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RINGKASAN

ANALISIS PERSPEKTIF EKSPEKTASI PELAJAR DAN MAHASISWA
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN ANGKOT FEEDER LRT MUSI

EMAS

Karya Tulis Ilmiah Berupa Tugas Akhir, 13 Juni2025

Fadlya Shahab; Dimbing oleh Ir. Rhaptyalyani, S.T., M.Eng., Ph.D.,IJPM
Program Studi Teknik Sipil, Fakultas Teknik, Universitas Sriwijaya
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Pertumbuhan penduduk Kota Palembang yang pesat menuntut penyediaan sistem
transportasi umum yang andal dan efisien. Salah satu upaya pemerintah adalah
menghadirkan layanan angkot feeder LRT Musi Emas yang berfungsi sebagai
penghubung kawasan permukiman ke stasiun LRT. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis persepsi dan ekspektasi pelajar serta mahasiswa terhadap kualitas
pelayanan angkot feeder, menggunakan metode SERVQUAL yang mencakup lima
dimensi: tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Data
dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 300 responden dan
dianalisis menggunakan paired t-test serta model PZB untuk mengukur
kesenjangan antara harapan dan kenyataan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
terdapat kesenjangan negatif pada beberapa variable di tiap-tiap dimensi, yang
menandakan bahwa kualitas pelayanan belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi
pengguna. Temuan ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pengelola layanan
transportasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan, khususnya dalam memenuhi

kebutuhan pelajar dan mahasiswa sebagai pengguna utama angkot feeder..

Kata kunci: Angkot feeder, kualitas pelayanan, SERVQUAL, pelajar dan
mahasiswa, LRT Musi Emas.
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SUMMARY

AN ANALYSIS OF STUDENT EXPECTATIONS OF THE SERVICE
QUALITY OF MUSI EMAS LRT FEEDER PUBLIC TRANSPORT

Scientific papers in form of Final Projects, June 13%, 2025

Fadlya Shahab; Guide by Advisor Ir.Rhaptyalyani, S.T., M.Eng., Ph.D.,IPM

Civil Engineering, Faculty of Engineering, Sriwijaya University
Xix + 67 halaman, 7 gambar, 22 tabel, 8 lampiran

The rapid population growth in Palembang City necessitates the provision a
reliable and efficient public transportation system. One of the government’s
initiatives to address this is the implementation of the Musi Emas LRT feeder
service, which connects residential areas to LRT stations. This study aims to
analyze the perceptions and expectations of students regarding the service quality
of the LRT feeder, using the SERVQUAL method, which consists of five dimensions:
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Data were collected
through questionnaires distributed to 300 respondents and analyzed using paired
t-tests and the PZB model to measure the gap between expectations and actual
service. The results show negative gaps across several variables in each dimension,
indicating that the service quality has not fully met user expectations. These
findings are expected to serve as a reference for transportation service providers
in improving service quality, particularly in meeting the needs of students, who

represent the primary users of the LRT feeder.

Keywords: Feeder transport, service quality, SERVQUAL, students, Musi Emas
LRT.
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Abstrak

Pertumbuhan penduduk Kota Palembang yang pesat menuntut penyediaan sistem
transportasi umum yang andal dan efisien. Salah satu upaya pemerintah adalah
menghadirkan layanan angkot feeder LRT Musi Emas yang berfungsi sebagai
penghubung kawasan permukiman ke stasiun LRT. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis persepsi dan ekspektasi pelajar serta mahasiswa terhadap kualitas
pelayanan angkot feeder, menggunakan metode SERVQUAL yang mencakup lima
dimensi: tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Data
dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 300 responden dan
dianalisis menggunakan paired t-test serta model PZB untuk mengukur
kesenjangan antara harapan dan kenyataan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
terdapat kesenjangan negatif pada beberapa variable di tiap-tiap dimensi, yang
menandakan bahwa kualitas pelayanan belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi
pengguna. Temuan ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pengelola layanan
transportasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan, khususnya dalam memenuhi
kebutuhan pelajar dan mahasiswa sebagai pengguna utama angkot feeder.

Kata kunci: Angkot feeder, kualitas pelayanan, SERVQUAL, pelajar dan
mahasiswa, LRT Musi Emas.
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Abstract

The rapid population growth in Palembang City necessitates the provision a
reliable and efficient public transportation system. One of the government’s
initiatives to address this is the implementation of the Musi Emas LRT feeder
service, which connects residential areas to LRT stations. This study aims to
analyze the perceptions and expectations of students regarding the service quality
of the LRT feeder, using the SERVQUAL method, which consists of five dimensions:
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Data were collected
through questionnaires distributed to 300 respondents and analyzed using paired
t-tests and the PZB model to measure the gap between expectations and actual
service. The results show negative gaps across several variables in each dimension,
indicating that the service quality has not fully met user expectations. These
findings are expected to serve as a reference for transportation service providers
in improving service quality, particularly in meeting the needs of students, who
represent the primary users of the LRT feeder.

