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ABSTRAK 

 

Mar’atul Khumairoh/212018312/2022/ Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Jasa Transportasi Light Rail Transit 

(LRT) Palembang/ Manajemen Pemasaran 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 1) Adakah pengaruh bukti 

fisik (tangible),  keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (emphaty) terhadap kepuasan pelanggan pada jasa 

transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang. 2) Adakah pengaruh bukti fisik 

(tangible) terhadap kepuasan pelanggan pada jasa transportasi Light Rail Transit 

(LRT) Palembang. 3) adakah pengaruh keandalan (reliability) terhadap kepuasan 

pelanggan pada jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang. 4) Adakah 

pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan pelanggan pada jasa 

transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang. 5) adakah pengaruh jaminan 

(assurance) terhadap kepuasan pelanggan pada jasa transportasi Light Rail Transit 

(LRT) Palembang. 6) adakah pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan 

pelanggan pada jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang. Jenis 

penelitian yang digunakan adalah penelitian Asosiatif yaitu untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada jasa transportasi 

Light Rail Transit (LRT) Palembang. Sampel dalam penelitian ini adalah 

sebanyak 100 responden, dengan teknik pengambilan sampel Purposive Sampling. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dengan 

menggunakan kuisioner. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linear 

bergabda yang diperoleh Y = Secara simultan (Uji F) ada pengaruh signifikan  

bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance) dan empati (emphaty) terhadap kepuasan pelanggan pada 

jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang. Secara parsial hanya ada 3 

variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yaitu bukti fisik 

(tangible), jaminan (assurance), dan empati (emphaty) sedangkan variable 

keandalan (reliability) dan daya tanggap (responsiveness) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil koefisien determinasi 

menunjukkan bahwa variable bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty) mampu 

berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan sebesar 93,7%, sedangkan sisanya 

6,3% dipengaruhi oleh variable lain yang tidak termasuk dalam peneitian ini 

Kata Kunci: bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 

Mar’atul Khumairoh/212018312/2022/ the Effect of Service Quality on 

Customer Satisfication in Palembang Light Rail Transit (LRT) 

Transportation Services/Marketing Manajemen 

The purpose of this study was to determine 1) is there any effect of tangible, 

reliability, responsiveness, assurance and emphaty on customer satisfication on 

transportation service Light Rail Transit (LRT) Palembang. 2) is ths there any 

effect of tangible on customer satisfication on Palembang Light Rail Transit 

(LRT) transportation service. 3) is there any effect of reliability on customer 

satisfication on Palembang Light Rail Transit (LRT) transportation service. 4) is 

there any effect of responsiveness on customer satisfication on Palembang Light 

Rail Transit (LRT) transportation service. 5) is there any effect of assurance on 

customer satisfication on Palembang Light Rail Transit (LRT) transportation 

service. 6) is there any effect of assurance on customer satisfication on Palembang 

Light Rail Transit (LRT) transportation service. The type of research used 

assosiatif research, namely to determine the effect of service quality on customer 

satisfication in Palembang Light Rail Transit (LRT) transportation services. The 

sampel in this study was 100 respondents, with purposive sampling technique. 

The data used in this study is primary data using a questionnaire. The analysis 

thecnique use is multiple linear regression obtained Y= Simultaneously (test F) 

there is significant effect of tangible, reliability, responsiveness, assurance and 

emphaty on customer satisfication on the Palembang Light Rail Transit (LRT) 

transportation service. Partially there are only 3 varibles that affect customer 

satisfication, namely tangible, assurance, and emphaty, while reliability and 

responsiveness have no significant effect on customer satisfication. The variables 

of tangible, reliability, responsiveness, assurance and emphaty can contribute to 

customer satisfication of LRT Palembang by 93,7%, while the remaining 6,3% is 

influenced by other variables not included in this study. 

Keyword : tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, customer 

satisficatio
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pemasaran merupakan sebuah faktor penting dalam hal yang 

berhubungan dengan pemenuhan kebutuhan konsumen. Dalam perusahaan 

jasa, pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan utama yang dilakukan 

perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya, berkembang 

dan mendapatkan keuntungan. Kegiatan pemasaran dalam perusahaan jasa 

tentunya dapat memberikan kepuasan bagi konsumen agar usahanya tetap 

berjalan. Sejak orang mengenal kegiatan pemasaran banyak ahli 

mendefinisikan tentang pemasaran. Salah satunya menurut Stanton (dalam 

Sihombing, 2019:6) pemasaran adalah sistem keseluruhan dari kegiatan 

usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, 

mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat 

memuaskan kebutuhan pembeli maupun pembeli potensial. 

