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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Layanan sektor publik bertanggung jawab dan akuntabel kepada warga negara dan 

masyarakat serta penggunanya. Beberapa penelitian yang telah meneliti pelayanan 

sektor publik menyatakan bahwa kualitas pelayanan publik sangat berpengaruh ter-

hadap kepuasan pelanggan (Wiśniewski, 2001). Penyediaan layanan lebih kom-

pleks di sektor publik karena tidak hanya masalah memenuhi kebutuhan yang 

secara nyata saja tetapi juga harus menemukan kebutuhan yang tidak terlihat, con-

tohnya menetapkan prioritas, mengalokasikan sumber daya dan penanggung jawa-

ban terhadap pelayan yang telah diberikan jawabkan apa yang telah dilakukan 

(Gowan, 2017). Selain itu pelayanan sektor publik saat ini dihadapkan dengan tan-

tangan baru yang timbul dari pengenalan prinsip-prinsip dan alat-alat baru yang 

hadir oleh pergeseran pengelolaan layanan public terbaru (Caron, 2006).  

Layanan publik terdiri dari beragam hal, salah satunya adalah transportasi. 

Transportasi berperan sangat penting bagi kehidupan manusia. Transportasi 

dianggap sebagai hal yang paling krusial dikarenakan dapat mempermudah 

pergerakan manusia demi memenuhi kebutuhan-kebutuhan hidupnya. Dimulai dari 

kebutuhan akan pendidikan, ekonomi, kesehatan, dan kebutuhan sehari-hari 

lainnya. Kemajuan transportasi sangat berpengaruh terhadap kehidupan di suatu 

daerah (Tjakranegara, 2012). Selain itu, transportasi berperan dalam mendukung, 

memberi energi dan mendorong pertumbuhan di suatu kawasan dengan tujuan 

untuk meningkatkan dan menyeimbangkan pembangunan dan hasilnya  

Secara umunya, alat transportasi dibagi menjadi 3 yaitu transportasi darat, 

laut dan udara (Purba, 2005).   Transportasi sendiri sudah dikenal sejak zaman da-

hulu di Indonesia dan akan terus berkembang seiring majunya teknologi dan ber-

jalannya waktu.  Di Sumatera Selatan, khususnya kota Palembang. Alat transportasi 

yang paling modern dan sudah ada serta telah digunakan sehari-hari adalah Lintas 
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Rel Terpadu atau Light Rail Station (Selanjutnya disebut LRT). LRT adalah sebuah 

sistem angkutan cepat yang beroperasi di Palembang, yang awalnya dibuat sebagai 

angkutan bagi para atlet pada Asian Games 2018 yang lalu, sehingga jalur yang 

dihubungkan adalah Bandar Udara Internasional Sultan Mahmud Baddarudin II 

dengan Kompleks Olahraga Jakabaring dimana yang merupakan tempat pertand-

ingan berlangsung. LRT difungsikan sebagai transportasi penunjang mobilitas 

warga kota Palembang pada Asian Games lalu, dan pada saat ini pemerintah Su-

matera Selatan berkomitmen untuk meningkatkan penggunaan angkutan umum 

khususnya LRT (Media Indonesia, 2022). 

Table 1.1 Jumlah Penumpang LRT kota Palembang 

Tahun Jumlah Penumpang Per Tahun Rata-rata Penumpang Harian 

2018 927.432 2.540 

2019 2.619.159 7.175 

2020 1.053.637 2.887 

2021 1.598.700 4.380 

2022 2.328.970 (Per Oktober 2022) 9.666 (Per Oktober 2022) 

Sumber : Detik Finance, 2022 

Semenjak 2018 hingga 2022 pengguna LRT Kota Palembang terus mening-

kat, tentunya sejalan dengan tujuan pembangunan pelayanan sektor publik yaitu 

untuk untuk menarik minat masyarakat menggunakan fasilitas yang disediakan 

dengan memperhatikan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan hasil produk 

yang dipikirkan terhadap hasil yang diharapkan (Kotler & Keller, 2012). Secara 
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umumnya, seorang pengguna jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh 

produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pengguna dalam waktu 

yang lama. Faktor kepuasan konsumen adalah sebagai berikut; kualitas pelayanan 

atau jasa, kualitas produk, harga, biaya, faktor situasi dan faktor pribadi konsumen 

(Zeithaml & Bitner, 2006). 

Kualitas pelayanan, harga yang cocok serta faktor situasi konsumen secara 

keseluruhan mempunyai hubungan yang positif antar satu sama lain. Kualitas pela-

yanan merupakan faktor yang dominan dalam menghasilkan kepuasan konsumen 

dan merupakan salah satu faktor yang dapat menghubungkan dengan variable lain  

(Risnawati, Sumarga, & Purwanto, 2019). Kualitas pelayanan yang diberikan 

secara baik dan mengedepankan konsumen sangat mempengaruhi hingga 92,5% 

kepuasan pelanggan, pelanggan yang ekspektasinya dapat terpenuhi cenderung 

menjadi puas dan akan melakukan penggunaan secara berulang, harga yang cocok 

dengan kualitas yang diberikan juga menjadi faktor penting terhadap terciptanya 

kepuasan konsumen (Malik, Ghafoo, & Iqbal, 2012). Variabel harga, terbukti 

mempunyai pengaruh yang signfikan mampu menaikkan kepuasan pelanggan 

hingga loyalitas. Pelanggan cenderung akan melakukan pembelian berulang bahkan 

merekomendasikan ke orang lain jika mereka merasa harga dengan kualitas yang 

didapatkan sesuai (Albari, 2019). 

