraan umum dengan kendaraan pribadi dan angkutan “online”. Dalam  
bisnis layanan jasa seperti angkutan umum kepuasan pemakai atau pelanggan menjadi 
salah satu ukuran utama. Dengan demikian maka keberlangsungan usaha ini akan 
sangat bergantung pada kepuasan pemakai. Oleh karena itu pelayanan yang dapat 
memberi kepuasan kepada konsumen harus menjadi perhatian khusus bagi setiap 
pengusaha/operator jasa angkutan umum. Pengusaha/operator di bidang jasa 
angkutan umum harus mengetahui betul hal-hal apa saja yang dianggap penting oleh 
para pengguna jasa angkutan, agar kinerja pelayanan dapat memuaskan. 

 
 

B. METODE PENELITIAN 
 

Data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah data kualitatif hasil dari survei 
menggunakan kuisioner kepada pengguna BRT Bandar Lampung. Data yang didapat 
dalam bentuk kualitatif akan dikuantitatifkan dengan cara pemberian skor. Hal ini 
dikarenakan responden memiliki perbedaan pandangan atau persepsi untuk setiap 
jawaban kuisioner yang diberikan, ini disebabkan adanya perbedaan pengalaman yang 
dirasakan oleh responden. Sehingga data kualitatif yang dikuantitatifkan tersebut akan 
lebih mempermudah pengolahan data pada saat menganalisis. 

 
Dalam penelitian ini populasinya seluruh masyarakat pengguna BRT Bandar 

Lampung yang jumlah dan ukuran populasi tidak terindentifikasi atau tidak diketahui 
secara pasti. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan Probability Sampling, yaitu pengambilan sampel secara random, setiap 
unit populasi mempunyai kesempatan yang sama untuk diambil sebagai sampel. Cara 
pengambilan sampel di dalam penelitian ini adalah dengan Sistematik Sampling yaitu 
dengan melakukan pengambilan sample secara sistematis berdasarkan interval yang 
telah ditetapkan. Dalam penelitian interval yang ditetapkan adalah kelipatan 5 dan di 
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mulai dari responden 1 yang menaiki BRT Bandar Lampung. Jumlah sampel dalam 
penelitian adalah 100 sampel. 

 
Dalam penelitian ini untuk dapat mengukur kepuasan pengguna BRT Bandar 

Lampung metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuisioner. Peneliti 
membagikan kuesioner kepada responden yakni pengguna BRT Bandar Lampung 
berupa pertanyaan-pernyataan yang bersifat tertutup dengan pilihan jawaban 
menggunakan skala likert dengan 5 kategori yaitu sangat setuju, setuju, ragu-ragu, 
tidak setuju dan sangat tidak setuju. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah dengan metode Structural Equation Modelling (SEM) dengan bantuan software 
statistik Smart PLS. 

 
 

Tabel 1. Variabel dan Indikator Kepuasan Pengguna BRT 

 

Indikator Simbol

Variabel dependen Variabel Independen (Y)

Kepuasan Pelanggan Keinginan untuk menggunakan angkutan BRT lagi (H1)

Keinginan untuk memberitahukan kepada Kerabat atau teman 

untuk menggunakan angkutan BRT lagi
(H2)

Lebih nyaman dibanding angkutan yang lain (H3)

Keamanan (X1)

Keamanan di dalam kendaraan (A1)

Keamanan di tempat hentian (A2)

Keselamatan (X2)

Kemampuan pengemudi mengoperasikan kendaraan (B1)

Keselamatan di dalam kendaraan (B2)

Sarana dan prasarana di jalan (B3)

Kenyamanan (X3)

Kenyamanan saat di hentian (C1)

Penumpang tidak melebihi kapasitas (C2)

Penumpang naik dan turun di halte (C3)

Fasilitas pengatur suhu di dalam kendaraan (C4)

Kebersihan di dalam angkutan (C5)

Lampu penerangan di dalam kendaraan (C6)

Keterjangkauan (X4)

Tarif  angkutan (D1)

Kemudahan berpindah antar koridor (D2)

Kemudahan beralih moda lanjutan (D3)

Kesetaraan (X5)

Tempat duduk perioritas (E1)

Ruang kusus untuk kursi roda (E2)

Keteraturan (X6)

Waktu tunggu (F1)

Kecepatan perjalanan (F2)

Waktu berhenti di halte (F3)

Sistem pembayaran (F4)

Informasi halte yang akan dilewati (F5)

Ketepatan dan kepastian kedatangan dan keberangkatan (F6)

