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ABSTRAK

Indonesia sebagai negara yang kaya akan sumber daya manusia terus berupaya
dalam meningkatkan kualitas hidup diberbagai dimensi kehidupan, salah satunya
dibidang transportasi. LRT adalah salah satu moda transportasi yang baru di
Indonesia salah satunya di Kota Palembang. LRT Sumatera Selatan sebagai alat
transportasi yang ramai dikunjungi setiap harinya dalam hal ini tentu perlu
didukung oleh kualitas perjalanan dan pelayanan yang baik sehingga masyarakat
merasa puas dan senantiasa menggunakan jasa transportasi LRT Sumatera
Selatan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna
jasa LRT Sumatera Selatan. Pengukuran Tingkat Kepuasan berdasarkan dimensi
kualitas pelayanan yaitu, Nyata (Tangible), Empati (Emphaty), Keandalan
(Reliability), Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan dan Kepastian (Asurance).
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif dan perhitungan data
hasil kuesioner menggunakan interpretasi skor. Berdasarkan hasil penelitian,
persentase rata-rata kepuasan pengguna jasa LRT Sumatera Selatan berdasarkan
kelima dimensi kualitas pelayanan didapatkan hasil yang baik. Berdasarkan data
yang sudah ada, pihak pengelola LRT Sumatera Selatan harus mempertahankan
pelayanan yang sudah baik dan terus meningkatkan pelayanan agar lebih baik
lagi kepada pengguna jasa LRT Sumatera Selatan.

Kata Kunci: Transportasi, Dimensi Kualitas Pelayanan, Kepuasan,



ABSTRAC

Indonesia as a country rich in human resources continues to strive to improve the
quality of life in various dimensions of life, one of which is in the field of
transportation. LRT is one of the new modes of transportation in Indonesia, one
of which is in the city of Palembang. South Sumatra LRT as a means of
transportation that is crowded every day in this case, of course, needs to be
supported by good quality of travel and service so that people feel satisfied and
always use South Sumatra LRT transportation services. This study aims to
determine the level of satisfaction of South Sumatra LRT service users.
Measurement of Satisfaction Level is based on the dimensions of service quality,
namely, Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness, Guarantee and
Assurance. This study uses descriptive quantitative methods and the calculation
of the data from the questionnaire results using score interpretation. Based on
the results of the study, the average percentage of satisfaction of South Sumatra
LRT service users based on the five dimensions of service quality obtained good
results. Based on existing data, the South Sumatra LRT manager must maintain
good service and continue to improve services to be even better for South
Sumatra LRT service users.

Keywords: transportation, dimensions of service quality, satisfaction
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