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ABSTRAK

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN PADA INDUSTRI TRANSPORTASI MASSAL
DENGAN METODE SERVICE QUALITY (SERVQUAL)

(STUDI KASUS LIGHT RAIL TRANSIT (LRT) PALEMBANG)

Froza
Teknik Industri, Universitas Muhammadiyah
Palembang
E-mail : zafroza28@gmail.com

kota Palembang merupakan salah satu kota di indonesia yang tidak lepas dari masalah kemacetan
yang harus segera dibenahi. pertambahan jumlah penduduk yang terus meningkat diprediksi
kemacetan akan semakin parah di kota ini, sehingga dicari jalan oleh pemerintah provinsi sumatera
selatan untuk mengurangi kemacetan dengan mengembangkan sistem transportasi massal yang
diharapkan bisa membuat pengalihan penggunaan kendaraan pribadi menjadi menggunakan
transportasi massal. metode service quality (servqual). menurut wijaya (2012), metode service
quality merupakan metode untuk mengetahui kualitas layanan berdasarkan hasil kesenjangan gap,
yaitu bagaimana persepsi pelanggan dan harapan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan.
berdasarkan table diatas menunjukkan nilai t table dengan taraf nyata (a) sebesar 5% (0,05) serta
df n-1 68 adalah 1,688. nilai signifikat t variable x terhadap variable y sebesar 0,77 dengan
menggunakan table dengan taranyata df t hitung 1,763 t table 1,668 dengan signifikan variable x
0,77 0,05. hal ini menunjukan bahwa tidak terdapat pengaruh secara signifikan pada variable x
terhadap variable y.disarankan kepada Irt kota palembang untuk menambah karyawan satpam yang
berkompeten dan mempunyai rasa tanggung jawab yang besar dengan pekerjaan, memberikan
respon yang cepat kepada konsumen yang membutuhkan bantuan dan keamanan.

Kata kunci : Laight Rail Transit ( LRT), Mengembangkan sistem tranportasi
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ABSTRACT

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN PADA INDUSTRI TRANSPORTASI MASSAL
DENGAN METODE SERVICE QUALITY (SERVQUAL)

(STUDI KASUS LIGHT RAIL TRANSIT (LRT) PALEMBANG)

Froza
Teknik Industrial Engineering, Universitas of
Muhammadiyah Palembang
E-mail : zafroza28@gmail.com

Palembang City is one of the cities in Indonesia which cannot be separated from the problem of
congestion which must be addressed immediately. It is predicted that the increasing population
growth will worsen congestion in this city, so the South Sumatra Provincial Government is looking
for a way to reduce congestion by developing a mass transportation system which is expected to
divert from using private vehicles to using mass transportation. Service Quality method
(SERVQUAL). According to Wijaya (2012), the service quality method is a method to determine
service quality based on the results of the gap gap, namely how customer perceptions and
customer expectations of the services provided. Based on the table above shows the value of t table
with a significant level (a) of 5% (0.05) and df n-1 68 is 1.688. The significant value of t variable x
to variable Y is 0.77 using t table with tanyata df t count 1.763 t table 1.668 with significant
variable X 0.77 0.05. This shows that there is no significant effect on variable X on variable Y. It is
suggested to Lrt Palembang city to add competent security guards who have a great sense of
responsibility with work, provide a quick response to consumers who need assistance and safety.

Keywords: Light Rail Transit (LRT), Developing a transportation system
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BAB 1

PENDAHULUAN

11 Latar Belakang

Kota Palembang merupakan salah satu kota di Indonesia yang tidak
lepas dari masalah kemacetan yang harus segera dibenahi. Pertambahan jumlah
penduduk yang terus meningkat diprediksi kemacetan akan semakin parah di kota
ini, sehingga dicari jalan oleh Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan dan
pemerintah  kota Palembang untuk mengurangi kemacetan dengan
mengembangkan sistem transportasi massal yang diharapkan bisa membuat
pengalihan penggunaan kendaraan pribadi menjadi menggunakan transportasi
massal.

Light Rail Transit (LRT) adalah moda trasportasi massal yang telah
diresmikan oleh Presiden Jokowi pada 15 juli 2018. LRT Kota Palembang
diharapkan dapat membuat pengalihan penggunaan pribadi menjadi penguna
transportasi massal yang cocok dioperasikan di daerah kota.

Permasalahan yang dihadapi transportasi LRT pada saat beroperasi adalah
waktu tempuh dan waktu henti yang lama pada stasiun-stasiun dan moda
transportasi angkutan umum lainya. Sehingga perlu dilakukan kajian mengenai
kinerja operasional dan kepuasaan penumpang yang Light Rail Transit (LRT).

PT. KAI sebagai satu-satunya pengelola perkeretaapian di Indonesia
berperan penting dalam kepuasan konsumen, kepuasan tersebut meliputi

pelayanan terhadap sarana dan prasarana, kesesuaian tarif serta kenyamanan,



keamanan dan keselamatan penumpang. Dalam dunia bisnis (ekonomi)
terutama mengenai jasa, apabila produknya tidak memiliki orientasi terhadap
“kepuasan” pengguna (pelanggan) maka usaha jasa tersebut pasti akan
ditinggalkan konsumennya. Hal inilah yang akan membahayakan kelangsungan
usaha tersebut dan investasi yang telah ditanamkan (Kinnear, 1991). Untuk
mendukung hal tersebut di atas, perlu dilakukan penelitian tentang persepsi
pengguna  layanan  transportasi LRT di  Kota Palembang. Untuk
menganalisis kepentingan/kinerja dan kepuasaan konsumen mengunakan metode
Service Quality (SERVQUAL). Menurut Wijaya (2012), metode service quality
merupakan metode untuk mengetahui kualitas layanan berdasarkan hasil
kesenjangan gap, yaitu bagaimana persepsi pelanggan dan harapan pelanggan

terhadap pelayanan yang diberikan.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, yang menjadi rumusan permasalahan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan metode
Service Quality pada LRT Palembang?
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan

Metode Service Quality pada LRT Palembang?

1.3 Batasan Penelitian
Agar permasalahan dalam penelitian ini tidak terlalu luas, maka peneliti

membatasi masalah yaitu data yang digunakan berupa angket yang diambil secara



Purposive Sampling berdasarkan data konsumen di LRT Palembang, dan hanya

fokus pada pelayanan jasa LRT Palembang.

1.4 Tujuan Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

1. Untuk mengetahui pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan Metode
Service Quality pada LRT Palembang.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen

dengan Metode Service Quality LRT Palembang.

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Bagi Universitas

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi untuk
universitas khususnya pada Program Studi Teknik Industri, khususnya di
Universitas Muhammadiyah Palembang.
2. Bagi Perusahaan

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai pengetahuan serta petunjuk untuk
mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan metode
Service Quality pada LRT.
3. Bagi Masyarakat

Penelitain ini diharapkan agar masyarakat dapat mengetahui kualitas

layanan yang ada pada LRT Palembang.
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