Ramah Lingkungan (X7)

Polusi udara (G1)

Polusi suara (G2)

Variabel dependen
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C. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
 

 
Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin, usia, pendidikan dan 
pekerjaan/profesi Error! Reference source not found. berikut ini :  

 
 

 
 Jenis Kelamin    Usia  

    6%   
41%   23%  43% 

< 25 tahun       

 
59% Perempuan    41 - 55 tahun 

      

  Laki lakai 28%   25 -40 tahun 

      > 56 tahun 

 Pendidikan    Pekerjaan / profesi  

 4% 1%      
 

7% 
  6%   

 

SMA 
   

Wiraswasta 13%  14%  23% 
 

SMP 
 

Pegawai Swasta      

15% 60% S1 
17%  

22% Mahasiswa   
  

SD 
  

Pelajar    18%  
     

Lain - lain   Lainnya     
S2 PNS 

 

 
 
 
 

Gambar 1. Persentase responden berdasarkan jenis kelamin, usia, 
pendidikan dan pekerjaan/profesi 

 
Data yang diperoleh dari kuisioner kemudian diolah menggunakan SEM dengan 
bantuan software statistik Smart PLS. Analisa pada smart PLS dilakukan dengan tiga 
tahap yaitu analisa outer model, analisa inner model dan pengujian hipotesa. Dalam 
penelitian ini analisa auter model yang terdiri dari uji convergent validity dan uji 
discriminant validity semua sudah memenuhi syarat yaitu nilai loading factor semua 
indikator > 0.5, nilai Composite reliability di semua variabel > 0.7, nilai AVE di semua 
variabel juga > 0.5 serta nilai loading factor pada konstruk yang dituju lebih besar dari 
nilai loading factor konstruk yang lain. Untuk analisa inner model didapat nilai R-Square 
sebesar 0.409 menurut Yamin dan Kurniawan (2011:21) adalah sedang (moderate), nilai 
Q² sebesar 0.409 menunjukkan bahwa model mempunyai nilai predictive relevance dan 
nilai GoF sebesar 0.489 menunjukkan bahwa model mempunyai nilai GoF besar 
artinya model tersebut tepat (fit) (Tenenhau 2004). 

 
 

Pada output path coeffisient seperti nampak pada Error! Reference source not 
found. adalah melihat signifikansi pengaruh masing - masing variabel keamanan, 
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keselamatan, kenyamanan, keterjangkauan, kesetaraan, keteraturan dan ramah 
lingkungan terhadap kepuasan pelanggan dengan melihat nilai koefisien paramter 
(original sample) : 

 
Tabel 2. Nilai output path coeffisient 

 
  Original Sample Standard Deviasi T Statistics 

P Values Ket   

Sample (O) Mean (M) (STDV) (O/STDV)     

 Keamanan → Kepuasan Pelanggan 0.300 0.288 0.078 3.835 0.000 signifikan 

 Kenyamanan → Kepuasan Pelanggan 0.125 0.122 0.093 1.341 0.181 tidak signifikan 

 Keselamatan → Kepuasan Pelanggan 0.106 0.109 0.088 1.202 0.230 tidak signifikan 

 Kesetaraan → Kepuasan Pelanggan -0.211 -0.200 -0.101 2.089 0.037 signifikan 

 Keteraturan → Kepuasan Pelanggan 0.206 0.218 0.090 2.293 0.022 signifikan 

 Keterjangkauan → Kepuasan Pelanggan 0.245 0.245 0.077 3.187 0.002 signifikan 

 Ramah Lingkungan → Kepuasan Pelanggan 0.197 0.204 0.084 2.355 0.019 signifikan 

 
Berdsarkan Error! Reference source not found. dengan menggunakan nilai 
original sample maka persamaan struktural untuk angkutan BRT Bandar 
Lampung adalah : 

