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ABSTRAK

ALVIN NOPRIZAL/212015267/2019/ FAKTOR-FAKTOR YANG
MEMPENGARUHI KEPUASAN PELANGGAN PADA JASA TRANSPORTASI LRT
PALEMBANG/PEMASARAN

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah faktor-faktor (kualitas
pelayanan, kualitas produk, emosional, harga dan biaya) mempengaruhi kepuasan pelanggan
pada jasa transportasi LRT Palembang. Tujuannya untuk melihat pengaruh faktor-faktor
(kualitas pelayanan, kualitas produk, emosional, harga dan biaya) mempengaruhi kepuasan
pelanggan pada jasa transportasi LRT Palembang. jenis penelitian ini adalah Asosiatif.
Terdapat lima variabel yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk, emosional, harga dan biaya
yang dikembangkan menjadi 15 indikator yaitu, Rangkaian Kereta LRT Modern, Kecepatan
LRT mencapai 100km perjam, Desain Struktur bangunan LRT aman dari gempa, LRT tepat
waktu dalam menjemput penumpang, Pegawai LRT memiliki kemampuan yang baik dalam
melayani penumpang, Fasilitas yang ada didalam LRT lengkap, Kebersihan serta
penampilan LRT yang bersih dan menarik, Bangga bisa menggunakan transportasi yang
disediakan Pemerintah, Kagum karena bertambah banyak moda transportasi yang ada, Harga
tiket LRT terjangkau, Harga tiket LRT sesuai dengan fasilitas, Tarif LRT sesuai dengan
manfaat, Hemat biaya perjalanan karena lebih cepat, Efisiensi waktu yang tidak akan
terjebak macet. Populasi dalam penelitian ini penumpang yang berada di stasiun LRT
Jakabaring Palembang, diambil sejumlah 96 sampel dengan purposive sampling. Data yang
diperlukan adalah data primer dan data sekunder, sedangkan teknik pengumpulan datanya
menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis kualitatif yang di
kuantitatifkan. Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh kualitas produk, kualitas

pelayanan, emosional, harga dan biaya terhadap kepuasan pelanggan LRT Palembang.



Diterangkan dengan pengujian secara satu persatu diperoleh hasil bahwa ada pengaruh
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan, ada pengaruh emosional terhadap kepuasan pelanggan, ada pengaruh
harga terhadap kepuasan pelanggan dan tidak ada pengaruh biaya terhadap kepuasan

pelanggan.

Kata kunci:  Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Emosional, Harga dan Biaya
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kebutuhan dan gaya hidup manusia yang meningkat akan meningkatkan
kebutuhan akan transportasi juga. Transportasi merupakan sarana penghubung
antar tempat dengan cepat dan mudah. Transportasi berperan penting dalam
strategi mencapai tujuan diantaranya adalah pembangunan nasional, mengingat
jasa merupakan sarana untuk memperlancar roda perekonomian, mempengaruhi
hampir semua aspek kehidupan. Banyak strategi yang telah diusahakan dan

diterapkan oleh pemerintah untuk mengatasi kebutuhan tersebut.

Dilihat dari konteks sistem akan jasa angkutan ini, angkutan umum
merupakan susunan teratur pengangkut kota yang tidak terpisahkan, dan
merupakan suatu hal yang sangat berperan secara signifikan. Kondisi sistem
angkutan umum vyang jelek akanmenyebabkan turunnya minat masyarakat
menggunakan jasa transportasi umum. Hal inilah yang bisa membuat
terganggunya  seluruh  sistem  kota, mulai dari  kebutuhan akan
kehematan,kenyamanan serta kualitas kehidupan masyarakat kota yang lebih

cenderung menggunakan kendaraan pribadi.



