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ANALISIS KUALITAS LAYANAN TERHADAP PENGGUNA JASA
TRANSPORTASI LRT (LIGHT RAIL TRANSIT) RUTE DUKUH ATAS -
JATI MULYA

Muhammad Rifo Gedianlie®

ABSTRAK

Jakarta merupakan kota yang padat dengan berbagai aktivitas. Untuk mendukung kehidupan
sehari-hari penduduknya, transportasi sangat penting. Banyak penduduk Jakarta menggunakan
kendaraan pribadi, yang menyebabkan kemacetan terutama di daerah pusat seperti perkantoran
sekolah, dan wilayah industri. Pemerintah berusaha mengatasi masalah ini dengan menyediakan
lebih banyak transportasi publik atau umum. Manfaat dan tujuan utama dari penggunaan
transportasi publik yaitu mengurangi kemacetan, mengurangi polusi udara, alternatif kendaraan
pribadi. Untuk mengatasi semakin meningkatnya kemacetan dan semakin buruknya sistem
transportasi yang ada di Kota Jakarta, maka pemerintah menggagas untuk membangun Light Rail
Transit (LRT).Dengan menyediakan sistem transportasi massal yang efisien, LRT diharapkan
dapat mengurangi jumlah kendaraan pribadi di jalan-jalan utama, mengurangi kemacetan, dan
meningkatkan mobilitas. Oleh sebab itu, operasional LRT Jakarta ini perlu dianalisis dan
ditingkatkan kinerjanya dalam pelayanan untuk masyarakat. Tujuan penelitian ini adalah untuk
menilai kinerja LRT dari persepsi pengguna jasa dan mengidentifikasi atribut mana saja yang
harus diprioritaskan untuk diperbaiki dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanannya. Analisis
dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian Importance Performance Analysis (IPA) dan
metode Customer Satisfaction Index (CSI). Dari hasil penelitian yang didapatkan, terdapat 3
atribut yang masuk ke dalam Prioritas Utama dalam peningkatan mutu pelayanan MRT. Atribut —
atribut tersebut adalah Ketersediaan ruang tunggu yang nyaman di dalam stasiun,aketersediaan
fasilitas untuk penumpang prioritas,jarak dari gate ke peron dan ketersediaan asuransi atau jaminan
keselamatan. Pengguna jasa LRT merasa puas terhadap fasilitas dan jasa yang diberikan oleh
pihak pemberi jasa, namun masih terdapat beberapa hal yang harus diperhatikan atau diperbaiki
oleh pihak pemberi jasa guna untuk meningkatkan kepuasan terhadap pengguna jasa LRT fase 1

ini

Kata Kunci: Light Rail Transit(LRT),Trasnportasi,Kepuasan pengguna jasa, Importance
Performance Analysis (IPA) dan metode Customer Satisfaction Index (CSI), (maksimum 5 kata

kunci)
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ABSTRACT

Jakarta is a busy city with various activities. To support the daily lives of its residents,
transportation is very important. Many Jakarta residents use private vehicles, which causes traffic
jams, especially in central areas such as school offices and industrial areas. The government is
trying to overcome this problem by providing more public or general transportation. The main
benefits and objectives of using public transportation are reducing congestion, reducing air
pollution, an alternative to private vehicles. To overcome the increasing congestion and
increasingly poor transportation system in the city of Jakarta, the government has initiated the
construction of Light Rail Transit (LRT). By providing an efficient mass transportation system, the
LRT is expected to reduce the number of private vehicles on main roads, reducing congestion, and
improve mobility. Therefore, the Jakarta LRT's operations need to be analyzed and its performance
in providing services to the community improved. The aim of this research is to assess the
performance of LRT from the perceptions of service users and identify which attributes should be
prioritized for improvement in an effort to improve the quality of its services. The analysis in this
research uses the Importance Performance Analysis (IPA) research method and the Customer
Satisfaction Index (CSI) method. From the research results obtained, there are 3 attributes that are
included in the Main Priorities in improving the quality of MRT services. These attributes are the
availability of a comfortable waiting room at the station, the availability of facilities for priority
passengers, the distance from the gate to the platform and the availability of insurance or safety
guarantees. LRT service users are satisfied with the facilities and services provided by the service
provider, however there are still several things that must be paid attention to or improved by the
service provider in order to increase satisfaction for phase 1 LRT service users.

Keywords: Light Rail Transit (LRT), Transportation, Service User
Satisfaction, Importance Performance Analysis (IPA) and Customer

Satisfaction Index (CSI) method, (maximum 5 keywords)

1 Mahasiswa Sarjana Program Studi Teknik Sipil Universitas Bakrie
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