Kepuasan konsumen adalah proses internal, komponen, standar, dan kriteria 

yang ingin dipenuhi oleh penyedia layanan (Hayes, 2018). Memenuhi atau 

melampaui tujuan ini sering digunakan untuk menentukan keberhasilan atau kega-

galan produk ataupun satu layanan jasa. Sehingga penyedia layanan akan tetap terus 

mengutamakan kepuasan pengguna, sumber informasi lain yang berguna seringkali 

digunakan agar perusahaan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan penggun-

anya. LRT di Kota Palembang telah menerapkan survey yang dilakukan melalui 

laman social media mereka yaitu @lrtsumsel (Instagram) untuk mengukur kepua-

san konsumen, hal ini disajikan menggunakan Link yang dapat diakses oleh seluruh 
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masyarakat. Namun, kepuasan tersebut hanya berbentuk dalam kritik dan saran 

secara umum saja tidak merinci faktor yang dapat menunjang kepuasan konsumen. 

Maka dari itu, perlu ditinjau lebih lanjut terkait hal yang dapat memenuhi kepuasan 

konsumen LRT Kota Palembang.  

Kualitas Pelayanan di transportasi publik sangat mempengaruhi kepuasan 

konsumen, setiap dimensi berperan secara signifikan. Pelayanan yang baik dan 

mengedepankan pengguna serta dapat diandalkan merupakan elemen yang paling 

penting untuk pelayanan sektor publik (Deliyani & Prambudi, 2019). Service qual-

ity  adalah suatu bentuk perlakuan oleh produsen/ pemilik usaha terhadap pengguna, 

dimana pengguna akan merasa puas jika dilayani dengan baik atau sesuai dengan 

yang diharapkan (Zeithaml & Bitner, 2006). Faktor kualitas pelayanan juga dapat 

dihubungkan dengan elemen lain yang dapat mempengaruhi kepuasaan pelanggan, 

misalnya pengguna transportasi publik memilih menggunakan opsi tersebut dikare-

nakan harga yang murah  (Isradi, Stini, Dermawan, & Mufhidin, 2021). Hal ini 

dapat diteliti lebih lanjut dengan menggunakan variable baru yaitu harga. Faktor ini 

biasanya menentukan minat pengguna jika harga dan kualitas barang, pelayanan 

ataupun jasa yang diberikan sebanding dengan harga yang dikeluarkan. Trans-

portasi publik relatif mematok harga yang murah, dikarenakan tujuan utama trans-

portasi publik adalah kemerataan dan aksesibilitas terhadap tempat-tempat yang di-

lalui oleh moda transportasi tersebut.  

Pengaruh masing - masing faktor ini sangat menarik, karena LRT yang 

merupakan transportasi umum paling modern di kota Palembang sehingga pela-

yanan yang baik dan harga yang sesuai membuat konsumen menjadi puas saat 

menggunakan transportasi ini sehingga membuat transportasi ini menjadi pilihan 

yang tepat. Berdasarkan uraian dan data yang sudah dijabarkan di atas, penulis san-

gat tertarik untuk menganalisa bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan & 

Harga Terhadap Kepuasan Konsumen pada LRT di Kota Palembang. 

Penelitian ini pun diharapkan dapat menyebutkan serta menjelaskan bagaimana 
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kedua faktor tersebut dapat mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap trans-

portasi umum LRT di kota Palembang. 

1.2  Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah-masalah yang akan diteliti secara 

spesifik dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah Variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan kon-

sumen pada LRT Kota Palembang? 

2. Apakah Variabel harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen LRT 

Kota Palembang? 

3. Apakah Variabel kualitas kualitas pelayanan dan harga berpengaruh ter-

hadap kepuasan konsumen secara simultan LRT Kota Palembang? 

1.3  Tujuan Penelitian 

Tujuan yang akan dicapai bersamaan dengan dilakukannya penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasaan 

konsumen pada LRT Kota Palembang  

2. Untuk mengetahui pengaruh antara harga terhadap kepuasaan konsumen 

pada LRT Kota Palembang  

3. Untuk mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasaan konsumen pada LRT Kota Palembang 

 

1.4  Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak, penulis, perusahaan 

dan pihak-pihak yang berkepentingan dengan topik penelitian, dengan rincian 

sebagai berikut: 
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1. Bagi penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan 

khususnya di bidang jasa transportasi, serta pelatihan dalam penerapan dan 

penerapan ilmu akademik di dunia kerja. 

2. Bagi LRT di kota Palembang 

Penelitian ini diharapkan agar LRT sebagai objek penelitian dapat mengetahui 

faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan 

penggunanya, gunanya agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan peningkatan tingkat kepuasan pengguna. 

3. Untuk akademik 

Hasil penelitian ini dapat menambah informasi tambahan untuk ditelaah lebih 

lanjut dan dijadikan acuan untuk penelitian sejenis yang akan datang, serta 

dapat memberikan informasi dan pengetahuan bagi yang membutuhkan. 
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