Jasa pengangkutan atau yang lebih sering dikenaltransportasiadalahsuatu
kegiatan yang sangat berperan penting dalam kehidupan masyarakat di Indonesia.
Menyadari pentingnya peranan transportasi, maka rambu lalu lintas dan juga
angkutan jalan harus dibenahi dan diperbaikimenjadi suatu sistem transportasi
nasional yang terpadu dan mampu mewujudkan ketersediaan jasa transportasi
yang sesuai dengan tingkat kebutuhan masyarakat yang nanti menggunakan dan
pelayanan angkutan yang baik, ramah, sopan, nyamanserta biaya yang dapat
dijangkau. Manusia sebagai mahluk sosial mempunyai banyak kebutuhan yang
harus terpenuhi untuk kesejahteraan hidupnya. Kebutuhan tersebut mungkin tidak
akan dapat terpenuhi hanya dalam satu lokasi. Oleh karena itu, manusia
memerlukan alat pengangkut untuk menjadi penghubung orang atau barang dari
tempat yang ditinggali ke daerah yang lain dengan menggunakan kendaraan.

Transportasi merupakan penghubung manusia atau barang dari tempat
asalnya menuju ke tempat lainnya dengan menggunakan sebuah kendaraan yang
nantinya akan digerakkan oleh manusia atau mesin. Transportasi digunakan untuk
memudahkan manusia dalam melakukan aktivitas.Di Negara yang telah maju,
mereka menggunakan kereta bawah tanah maupun bawah laut. Penduduk di sana
jarang ditemukan yang mempunyai kendaraan pribadi karena mereka sebagian
besar menggunakan angkutan umum. Transportasi sendiri dibagi 3 Vyaitu,
TransportasiDarat, laut, dan udara. Transportasi daratadalah segala
bentuk transportasi menggunakan jalan untukmengangkut penumpang atau

barang.



Bentuk awal dari transportasi adalah menggunakan kuda, keledai bahkan
manusia untuk membawa barang melewati jalan setapak.Seiring dengan
berkembangnya perdagangan, jalan diperlebar dan juga diaspal agar
mempermudah aktivitas mereka. Rodakemudian ditemukan.Transportasi air
adalah suatu penghubung untuk manusiamaupun barang yang melakukan
pengoperasian di air dengan menggunakan kapal sebagai kendaraan dengan
bantuan tenaga manusia atau mesin.Sedangkan Transportasi udara merupakan jasa
pengangkutan yang ketika beroperasi membutuhkan banyak uang. Selain karena
memiliki teknologi yang lebih canggih dan lebih profersional transportasi udara
juga merupakan transportasi yang paling cepat bila dibandingkan dengan jasa

pengangkutan lainnya.

Setelah diamati dari segi jenis penggunaannya, moda jasa pengangkutan
ini dapat dibedakan menjadi 2 yaitu pribadi dan umum. Kendaraan pribadi adalah
kendaraan yang dioperasionalkan hanya untuk orang yang telah mampu untuk
membeli kendaraan sendiri seperti mobil ataupun motor.Sedangkan untuk
Kendaraan umum adalah kendaraan yang disediakan pemerintah ataupun usaha
sendiri untuk masyarakat dengan memungut biaya. Kendaraan umum dapat
dibedakan menjadi kendaraan khusus yang lebih dikenal patransit untuk

disewakan dan kendaraan umum transit.

Transportasi umum ( dikenal pula sebagai angkutan umum atau angkutan
massal ) adalah sebuah layanan angkutan penumpangbersama yang tersedia untuk

digunakan  oleh  masyarakat umum, berbanding terbalik  dengan


https://id.wikipedia.org/wiki/Penumpang

moda transportasi seperti taksi, bus sewayang tidak dapat dipesan secara langsung

melainkan harus melakukan pemesanan terlebih dahulu.

