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INTISARI 

Transportasi publik seperti Light Rail Transit (LRT) berperan penting dalam 

meningkatkan mobilitas perkotaan dan mengurangi ketergantungan terhadap 

kendaraan pribadi. Keberhasilan sistem ini tidak hanya ditentukan oleh kinerja 

operasional kereta, tetapi juga kualitas fasilitas yang tersedia di stasiun. Penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap fasilitas di 

Stasiun LRT Garuda Dempo Palembang dengan menggunakan metode Customer 

Satisfaction Index (CSI). 

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif-deskriptif melalui metode 

survei. Data primer diperoleh dari 100 responden pengguna aktif LRT Palembang 

dengan instrumen kuesioner berskala Likert yang mencakup indikator kebersihan, 

kenyamanan, aksesibilitas, pelayanan tiket, dan informasi keberangkatan. Data 

dianalisis melalui tahapan perhitungan CSI untuk memperoleh nilai indeks 

kepuasan secara numerik. 

Hasil perhitungan menunjukkan nilai CSI sebesar 82,64%, yang termasuk 

kategori “sangat puas”. Fasilitas dengan skor kepuasan tertinggi adalah pelayanan 

tiket dan sistem informasi keberangkatan, sedangkan skor terendah terdapat pada 

lift dan eskalator yang masih sering mengalami gangguan teknis. Uji validitas dan 

reliabilitas terhadap seluruh indikator menyatakan bahwa instrumen penelitian ini 

valid dan reliabel. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah secara umum pengguna merasa sangat 

puas terhadap fasilitas Stasiun LRT Garuda Dempo. Temuan ini menjadi masukan 

penting bagi pengelola LRT untuk mempertahankan kualitas fasilitas yang telah 

baik serta memperbaiki fasilitas yang masih menjadi keluhan. Penelitian ini juga 

diharapkan dapat menjadi referensi dalam pengembangan sistem evaluasi kepuasan 

pengguna transportasi publik di Indonesia. 

 

Kata Kunci : Kepuasan pengguna, fasilitas stasiun, LRT Palembang, Customer 

Satisfaction Index, transportasi publik, pelayanan tiket, aksesibilitas, kenyamanan 

pengguna.. 
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ABSTRACT 

Public transportation such as the Light Rail Transit (LRT) plays an important 

role in improving urban mobility and reducing dependency on private vehicles. The 

success of such systems is determined not only by train operations but also by the 

quality of facilities available at stations. This study aims to analyze user satisfaction 

with the facilities at Garuda Dempo LRT Station in Palembang using the Customer 

Satisfaction Index (CSI) method. 

The research employed a quantitative-descriptive approach through a survey 

method. Primary data were collected from 100 active Palembang LRT users using 

a Likert-scale questionnaire covering indicators of cleanliness, comfort, 

accessibility, ticketing services, and departure information. The data were analyzed 

using CSI calculation stages to obtain a numerical satisfaction index. 

The results indicate that the overall CSI score is 82.64%, which falls into the 

“very satisfied” category. The highest satisfaction scores were recorded for 

ticketing services and the departure information system, while the lowest scores 

were for lifts and escalators, which still frequently experience technical issues. 

Validity and reliability tests confirmed that all indicators in the research instrument 

were valid and reliable. 

It can be concluded that, in general, users are very satisfied with the facilities 

at Garuda Dempo LRT Station. These findings provide valuable input for LRT 

management to maintain the quality of facilities that are already performing well 

while improving those that remain user concerns. This research is also expected to 

serve as a reference for developing public transportation user satisfaction 

evaluation systems in Indonesia. 

 

Keywords : User satisfaction, station facilities, Palembang LRT, Customer 

Satisfaction Index, public transportation, ticketing services, accessibility, user 

comfort. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Transportasi publik menjadi salah satu solusi utama dalam mengatasi masalah 

mobilitas perkotaan seperti kemacetan, polusi udara, dan penggunaan ruang yang 

tidak efisien. Menurut Badan Perencanaan Pembangunan Nasional (Bappenas, 

2021), penggunaan transportasi massal yang efektif dapat mengurangi 

ketergantungan masyarakat terhadap kendaraan pribadi hingga 25% di kawasan 

urban padat. 

Sebagai bagian dari upaya meningkatkan transportasi publik di Indonesia, Light 

Rail Transit (LRT) Palembang diresmikan pada tahun 2018. LRT Palembang 

dirancang untuk meningkatkan konektivitas antarwilayah dan mengurangi beban 

lalu lintas kota. Dengan panjang jalur 24,5 km dan 13 stasiun, LRT Palembang 

menjadi moda transportasi berbasis rel pertama di Indonesia yang bertujuan 

mendukung pembangunan berkelanjutan (BPS, 2022). 