Keywords: Feeder transport, service quality, SERVQUAL, students, Musi Emas
LRT.
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1.1

BABI
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Pertumbuhan dan perkembangan suatu daerah memang memberikan banyak
manfaat peningkatan kesejahteraan didaerah tersebut. Menurut Andriansyah
(2015:20), Transportasi merupakan suatu usaha untuk memenuhi kebutuhan
manusia, yakni dengan mengdistribusikan barang bergerak dari satu tempat ke
tempat lain. Menurut Hermanto, dkk., (2017:30), trasportasi, yang mengacu
pergerakan orang dan barang dari satu tempat ke tempat lain. Transportasi ada sejak
lama, meskipun masih primitif dengan kereta yang ditarik oleh hewan. Namun,
dengan perkembangan teknologi, sektor transportasi mengalami perkembangan
yang luar biasa cepat. Saat ini ada banyak permintaan untuk menyediakan fasilitas
transportasi yang dapat berlangsung dengan aman, nyaman, lancar, sekaligus hemat
dalam biaya dan waktu. Berdasarkan data tahun 2023 jumlah penduduk Kota
Palembang diperkirakan 1.772.492 jiwa, dengan itu akan semakin banyak
Masyarakat yang memerlukan transportasi (Badan Pusat Statistik Kota Palembang,
2024).

Transpotasi sangat mendukung kegiatan masyarakat dengan adanya transportasi,
tentu distribusi barang atau jasa akan menjadi lebih mudah. Berbagai macam
fasilitas dan jasa transportasi umum yang disediakan oleh pemerintah baik jalur
laut, darat maupun udara. Ada beberapa jenis transportasi umum, contohnya di jalur
darat, terdapat trasportasi umum di kota Palembang yaitu LRT Kota Palembang.
LRT Palembang adalah sistem transportasi cepat yang tersedia di Palembang.
Kompleks Olahraga Jakbaring terhubung ke Bandar udara Internasional Sultan
Mahmud Badaruddin 1l melalui sistem ini. LRT Kota Palembang diharapkan dapat
mengubah penggunaan pribadi menjadi transportasi umum yang layak dioperasikan
di perkotaan (Kemenhub sosialisasi Gerakan nasional Kembali ke angkutan umum
, 2022) . Angkutan kota feeder Musi Emas sekarang ini tetap tanpa biaya berkat
bantuan dari pemerintah. Angkot feeder ini melayani 7 rute yang dilewati antara

lain Asrama Haji Sematang Borang, Talang Buruk Talang Kelapa, Asrama Haji
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Talang Betutu, Polresta Komplek Opi, DJKA Pasar Plaju, RSUD Sukawinatan, dan
Kamboja Bukit Siguntang.

Angkot feeder ini memiliki ketersedian layanan dan fasilitas pendukung
didaerah tempat LRT merupakan aspek yang sangat penting diperhatikan karena
dapat memudahkan perpindahan bagi pengguna. Saat ini, angkot feeder LRT Kota
Palembang menjadi pilihan alternatif moda transportasi di Kota Palembang dengan
hadirnya angkot feeder Buy The Service (BTS), seiring dengan peningkatan jumlah
penduduk dan bertambahnya kendaraan pribadi serta kurang minat masyarakat
untuk menggunakan angkutan umum. Konsep BTS ini merupakan elemen krusial
untuk mereformasi sistem pada angkutan umum. Pada sistem ini perlu
menggantikan sistem lama yang selama ini berorientasi pada setoran. Berdasarkan
namanya, BTS merupakan sistem pembelian layanan dari pemerintah kepada
operator untuk melayani publik. Dalam hal ini, transportasi umum perlu
menyediakan layanan yang berfokus pada konsumen (Sutomo, 2017). Pengenalan
angkutan umum kepada pelajar dan mahasiswa sangat penting untuk meningkatkan
kesadaran mengenai nilai menggunakan angkutan umum dan mengurangi
ketergantungan pada kendaraan mobil.

Agar menuruni ketergantungan pada mobil pribadi dan meningkatkan
pemehaman akan pentingnya transportasi publik, pelajar dan mahasiswa harus
bekerja sama dengan angkutan umum. Kerja sama ini memberikan fungsi
keuntungan, salah satunya adalah mengurangi kepadatah lalu lintas karena semakin
banyak pelajar dan mahasiswa yang memilih transportasi umum, sehingga jumlah
kendaraan pribadi di jalan, terutama di kawasan padat penduduk, akan menurun.

