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BAB I     

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Kota Palembang memiliki moda transportasi publik yang saling terintegrasi 

bagi masyarakat Kota Palembang yaitu Teman Bus, Feeder LRT dan Light Rail 

Transit Sumsel. Sebagai kota dengan jumlah penduduk sebanyak 1,8 juta pada 

akhir tahun 2024, Kota Palembang menjadi kota terpadat dan juga kota terbesar 

urutan keenam di Indonesia (Febrianto et al., 2023). Menjadi kota yang terpadat 

dan juga terbesar kedua di pulau Sumatera, menjadikan Kota Palembang sebagai 

kota dengan volume arus lalu lintas tinggi, dan angka kemacetan yang tinggi.   

Kota Jakarta yang menjadi pusat jantung perekonomian terbesar di Indonesia 

dan sekaligus menjadi kawasan metropolitan di wilayah Jakarta, Bogor, Depok, 

Tangerang, dan Bekasi (Jabodetabek), juga dikenal sebagai kota dengan tingkat 

kemacetan tertinggi di dunia menurut Survei Castrol’s Magnetec Stop-Start Indeks 

(Amajida dalam Z. Mustaqima et al., 2018). Tingkat populasi penduduk di 

Jabodetabek terus meningkat, baik dari pertumbuhan jumlah penduduk secara 

organik ataupun dikarenakan adanya arus migrasi yang terus masuk di Jabodetabek, 

serta adanya urbanisasi dari penduduk di kota atau desa lain yang pindah ke 

Jabodetabek. Dengan pertumbuhan pergerakan masyarakat di Jabodetabek yang 

padat dan sibuk, dibutuhkan moda transportasi yang handal. Transportasi publik di 

Jabodetabek yaitu KRL, Transjakarta, LRT, dan MRT yang saling terintegrasi, 

menjadi peran utama yang dibutuhkan oleh masyarakat untuk kegiatan mobilisasi 

dan pemenuhan kebutuhan sehari-hari.  
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Beragam upaya solusi telah dikerahkan oleh pemerintahan Kota Palembang 

dalam menjawab tantangan dan permasalahan mengenai kemacetan di Kota 

Palembang, dikarenakan masih rendahnya kesadaran dari masyarakat Kota 

Palembang untuk menggunakan akses transportasi publik di dalam aktivitas 

mobilisasi sehari-hari. Melalui program sosialisasi “Gerakan Nasional Kembali ke 

Angkutan Umum” yang dilakukan sejak tahun 2022 di Kota Palembang, Menteri 

Perhubungan Bapak Budi Karya Sumadi ingin mengajak masyarakat Kota 

Palembang agar kembali menggunakan transportasi publik dalam mobilisasi 

sehari-hari yaitu bus dan kereta api. Program sosialisasi ini dilaksanakan di Kota 

Palembang dengan alasan dari Menteri Perhubungan Budi Karya Harapan bahwa, 

Kota Palembang sebagai pemilik transportasi publik yang lengkap salah satunya di 

kota Indonesia, yaitu adanya angkutan jalan dan kereta api. 

Di Kota Palembang yang menjadi kiblat transportasi publik dan menjadi 

pilihan bagi masyarakat Kota Palembang dalam bermobilitas di setiap aktivitas 

mereka adalah Light Rail Transit Sumatera Selatan. Pembangunan proyek Light 

Rail Transit Sumatera Selatan tertuang pada Peraturan Presiden Republik Indonesia 

Nomor 116 Tahun 2015 mengenai “Percepatan Penyelenggaraan Kereta Api 

Ringan Sumatera Selatan”. Pembangunan ini dilakukan untuk meningkatkan 

pelayanan transportasi dalam mendukung pembangunan di Provinsi Sumatera 

Selatan, serta mendukung adanya pagelaran big event Asian Games 2018 yang 

dilaksanakan di Kota Palembang, Sumatera Selatan. Pembangunan Light Rail 

Transit Sumatera Selatan, dimulai pada tahun 2015 hingga resmi beroperasi pada 

tahun 2018. Terdapat 13 (tiga belas) stasiun yang menjadi rute perjalanan Light Rail 
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Transit Sumatera Selatan, dari titik Bandara Internasional Sultan Mahmud 

Badaruddin II hingga DJKA Banyuasin.  