Salah satu kajian menarik dalam pemasaran adalah perilaku 

konsumen. karena, perilaku konsumen berkaitan erat dengan keputusan 

pembelian produk ataupun jasa, dimana perilaku konsumen merupakan 

proses yang dilakukan konsumen untuk bertindak dari saat membeli 

sebelum membeli sampai mengevaluasi produk atau jasa yang telah 

dikonsumsi. perilaku konsumen sebagai dinamika interaksi antara 

pengaruh dan kesadaran, perilaku, dan lingkungan dimana manusia 
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melakukan pertukaran aspek-aspek kehidupan. Dengan kata lain, perilaku 

konsumen melibatkan pemikiran dan perasaan yang mereka alami serta tindakan 

yang mereka lakukan dalam proses konsumsi. American Marketing Association 

(dalam Peter dan Olson, 2013:6). . 

Kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap 

evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan awal sebelum pembelian 

atau standar kinerja lainnya dan kinerja aktual produk sebagaimana 

dipersepsikan setelah memakai atau mengkonsumsi produk bersangkutan 

(Tse dan Wilton dalam Fandy Tjiptono,2016:206).  

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat meberikan beberapa 

manfaat diantaranya adalah hubungan antara perusahaan dan 

pelanggannya menjadi harmonis, memungkinkan pelanggan melakukan 

pembelian ulang dan terciptanya loyalitas serta pelanggan memberikan 

rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan 

perusahaan. Kepuasan pelanggan akan muncul apabila kualitas pelayanan 

baik. Dimana Pelayanan yang baik menghasilkan kepuasan yang 

hubungannya berbanding lurus, semakin baik pelayanan yang diberikan 

maka konsumen akan semakin puas. Konsumen akan mencari pelayanan 

yang terbaik kepadanya. Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan antara lain: 1) kualitas produk; 2) harga; 3) kualitas 

pelayanan; 4) emotional factor; 5) biaya dan kemudahan (Lupiyoadi, 

2014:21). 
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Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. Pelayanan yang baik mencakup lima dimensi kualitas 

pelayanan yang menunjukkan segala bentuk kegiatan pelayanan yang 

memuaskan orang-orang yang menerima layanan tersebut yaitu bukti fisik 

(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (emphaty) (Fandy Tjiptono,2014:282) 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Puspita dan 

Santoso (2018) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Stasiun Lempuyangan Yogyakarta terdapat 

kesenjangan yang disimpulkan bahwa variabel keandalan dan empati 

secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Stasiun 

Lempuyangan Yogyakarta, sedangkan variabel lainnya yaitu daya tanggap, 

jaminan dan bukti fisik secara parsial memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Stasiun Lempuyangan. 

Penelitian lainnya yang dilakukan oleh Oliviera dan Kusnanta 

(2018) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Perusahaan Transportasi Jasa PT. Sriwijaya Air juga 

terdapat kesenjangan yaitu hasil analisis yang memperlihatkan bahwa 

secara parsial hanya ada empat variabel yang berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan yaitu daya tanggap, jaminan, 

empati dan bukti fisik, sedangkan variabel kehandalan tidak berpengaruh 

positif dan signifikan. 
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Transportasi merupakan sarana yang paling penting dalam 

menunjang kehidupan manusia. Hal ini dikarenakan transportasi 

digunakan untuk memudahkan manusia dalam melakukan berbagai 

aktivitas. Transportasi dibagi menjadi 3 yaitu, transportasi darat, laut dan 

udara. Transportasi darat merupakan transportasi yang paling dominan 

digunakan di Indonesia dibandingkan transportasi laut dan udara. 

Transportasi darat adalah segala bentuk kendaraan yang menggunakan 

jalan untuk mengangkut penumpang atau barang dari atu tempat ke tempat 

lainnya. Ada beberapa jenis transportasi darat yang bisa ditemui dalam 

kehidupan sehari-hari diantaranya adalah sepeda, sepeda motor, becak, 

mobil, bus, kereta api dan lain sebagainya 

Dari segi penggunaannya transportasi dapat dibedakan menjadi 2 

yaitu transportasi pribadi dan transportasi umum. Transportasi pribadi 

adalah transportasi yang dimiliki oleh perorangan yang digunakan untuk 

keperluan pribadi, seperti mobil pribadi, motor dan sepeda. Sedangkan 

kendaraaan umum adalah kendaraan yang disediakan oleh pemerintah 

ataupun perusahaan jasa angkutan yang dapat digunakan oleh masyarakat 

umum dengan memungut biaya tertentu seperti bus, kereta, ataupun taxi.  