Disamping itu, penggunaan transportasi umum juga bisa menghemat biaya,
karena pelajar dan mahasiswa tidak perlu mengeluarkan uang untuk bahan bakar,
parkir, dan perawatan mobil. Informasi yang jelas tentang rute, jadwal, dan layanan
transportasi umum pun membuat transportasi publik menjadi lebih mudah diakses,
khususnya bagi pelajar yang tinggal jauh dari kampus atau lokasi penting lainnya.
Lebih dari itu, kebiasaan menggunakan transportasi publik dapat menggalakkan
gaya hidup berkelanjutan, di mana pelajar dan mahasiswa menjadi contoh positif
dalam mengurangi penggunaan kendaraan pribadi dan menjaga lingkungan. Tak

kalah penting, kerja sama ini juga meningkatkan kesadaran akan keselamatan,
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karena melalui sosialisasi, pelajar dan mahasiswa dapat memahami perilaku aman
di dalam dan di sekitar transportasi umum serta mengetahui tindakan yang harus
diambil dalam kondisi darurat.

Tujuan penelitian ini adalah memperoleh nilai kepuasan pelajar dan mahasiswa
angkot feeder berdasarkan indikator kepuasan pengguna. Kepuasan penumpang
tehadap pelajar dan mahasiswa selain relavan angkot feeder ini juga termasuk
strategis. Data ini dikumpulkan dan akan dianalisis menggunakan metode statistic
yang tepat untuk menidentifikasi kesenjangan penumpang terutama pelajar dan
mahasiswa yang menggunakan angkot feeder dan persepsi terhadap kualitas
layanan yang mereka dapatkan. Kualitas layanan ini diperkenalkan dan
dikembangkan dengan beberapa teori dimensi menurut Parasuraman, Zeithaml dan
Berry (1988) mendefinisikan dimensi SERVQUAL sebagai lima dimensi kualitas
layanan: reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan), tangibles (wujud fisik), dan empathy (empat).

Berdasarkan dari data diatas perlu dilakukan perspektif dan ekspetasi terkait
dengan kualitas pelayanan penumpang bagi para pelajar dan mahasiswa dalam
menggunakan angkutan feeder. Oleh sebab itu tujuan kita untuk mengetahui apakah
kualitas pelayanan telah memenuhi harapan penumpang. Maka penelitian diambil
pada analisis perspektif ekspektasi pelajar dan mahasiswa terhadap kualitas
pelayanan angkot feeder LRT Musi Emas dan karakteristik penumpang angkot

feeder saat ini.

1.2 Rumusan Masalah

Berikut ini adalah rumusan masalah yang dapat diambil:

1. Faktor - faktor apa saja yang menjadi pelajar dan mahasiswa untuk memilih
moda angkot feeder?

2. Apasaja penilaian kualitas pelayanan angkot feeder dari pelajar dan mahasiswa?

3. Apa saja faktor-faktor yang menjadi keinginan atau harapan pelajar dan
mahasiswa terhadap kualitas layanan angkot feeder?

4. Seberapa besar kesenjangan antara penilaian kualitas pelayanan dan keinginan?

1.3 Tujuan

Berikut adalah tujuan penelitian:
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1.4

1. Mengatahui faktor — faktor yang menjadi alasan untuk memilih moda angkutan
umum berdasarkan faktor wujud fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan,
empati.

2. Mengetahui penilaian kualitas pelayanan angkot feeder dari pelajar dan
mahasiswa.

3. Mengetahui faktor-faktor yang menjadi keinginan atau harapan pelajar dan
mahasiswa terhadap kualitas layanan angkot feeder.

4. Mengetahui seberapa besar kesenjangan antara penilaian kualitas pelayanan dan
keinginan mengenai pelayanan yang diharapkan dari pelajar dan mahasiswa

terhadap pelayanan angkot feeder.

Ruang Lingkup Penelitian

Adapun ruang lingkup dalam penelitian ini adalah :

1. Penelitian ini dilakukan kepada pelajar dan mahasiswa yang ada dikota
Palembang

2. Penelitian ini melakukan survei kepada pelajar dan mahasiswa untuk
mengetahui tingkat kepuasan terhadap pengguna feeder LRT terhadap kualitas,
dan kenyamanan dalam jasa angkutan umum.

3. Penelitian ini menggunakan sistem analisa statistik paired t-test model PZB dan

metode SERVQUAL.
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