Namun, keberhasilan sistem transportasi publik tidak hanya bergantung pada 

kinerja kereta dan jalur, tetapi juga pada kualitas fasilitas pendukung yang 

disediakan di stasiun. Fasilitas seperti toilet, ruang tunggu, mushola, eskalator, lift, 

serta pelayanan tiket, berperan penting dalam menentukan kenyamanan dan 

kepuasan pengguna. Studi oleh (Rukmawati & Hilal, 2024) menunjukkan bahwa 

fasilitas pendukung stasiun memiliki korelasi yang signifikan terhadap kepuasan 

dan loyalitas pengguna moda transportasi massal. 

Stasiun Garuda Dempo, sebagai salah satu stasiun utama dalam jaringan LRT 

Palembang, menyediakan berbagai fasilitas untuk menunjang kebutuhan pengguna. 

Meskipun fasilitas di stasiun ini cukup lengkap, beberapa pengguna mengeluhkan 

permasalahan seperti gangguan pada eskalator, keterbatasan pelayanan tiket, serta 

informasi keberangkatan yang kurang jelas (Rahayu Putri, 2023). Evaluasi terhadap 

fasilitas-fasilitas ini menjadi penting untuk meningkatkan kualitas layanan dan 

kenyamanan pengguna. 

Untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap fasilitas di Stasiun 

Garuda Dempo, metode Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan. Menurut 
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Kotler dan Keller (2016), CSI merupakan alat yang efektif untuk mengevaluasi 

kepuasan konsumen berdasarkan analisis dimensi pelayanan tertentu. Melalui 

metode ini, dapat diidentifikasi aspek-aspek fasilitas mana yang sudah memuaskan 

dan mana yang masih perlu ditingkatkan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini berfokus pada analisis 

tingkat kepuasan pengguna terhadap fasilitas Stasiun LRT Garuda Dempo 

Palembang dengan menggunakan pendekatan kuantitatif melalui metode Customer 

Satisfaction Index (CSI). Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi 

pengelola LRT untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas layanan, serta 

mendorong masyarakat untuk lebih memilih transportasi publik sebagai moda 

utama mobilitasnya. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, dirumuskan beberapa pertanyaan penelitian 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna terhadap fasilitas yang tersedia di 

Stasiun LRT Garuda Dempo Palembang? 

2. Fasilitas apa saja yang dinilai paling mempengaruhi kepuasan pengguna 

berdasarkan metode Customer Satisfaction Index (CSI)? 

1.3 Batasan Masalah 

Untuk menjaga fokus penelitian, dilakukan pembatasan sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya dilakukan di Stasiun LRT Garuda Dempo Palembang. 

2. Fasilitas yang diteliti meliputi fasilitas yang tersedia di stasiun, yaitu: toilet, 

mushola, ruang menyusui, ruang kesehatan, kursi tunggu, eskalator, lift, 

pelayanan tiket, serta tangga darurat. 

3. Responden yang menjadi objek penelitian adalah pengguna aktif LRT yang 

menggunakan Stasiun Garuda Dempo. 

4. Tingkat kepuasan diukur menggunakan metode Customer Satisfaction Index 

(CSI) berbasis kuesioner dengan skala Likert. 

5. Penelitian ini tidak membahas kinerja operasional kereta LRT, jalur rel, 

ataupun infrastruktur fisik bangunan secara struktural. 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Menganalisis tingkat kepuasan pengguna terhadap fasilitas-fasilitas yang 

tersedia di Stasiun LRT Garuda Dempo Palembang menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode Customer Satisfaction Index (CSI). 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1.5.1 Bagi Universitas 

a. Menambah referensi akademik terkait analisis tingkat kepuasan pengguna 

fasilitas stasiun transportasi publik menggunakan metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) di bidang teknik sipil. 

b. Memberikan kontribusi dalam pengembangan metode evaluasi pelayanan 

transportasi berbasis fasilitas publik di lingkungan akademik. 

1.5.2 Bagi Perusahaan (Pengelola LRT Palembang) 

a. Memberikan informasi yang dapat digunakan sebagai dasar dalam 

memperbaiki dan meningkatkan kualitas fasilitas stasiun LRT Garuda 

Dempo. 

b. Membantu memahami prioritas kebutuhan pengguna dalam meningkatkan 

pelayanan dan kenyamanan di area stasiun. 

1.5.3 Bagi Masyarakat 

a. Meningkatkan kenyamanan dan pengalaman masyarakat dalam 

menggunakan transportasi publik berbasis rel di Palembang. 

b. Memberikan masukan yang berguna untuk pengembangan dan 

penyempurnaan fasilitas publik sesuai dengan kebutuhan pengguna. 
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