Namun, dengan banyaknya transportasi darat yang ada tentu saja 

dapat menimbulkan beberapa permasalahan yang terjadi salah satunya 

adalah kemacetan lalu lintas. Untuk mengurangi masalah tersebut maka 

perlu adanya pembenahan dan perbaikan rambu lalu lintas serta sistem 

transportasi. Pemerintah perlu menyediakan transportasi umum yang 



5 

 

sesuai dengan tingkat kebutuhan masyarakat yang dapat memberikan 

pelayanan yang baik, ramah, nyaman, biaya yang dapat dijangkau serta 

proses yang mudah.  

Salah satu kebijakan pemerintah Palembang dalam mengatasi 

kemacetan adalah dengan membangun jasa angkutan umum yaitu LRT, 

sehingga dapat membantu masyarakat untuk memenuhi kebutuhan 

transportasi yang aman dan nyaman. Light Rail Transit (LRT) Palembang 

merupakan sebuah sistem angkutan cepat dengan model lintasan rel 

terpadu yang beroperasi di Palembang yang menghubungkan antara 

Kompleks Olahraga Jakabaring dengan Bandar Udara Sultan Mahmud 

Badaruddin II. Pembangunan LRT difungsikan untuk menunjang sarana 

transportasi masyarakat Palembang dan sekitarnya. LRT ini dioperasikan 

oleh PT Kereta Api Indonesia Divisi Regional III Palembang. 

Light Rail Transit (LRT) sebagai usaha yang bergerak di bidang jasa 

tentu harus memberikan pelayanan dan  fasilitas yang baik. Dengan 

adanya pelayanan dan fasilitas yang baik tentu saja dapat memberikan 

kepuasan bagi para pengguna LRT Palembang. Kualitas pelayanan 

memiliki peran sangat penting di dalam suatu usaha jasa, bila tidak 

didukung oleh pelayanan yang tepat maka akan menimbulkan 

ketidakpuasan bagi pelanggan. Oleh sebab itu, peningkatan kualitas 

pelayanan LRT Palembang sangat diperlukan agar kepuasan pelanggan 

dapat terpenuhi.  
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Kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa sangat penting karena 

dapat menimbulkan kepuasan bagi pelanggan. Kepuasan pelanggan 

sebagai pengguna jasa transportasi umum berupa LRT Palembang tentu 

saja sangat mempengaruhi persepsi masyarakat dan mendorong konsumen 

untuk kembali menggunakan jasa yang diberikan sehingga dapat 

menimbulkan hal positif bagi pelayanan. Peneliti melakukan wawancara 

pra riset terhadap penilaian orang yang menggunakan LRT Palembang. 

Dari 30 orang yang ditanyakan, 12 orang merasa puas menggunakan LRT, 

sedangkan 18 orang lainnya merasa tidak puas menggunakan LRT. Untuk 

itu penulis melakukan survey awal untuk mengetahui apa yang 

menyebabkan pengguna tidak puas menggunakam LRT Palembang dapat 

dilihat pada table I.1 di bawah ini: 

Tabel I.1 

Hasil survey awal pengguna transportasi LRT Palembang 

No Pernyataan Setuju Tidak setuju 

1.  Saya sangat puas dengan pelayanan yang diberikan 

LRT Palembang 

12 18 

2. Pelayanan yang diberikan LRT Palembang sesuai 

dengan harapan saya 

12 18 

3. Saya akan terus menggunakan LRT Palembang 

sebagai transportasi sehari-hari saya 

11 19 

4. Stasiun LRT mudah dijangkau 9 21 

5. Memiliki area parkir yang  luas 7 23 

6. Jadwal LRT Palembang konsisten 13 17 

7. Pegawai LRT Palembang memberikan layanan yang 

cepat dan tepat 

14 16 

8. Memberikan jaminan keamananan kendaraan 

penumpang di setiap stasiun 

13 17 

9. Kepekaan Pegawai dalam merespon keluhan 

penumpang 

14 16 

10. LRT Palembang dapat memahami kebutuhan spesifik 

penumpang 

11 19 

 Jumlah  30 
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Sumber: wawancara pra riset,2021 

Berdasarkan table I.1 di atas dapat dijelaskan sebagai berikut: 

Pernyataan pertama saya sangat puas dengan dengan pelayanan 

yang diberikan LRT Palembang dari 30 respondon yang menyatakan 

setuju 12 orang dan tidak setuju adalah 18 orang ini berarti pelayanan yang 

diberikan oleh LRT Palembang belum memberikan kepuasan bagi para 

pengguna. Kemudian, pernyataan kedua dengan jumlah responden yang 

setuju adalah 12 orang dan yang tidak setuju adalah 18 orang hal ini 

menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh LRT Palembang tidak 

sesuai dengan harapan pengguna. Pernyataan ketiga yaitu saya akan terus 

menggunakan LRT Palembang dengan jumlah responden yang setuju 11 

dan tidak setuju 19 artinya pengguna tidak ingin terus menggunakan LRT 

Palembang sebagai trasnportasi mereka. Ketiga pernyataan tersebut 

merupakan indikator dari variabel kepuasan pelanggan dimana dari ketiga 

pernyataan tersebut pelanggan merasa tidak puas menggunakan 

trasnportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang 

Pernyataan keempat yaitu stasiun LRT mudah dijangkau jumlah 

responden yang setuju adalah 9 orang dan tidak setuju adalah 21 orang. 