 
Kepuasan pelanggan = 0,300 keamanan + 0,125 kenyamanan +0,106 keselamatan 

– 0,211 kesetaraan + 0.206 keteraturan + 0,245 

keterjangkauan + 0,197 ramah lingkungan 
 

1. Pengaruh keamanan terhadap kepuasan pelanggan 
 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui keamanan berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan BRT Bandar Lampung. Artinya keamanan menentukan 
kepuasan pelanggan BRT Bandar Lampung. Dari hasil penelitian besarnya nilai 
koefisien keamanan adalah 0,300. Hal ini berarti, jika keamanan 
diperbaiki/ditingkatkan maka kepuasan pelanggan naik 0.300. Dengan demikian 
pengaruh keamanan relatif tinggi dibandingkan dengan variabel yang lainnya. Hasil 
penelitian ini sejalan dengan pendapat Shaaban.K (2013) yang menyatakan bahwa 
keamanan (safety) berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan 
konsumen pengguna Bus sebagai angkutan umum di kota Doha (Qatar). Indikator 
keamanan dalam penelitian ini adalah keamanan di dalam kendaraan dan di tempat 
hentian (halte) (PM. No 27 Tahun 2015). Dari kedua indikator tersebut keamanan di 
tempat hentian mempunyai nilai loading factor paling besar yaitu 0.868, artinya 
indikator ini yang paling berpengaruh terhadap variabel keamanan. Hal ini sangat 
mungkin untuk ditingkatkan dalam pengoperasian BRT ini dengan cara membangun 
halte di tempat yang tepat sesuai dengan kebutuhan pengguna dan sesuai dengan 
standar pelayanan minimal angkutan massal berbasis jalan. 

 

2. Pengaruh keterjangkauan terhadap kepuasan pelanggan 
 

Hasil penelitian menunjukan bahwa keterjangkauan berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan BRT Bandar Lampung. Artinya keterjangkauan 
menentukan kepuasan pelanggan BRT Bandar Lampung. Dari hasil penelitian 
besarnya nilai koefisien keterjangkauan adalah 0,245. Hal ini berarti, jika 
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keterjangkauan diperbaiki/ditingkatkan maka kepuasan pelanggan naik 0.245. 
Dengan demikian pengaruh keterjangkauan cukup tinggi berada di urutan ke dua 
setelah variabel keamanan. Hasil analisa tersebut sesuai dengan pendapat Shaaban.K 
(2013) yang menyatakan bahwa tarif tiket (fare cost) berpengaruh secara signifikan 
dan positif terhadap kepuasan konsumen pengguna bus sebagai angkutan umum di 
kota Doha (Qatar). Indikator keterjangkauan dalam penelitian ini adalah tarif, 
kemudahan berpindah antar koridor dan kemudahan beralih moda lanjutan (PM. No 
27 Tahun 2015). Dari ketiga indikator tersebut ada dua yang sangat penting dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan BRT yaitu kemudahan berpindah antar koridor 
dan kemudahan beralih moda lanjutan. Dari kedua indikator tersebut kemudahan 
beralih moda lanjutan mempunyai nilai loading factor paling besar yaitu 0.925, artinya 
indikator ini yang paling berpengaruh terhadap variabel keterjangkauan. Melihat dari 
kondisi yang ada maka pemerintah Kota Bandar Lampung harus menambah moda 
lanjutan di halte dan terminal yang menjadi awal dan akhir koridor BRT agar kepuasan 
pengguna akan lebih meningkat. 

 
3. Pengaruh kesetaraan terhadap kepuasan pelanggan 

 
Hasil penelitian menunjukan bahwa kesetaraan berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan BRT Bandar Lampung. Artinya kesetaraan menentukan 
kepuasan pelanggan BRT Bandar Lampung. Dari hasil penelitian besarnya nilai 
koefisien kesetaraan adalah - 0,211. Hal ini berarti, jika kesetaraan 
diperbaiki/ditingkatkan maka kepuasan pelanggan akan turun 0.211. Dengan 
demikian pengaruh kesetaraan berada di urutan ke tiga setelah variabel keamanan dan 
keterjangkauan. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Dari (2014) menyatakan bahwa 
aksesibilitas penyandang disabilitas pada Bus Rapid Transit Trans Bandar Lampung 
tidak aksesibel. Indikator kesetaraan dalam penelitian ini adalah tempat duduk 
perioritas dan ruang kusus untuk kursi roda (PM. No 27 Tahun 2015). Dari kedua 
indikator tersebut ruang kusus untuk kursi roda mempunyai nilai loading factor paling 
besar yaitu 0.886, artinya indikator ini yang paling berpengaruh terhadap variabel 
kesetaraan. Penyedian ruang khusus untuk kursi roda apabila ditambah melebihi 
standar yang ada akan mengurangi kenyamanan bagi pengguna yang lain sehingga 
kepuasan pelanggan BRT akan menurun jadi hal ini jangan dilakukan. 