Moda transportasi publik diantaranya bus kota, trem (atau kereta api
ringan) dan kereta api, kereta cepat (metro/subway/bawah tanah, dsb.) serta feri.
Angkutan umum antar kota didominasi oleh maskapai penerbangan, bus antarkota,
kereta api, dan kereta antarkota. Jaringan kereta berkecepatan tinggi sedang
dikembangkan hamper di seluruh bagian dunia. Sebagian besar sistem jasa
pengangkutan umum melakukan perjalanan di sepanjang rute yang tetap dengan

titik pemberhentian dengan jadwal yang telah diatur.

Kotler & Keller ( 2009 : 138 ) mengatakan bahwa Kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang muncul setelah
membandingkan hasil produk yang dipikirkan terhadap hasil yang di harapkan.
Lalu menurut Fandy Tjiptono 2012:146) kepuasan pelanggan adalah perasaan
bahagia atau kemurungan seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-harapannya.

Fandy Tjiptono (2012:59) mengatakan kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan sangat penting karena
jika pelayanan baik maka kepuasan pelanggan akan dapat diraih. Dan sebaliknya,
apabila kualitas pelayanan yang ditawarkan kurang baik maka pelanggan akan
kecewa atau merasa tidak puas. Dalam Tjiptono & Chandra (2011:232) dimensi
kualitas pelayanan adalah :

1. Realibilitas (Reability)


https://id.wikipedia.org/wiki/Transportasi
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2. Daya Tanggap (Responsiveness)
3. Jaminan (Assurance)
4. Empati (Empathy)

5. Bukti Fisik (Tangibles)

Pemerintah kota Palembang untuk mengurangi kemacetan lalu lintas maka
di bangun sebuah jasa angkutan LRT di Palembang yang di gagas oleh pemerintah
untuk dapat mengatasi kemacetan serta juga pemenuhan kebutuhan akan
transportasi masyarakat yang ada di kota Palembang. LRT adalah salah satu
bentuk transportasi massal yang berbasis rel dalam melakukan pergerakan dan
mengangkut barang. Palembang sendiri merupakan salah satu kota terbesar di
Indonesia dengan jumlah penduduk mencapai 1,6 juta jiwa, hal ini tentu
berdampak pada jumlah kendaraan yang berada di kota Palembang itu sendiri

yang mengakibatkan kemacetan di berbagai sudut kota Palembang.

Pemerintah kota Palembang sendiri telah merancang pembangunan LRT
dari tahun 2015 dan telah selesai dibangun pada Juni 2018 atau sebelum di
selenggarakannya Asian Games 2018 di Palembang dan Jakarta.
Pembangunannya berupa jalur laying (elevated track) yang juga dilengkapi
prasarana lainnya, yaitu 13 Stasiun LRT. LRT Palembang sendiri memiliki
panjang total 23,40 kilometer yang menghubungkan Bandara Sultan Mahmud

Badarudin 1l Palembang sampai dengan komplek olahraga Jakabaring.

LRT sendiri telah beroperasi selama 10 bulan sejak pertama kali beroperasi

akhir Juli 2018 lalu dan sudah melayani 1.088.588 penumpang. Sementara



volume penumpang LRT tertinggi ada di Stasiun Bandara Sultan Mahmud
Badaruddin Il yang mencapai 264.967 penumpang. LRT Palembang
menggunakan 2 tipe system e-ticket, yaitu Kartu Uang Elektronik (KUE) dan
Tiket Thermal. Penumpang bisa melakukan pembuatan KUE yang nantinya akan
diterbitkan oleh 5 bank yang telah bekerja sama yaitu BRI, BNI, Bank BCA,
SumSel Babel, dan Bank Mandiri. Sedangkan ketika kita melakukan pembelian

tiket secara langsung di loket nantinya akan mendapatkan tiket thermal.

Untuk tarif melakukan perjalanan LRT sendiri akan dikenakan biaya
sebesarRp 5 ribu untuk rute non Bandara Sultan Mahmud Badaruddin Il dan Rp
10 ribu untuk rute dari dan menuju ke bandara. Tarif ini telah disubsidi oleh
pemerintah Kita dengan kisaran dana Rp200-300 milyar pertahun sehingga jumlah
penumpang yang melakukan perjalanan menggunakan moda transportasi ini dapat

menutupi biaya operasional.