Pernyataan kelima area parkir luas dengan responden yang menjawab 

setuju 7 dan tidak setuju 23 orang. Kedua pernyataan tersebut 

menunjukkan variabel bukti fisik (tangible) dalam variabel kualitas 

pelayanan dimana penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 

LRT Palembang sangat mempengaruhi persepsi dari pengguna. 
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Pernyataan keenam jadwal LRT Palembang konsisten dengan 

jumlah responden yang setuju adalah 13 dan tidak setuju adalah 17. 

pernyataan tersebut menunjukkan variable keandalan (reliability) LRT 

Palembang dalam memberikan pelayanan kepada para pengguna. Jika 

lebih banyak responden yang tidak setuju daripada setuju artinya LRT 

Palembang perlu meningkatkan keandalan dalam memberikan pelayanan 

yang baik kepada pelanggan. 

Pernyataan ketujuh, pegawai LRT Palembang memberikan layanan 

yang cepat dan tepat dengan jumlah responden yang setuju 14 orang dan 

tidak setuju 16 orang. Pernyataan tersebut menunjukkan daya tanggap 

(responsiveness) dari variabel kualitas pelayanan. Dengan jumlah 

responden lebih banyak yang tidak setuju artinya daya tanggap 

(responsiveness) pegawai LRT Palembang kurang dalam melayani 

pelanggan. 

Pernyataan kedelapan memberikan jaminan keamanan kendaraan 

penumpang di setiap stasiun dengan jumlah responden yang setuju adalah 

13 orang dan tidak setuju adalah 17 orang. Pernyataan tersebut 

menunjukkan jaminan (assurance) dalam variabel kualitas pelayanan. 

LRT Palembang sebagai penyedia jasa transportasi tentu dapat 

memberikan jaminan keamanan kepada pelanggan agar pelanggan merasa 

lebih aman baik dalam menggunakan LRT Palembang. 

Pernyataan kesembilan kepekaan pegawai LRT Palembang dalam 

merespon keluhan penumpang dengan jumlah responden setuju adalah 14 
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dan tidak setuju 16 orang. Pernyataan kesepuluh LRT Palembang 

memahami kebutuhan spesifik dari penumpang dengan jumlah responden 

11 yang setuju dan 19 responden tidak setuju hal. Kedua pernyataan 

tersebut menunjukkan empati (emphaty) dalam variable kualitas 

pelayanan.  

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Jasa Transportasi Light Rail Transit 

(LRT) Palembang 

B. Rumusan Masalah 

1. Adakah pengaruh bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty) 

terhadap kepuasan pelanggan pada jasa transportasi Light Rail Transit 

(LRT) Palembang? 

2. Adakah pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan pelanggan 

pada jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang? 

3. Adakah pengaruh keandalan (reliability) terhadap kepuasan pelanggan 

pada jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang? 

4. Adakah pengaruh daya tanggap (resposiveness) terhadap kepuasan 

pelanggan pada jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang? 

5. Adakah pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan pelanggan 

pada jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang? 
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6. Adakah pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan pelanggan pada 

jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (tangible), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness). Jaminan (assurance), dan 

empati (emphaty) terhadap kepuasan pelanggan pada jasa transportasi 

Light Rail Transit (LRT) Palembang 

2. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan 

pelanggan pada jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang 

3. Untuk mengetahui pengaruh keandalan (reliability) terhadap kepuasan 

pelanggan pada jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang 

4. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap 

kepuasan pelanggan pada jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) 

Palembang 

5. Untuk mengetahui pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan 

pelanggan pada jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang 

6. Untuk mengetahui pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan 

pelanggan pada jasa transportasi Light Rail Transit (LRT) Palembang 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Penelitian dapat memberikan gambaran praktek dari teori yang seama 

ini diperoleh selama perkuliahan, khususnya dalam konsentrasi 

pemasaran. 
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2. Bagi perusahaan 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai 

acuan untuk meningkatkan Kualitas Pelayanan di dalam Light Rail 

Transit (LRT) Palembang 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk 

penelitian selanjutnya, khusunya untuk penelitian yang memiliki topik 

relaif 
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