 

4. Pengaruh keteraturan terhadap kepuasan pelanggan 
 

Hasil penelitian menunjukan bahwa keteraturan berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan BRT Bandar Lampung. Artinya keteraturan 
menentukan kepuasan pelanggan BRT Bandar Lampung. Dari hasil penelitian 
besarnya nilai koefisien keteraturan adalah 0,206. Hal ini berarti, jika keteraturan 
diperbaiki/ditingkatkan maka kepuasan pelanggan naik 0.206. Dengan demikian 
pengaruh keterjangkauan berada di urutan ke empat setelah variabel keamanan, 
keterjangkauan dan kesetaraan. Hasil analisa tersebut sesuai dengan pendapat 
Shaaban.K (2013) yang menyatakan bahwa ketepatan waktu berpengaruh secara 
signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen pengguna bus sebagai angkutan 
umum di kota Doha (Qatar). Indikator keteraturan dalam penelitian ini adalah waktu 
tunggu, kecepatan perjalanan, waktu berhenti di halte, system pembayaran, informasi 
halte yang akan dilewati serta ketepatan dan kepastian kedatangan maupun 
keberangkatan (PM. No 27 Tahun 2015). Dari keenam indikator tersebut ketepatan 
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dan kepastian kedatangan maupun keberangkatan mempunyai nilai loading factor 
paling besar yaitu 0.893, artinya indikator ini yang paling berpengaruh terhadap 
variabel keteraturan. 
 

5. Pengaruh ramah lingkungan terhadap kepuasan pelanggan 
 

Hasil penelitian menunjukan bahwa ramah lingkungan berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan BRT Bandar Lampung. Artinya ramah lingkungan 
menentukan kepuasan pelanggan BRT Bandar Lampung. Dari hasil penelitian 
besarnya nilai koefisien ramah lingkungan adalah 0,197. Hal ini berarti, jika ramah 
lingkungan diperbaiki/ditingkatkan maka kepuasan pelanggan naik 0.197. Dengan 
demikian pengaruh ramah lingkungan hampir tidak berpengaruh dan berada di urutan 
kelima setelah variabel keamanan, keterjangkauan, kesetaraan dan keteraturan. 
Menurut Napitupulu (2012) ramah lingkungan (environmentally friendly) berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan penumpang angkutan umum trayek AG di Kota 
Malang. Indikator ramah lingkungan dalam penelitian ini adalah polusi udara dan 
polusi suara di dalam bus, Napitupulu CC Rudy (2012). Dari kedua indikator tersebut 
polusi udara mempunyai nilai loading factor paling besar yaitu 0.891, artinya indikator 
ini yang paling berpengaruh terhadap variabel ramah lingkungan. Untuk itu operator 
BRT harus lebih memperhatikan kondisi udara di dalam bus agar tetap bersih dan 
sejuk agar para pengguna BRT lebih nyaman. 

 
 

D. KESIMPULAN 

 
Melihat hasil dari uji hipotesa dalam penelitian ini maka variabel yang mempengaruhi 
dan signifikan dalam kepuasan pelanggan adalah: Keamanan dimana hal utama yang 
harus dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan adalah meningkatkan 
keamanan di tempat hentian (halte); Keterjangkauan, yang harus dilakukan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan adalah memberikan kemudahan beralih moda 
lanjutan dari angkutan masal BRT dengan angkutan umum lainnya; Kesetaraan, untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan adalah menyediakan ruang kusus untuk kursi roda 
di dalam bus tetapi jangan melebihi dari standar yang telah ditetapkan, untuk fasilitas 
di halte maupun jalan menuju halte harus ditingkatkan; Keteraturan hal utama yang 
harus dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan adalah meningkatkan 
ketepatan dan kepastian kedatangan maupun keberangkatan BRT disetiap hentian; 
Ramah lingkungan, untuk meningkatkan kepuasan pelanggan adalah meningkatkan 
kebersihan dan mengurangi gangguan asap baik bersumber dari rokok ataupun 
kendaraan itu sendiri. 
 
Nilai R - Square sebesar 0,409, dapat dijelaskan bahwa pengaruh variabel keamanan, 
keselamatan, kenyamanan, keterjangkauan, kesetaraan, keteraturan dan ramah 
lingkungan terhadap kepuasan pelanggan memberi nilai sebesar 40,9% sedangkan 
sisanya 59,1% dijelaskan oleh variabel lain di luar yang diteliti. Nilai Q-square hasil 
dari analisis adalah sebesar 0.409 > 0 menunjukkan bahwa model mempunyai nilai 
predictive relevance. Dari hasil analisis dalam penelitian ini dihasilkan nilai GoF sebesar 
0.489 menunjukkan bahwa model mempunyai nilai GoF besar artinya model tersebut 
tepat (fit). 
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