Kepuasan pelanggan sebagai pengguna jasa transportasi umum berupa LRT
sangat mempengaruhi persepsi mereka dan mendorong konsumen untuk kembali
menggunakan jasa yang diberikan sehingga menimbulkan hal positif bagi
pelayanan LRT. Karena apabila konsumen yang memperoleh pengalaman yang
memenuhi harapan serta sesuai dengan keinginan dan mereka merasan kepuasan
pelayanan yang diterima akan berdampak positif bagi perusahaan, bicara
mengenai kepuasan konsumen terhadap pengguna transportasi umum LRT dapat

dilihat pada tabel 1.1 di bawah ini.



Table 1.1

Tanggapan konsumen terhadap LRT

No. Indikator Ya Tidak
1  Desain rangkaian LRT modern 20 5
2 Kondisikursi yang ada dalam LRT layak pakai 18 7
3  Kondisi ac yang ada dalam LRT dingin 18 7
4 Keamanan dalam menggunakan LRT terjamin 17 8
5 Pelayanan pegawai LRT di stasiun maupun di 17 8

gerbong kereta baik terhadap penumpang
6 Kagum dan bangga dapat menggunakan LRT 17 8
7  Harga tiket LRT terjangkau dan sesuai dengan 19 6
kualitas
8 Biaya yang dikeluarkan lebih hemat 17 8

Sumber : kuisioner pra riset, 2018



Berdasakan tabel 1.1 yang kita lihat diatasdapat disimpulkan bahwa alasan
konsumen menggunakan jasa pengangkutan umum LRT karena kualitas produk
dari LRT berupa rangkaian gerbong kereta yang sangatlah modern dan pertama
kali ada di Indonesia, dari segi kualitas pelayanan, LRT sangat membuat
penumpang merasa nyaman karena dengan kondisi tempat duduk yang sangat
bagus didukung juga dengan kondisi AC yang dingin, keamanan diri pun terjamin
karena ada petugas keamanan di stasiun maupun di LRT, rasa bangga bisa
menikmati jasa LRT sekaligus kagum karena Palembang menjadi kota pertama di
Indonesia yang mempunyai layanan transportasi LRT, harga tiket yang tidak
terlalu mahal serta biaya yang cukup efisien serta biaya yang dikeluarkan hanya
sekali ke tempat tujuan dan juga tidak akan terjebak dalam kemacetan. Dari 25

responden yang ditanya rata-rata kepuasan mereka diatas 70 %.

Berkaitan dengan fenomena di atas, makapeneliti tertarik melakukan
penelitian dengan judul“FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI
KEPUASAN PELANGGAN PADA JASA TRANSPORTASI LRT

PALEMBANG.”



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian
ini adalahApakah faktor-faktor (kualitas pelayanan, kualitas produk, emosional,
harga dan biaya) mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Jasa Transportasi LRT

di Palembang ?

C. Tujuan Penelitian
a. Adapun tujuan penelitian ini adalah Untuk mengetahui pengaruh
faktor-faktor (kualitas pelayanan, kualitas produk, emosional, harga
dan biaya) yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Jasa

Transportasi LRT di Palembang.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis

Penelitian bermanfaat menambah wawasan dan kemampuan berfikir
mengenai penerapan teori yang telah didapat dari perkuliahan yang telah
diterima dan di praktekkan kedalam penelitian yang sebenarnya.
2. Bagi Pelanggan

Sebagai bahan pertimbangan bagi pelanggan dalam memilih jasa yang
dilihat dari segi kinerja sehingga dapat sesuai dengan dengan apa yang
diharapkan.
3. Bagi almamater

Penelitian dapat bermanfaat untuk menjadikan referensi bagi peneliti yang
akan meneliti tentangtentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan pada jasa LRT tersebut.
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