Sebagai layanan moda transportasi publik, dari awal beroperasi tahun 2018 

hingga saat ini Light Rail Transit Sumatera Selatan terus mengerahkan peningkatan 

pelayanan bagi masyarakat di Kota Palembang sebagai penggunaan mobilitas 

mereka sehari-hari. Beberapa peningkatan pelayanan yang telah dikerahkan untuk 

transportasi publik Light Rail Transit Sumatera Selatan adalah melalui penambahan 

layanan jam operasional dan moda transportasi publik Feeder dengan Light Rail 

Transit Sumatera Selatan yang terintegrasi di 6 (enam) titik stasiun. 

 
Gambar 1.1 Penambahan Jam Operasional Light Rail Transit Sumsel 

(Sumber: Instagram @lrtsumselofficial Tahun 2022) 

            
Gambar 1.2 Rute Perjalanan Light Rail Transit dan Feeder LRT Sumsel 

(Sumber: Instagram @dishub_sumsel dan @feedermusi Tahun 2022) 
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Adanya peningkatan layanan yang disediakan dari moda transportasi publik 

Light Rail Transit Sumatera Selatan, dapat menjadi keunggulan tersendiri yang 

dirasakan oleh masyarakat Kota Palembang. Seperti yang disampaikan oleh Saif 

(dalam Aurelia et al., 2019), dengan akses transportasi publik yang mudah dan 

menyediakan fasilitas penunjang serta pelayanan, dapat menjadi pilihan bagi 

masyarakat dalam melakukan mobilitas sehari-hari.  

Melalui penambahan layanan jam operasional, menjadikan masyarakat dapat 

menikmati perjalanan menggunakan Light Rail Transit Sumatera Selatan yang 

lebih banyak, serta terintegrasinya moda transportasi Feeder dan Light Rail Transit 

Sumatera Selatan dapat menjangkau dan memudahkan mobilisasi masyarakat 

menuju Stasiun Light Rail Transit Sumatera Selatan maupun menuju tempat tujuan 

pengguna yang tidak terjangkau dari stasiun. Sistem transportasi publik dapat 

dikatakan ideal jika memiliki akses yang mudah bagi penumpang, hal ini sangat 

lah penting karena dengan mudahnya akses transportasi publik maka dapat 

menciptakan peluang untuk membangun kebiasaan masyarakat dalam 

menggunakan transportasi publik akan lebih mudah terwujud (Aurelia et al., 2019).  

Dapat dilihat melalui gambar 1.4 mengenai fasilitas dan sarana Light Rail 

Transit Sumsel, dengan pembangunan sarana dan juga prasarana Light Rail Transit 

Sumatera Selatan yang memadai serta sistematis akan menjadi pertimbangan bagi 

masyarakat Kota Palembang untuk kembali menggunakan transportasi publik 

sebagai moda transportasi alternatif dibandingkan harus menggunakan kendaraan 

pribadi. Praktisnya, layanan yang diberikan akan menarik penumpang untuk dapat 

terus menggunakan layanan Light Rail Transit Sumsel (Aurelia et al., 2019). 
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Gambar 1.3 Fasilitas Sarana dan Prasarana Light Rail Transit Sumsel 

(Sumber: Instagram @dishub_sumsel Tahun 2022) 

Dibalik peningkatan layanan, pemeliharaan, dan perawatan dari fasilitas sarana 

dan prasarana Light Rail Transit Sumatera Selatan, masih terdapat sejumlah 

masalah yang dimiliki pada layanan jasa transportasi publik yang terdepan di Kota 

Palembang. Berikut beberapa diantaranya mengenai penjelasan dari permasalahan 

yang dimiliki oleh Light Rail Transit Sumatera Selatan: 

1. Penurunan penumpang Light Rail Transit Sumatera Selatan,  

Penurunan penumpang Light Rail Transit Sumatera Selatan terjadi 

diakibatkan hadirnya pandemi virus Covid-19 di Indonesia pada puncaknya 

di awal tahun 2020. Penurunan penumpang ini terjadi karena adanya 

peraturan dari pemerintah Indonesia untuk mengeluarkan peraturan 

pembatasan mobilitas sosial di ruang terbuka  salah satunya di tempat-

tempat umum seperti stasiun, sehingga hal ini sangat berdampak besar pada 

operasional Light Rail Transit Sumatera Selatan (Aurelia et al., 2019). 

Dapat dilihat melalui tabel 1.1 dan tabel 1.2 mengenai data volume 

pengguna Light Rail Transit Sumatera Selatan yang didapatkan melalui pra-

riset di PT KAI Divre III Sumatera Selatan, bagaimana perbedaan lonjakan 

penurunan pengguna yang begitu jauh di saat awal pandemi Covid-19 di 
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awal tahun 2020 hingga terjadinya kenaikan volume penumpang kembali 

pasca pandemi Covid-19 (Endemi) di tahun 2022. 

Tabel 1.1 Data Volume Penumpang Light Rail Transit Sumatera Selatan 

Tahun 2020 (Pandemi) 

 

(Sumber: PT KAI Divre III Sumatera Selatan) 

 

Tabel 1.2 Data Volume Penumpang Light Rail Transit Sumatera Selatan 

Tahun 2022 (Endemi) 

 

(Sumber: PT KAI Divre III Sumatera Selatan) 

 

2. Masyarakat yang tidak menjadikan moda transportasi publik LRT Sumsel 

sebagai pilihan gaya hidup di setiap aktivitas sehari-hari, 

Masih adanya kemacetan sebagai masalah penting di Kota Palembang, 

menjadi bukti jika masyarakat Kota Palembang belum memilih moda 

transportasi publik Light Rail Transit Sumatera Selatan sebagai pilihan  

gaya hidup bermobilitas setiap harinya. Dikutip melalui Kencana (2018), 
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Menteri Perhubungan Bapak Budi Karya Sumadi sendiri berharap, dengan 

hadirnya transportasi publik Light Rail Transit Sumatera Selatan dapat 

menciptakan gaya hidup yang baru bagi masyarakat Kota Palembang dalam 

bermobilitas di setiap aktivitas mereka.  

3. Stasiun Light Rail Transit Sumatera Selatan masih belum mencakup seluruh 

daerah Kota Palembang dan parkiran yang tidak memadai di setiap stasiun. 

Dilihat dari gambar 1.3 yaitu rute perjalan Light Rail Transit Sumatera 

Selatan yang memiliki 13 (tiga belas) stasiun, dengan hanya memiliki 13 

(tiga belas) stasiun, menjadikan Stasiun Light Rail Transit Sumatera Selatan 

belum mencakup seluruh titik di wilayah Kota Palembang, sehingga 

masyarakat Kota Palembang tidak menggunakan LRT Sumsel dan lebih 

memilih menggunakan ojek online dikarenakan lebih fleksibel.  

Sebagai penguatan pondasi pada penelitian ini dan menjadi data pendukung di 

awal penelitian, peneliti telah melakukan pra-riset mengenai bagaimana “Strategi 

Customer Relationship Management Balai Pengelola Kereta Api Ringan Sumatera 

Selatan dalam Meningkatkan Customer Loyalty ” bersama Balai Pengelola Kereta 

Api Ringan Sumatera Selatan yaitu Mba Elin sebagai Staf Seksi Pemanfaatan 

Sarana dan Prasarana. Terdapat 3 (tiga) hasil data dari pra-riset yang akan disajikan 

di latar belakang penelitian ini, yang pertama adanya “Penerapan dan Pemanfaatan 

Customer Relationship Management” yang didapatkan melalui wawancara secara 

langsung bersama Staf Customer Experience pada Balai Pengelola Kereta Api 

Ringan Sumatera Selatan: 

“Saat ini Balai Pengelola Kereta Api Ringan Sumatera Selatan telah 

melakukan beberapa Penerapan CRM sebagai usaha untuk meningkatkan 

Ridership dan juga sektor bisnis. Untuk memudahkan Penumpang dalam 
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melihat jadwal perjalanan dan update informasi mengenai LRT Sumatera 

Selatan, Balai Pengelola Kereta Api Ringan Sumatera Selatan sedang 

mengembangkan Aplikasi berbasis Web dan Mobile yang bernama SI KRISS. 

Aplikasi ini diharapkan nantinya akan menjadi alat untuk membeli tiket 

secara online, memantau perjalanan Kereta, iklan, maupun siaran pers atau 

berita-berita terbaru mengenai LRT Sumsel. Selanjutnya Penerapan CRM 

yang kedua ada pada Penggunaan Aplikasi WhatsApp sebagai Nomor 

Hotline, Lost And Found dan juga WhatsApp Bussines yang saat ini 

digunakan sebagai komunikasi 2 arah dengan pelanggan”. (Wawancara 

bersama Mba Elin Team Core BPKARSS pada 10 Februari 2023) 

 

Selanjutnya, yang kedua mengenai “Inovasi yang telah dilakukan dan diberikan 

oleh Balai Pengelola Kereta Api Ringan Sumatera Selatan dalam memberikan 

pelayanan terbaik bagi pengguna Light Rail Transit Sumatera Selatan”, yaitu: 

• Layanan Utama/Fare Box:  

-Kartu LRT Sumsel: Kartu Pelajar dan Mahasiswa, Kartu Merdeka, Kartu 

Sahabat Disabilitas, Kartu Sumpah Pemuda,  dan Kartu KRISS; 

-LRT Edu Trip dan Edu wisata Light Rail Transit Sumatera Selatan; 

• Layanan Penunjang/Non-Fare Box:  

- Light Rail Transit Sumatera Selatan Fest; 

- Kolaborasi stakeholder di sekitar Stasiun (Nyenyes, Cinepolis, Dekultur, 

Coffee Style). 

Terakhir adalah upaya yang dilakukan oleh Balai Pengelola Kereta Api Ringan 

Sumatera Selatan dalam memahami customer, dari apa yang dipikirkan, 

diinginkan, dibutuhkan, sampai pada dilakukan, sehingga dikembangkan menjadi 

strategi pemasaran. Melalui perilaku customer ini dapat membentuk mengenai 

konsep customer relationship management dengan tujuan dalam meningkatkan 

customer loyalt sebagai berikut: 
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• Layanan Utama/Fare Box:  

-Mengadakan event di Stasiun Light Rail Transit Sumatera Selatan dengan 

bekerja sama dengan berbagai stakeholder untuk meningkatkan okupansi 

penumpang, dan sekaligus brand awareness Light Rail Transit Sumatera 

Selatan. 

• Layanan Penunjang/Non Fare Box :  

-Mendatangkan UMKM dalam bentuk Food and Beverages, Kriya untuk 

memenuhi kebutuhan penumpang; 

-Adanya kolaborasi dengan stakeholder area stasiun yang dapat memberikan 

benefit lebih untuk penumpang. 

Dari uraian hasil pra-riset tersebut, dapat disimpulkan bahwa Balai Pengelola 

Kereta Api Ringan Sumatera Selatan sangat berperan lebih pada peningkatan 

volume pengguna Light Rail Transit Sumatera Selatan, serta membentuk 

penumpang yang akan terus menerus untuk menggunakan layanan jasa Light Rail 

Transit Sumatera Selatan dalam aktivitas mobilisasi mereka sehari-hari, melalui 

beragam upaya program dan strategi-strategi yang telah dilakukan.  

Alasan pemilihan objek penelitian dikarenakan Balai Pengelola Kereta Api 

Ringan Sumatera Selatan tercantum pada Peraturan Menteri Perhubungan Republik 

Indonesia Nomor PM 11 Tahun 2021 tentang “Organisasi dan Tata Kerja Balai 

Pengelola Kereta Api Ringan Sumatera Selatan”, sebagai organisasi yang langsung 

bertanggung jawab di bawah Direktur Jenderal Perkeretaapian untuk melakukan 

penyusunan pelaksanaan, perawatan, dan peningkatan fasilitas sarana dan 

prasarana kereta api ringan, penyusunan rencana program dan rencana strategi 
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bisnis, dan pelaksanaan pemasaran, analisis pasar, pengembangan usaha, promosi, 

kerja sama, dan kemitraan, sehingga pemilihan objek penelitian di Balai Pengelola 

Kereta Api Ringan Sumatera Selatan sangat berkaitan untuk menjawab penelitian 

ini mengenai bagaimana “Strategi Customer Relationship Management Balai 

Pengelola Kereta Api Ringan Sumsel dalam Meningkatkan Customer Loyalty”.  

Strategi customer relationship management menjadi tools yang tepat untuk 

dapat meningkatkan customer loyalty. Customer relationship management 

berperan cukup besar untuk dapat mencapai keberhasilan suatu usaha dari 

perusahaan, bahkan customer relationship management dapat menjadi strategi 

penting dalam membangun hubungan yang baik kepada customer di setiap 

perusahaan (Suwanto dalam Thendywinaryo et al., 2020). Menurut Zeithaml et al., 

(dalam Khan et al., 2022) teori customer relationship management dapat 

menciptakan hubungan yang baik bersama pelanggan, dengan terciptanya 

hubungan yang kuat dan baik kepada pelanggan dapat membantu untuk 

mendapatkan komitmen jangka panjang dari pelanggan dan mendukung untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan/customer loyalty.  

Penerapan customer relationship management  pada saat ini menjadi sebuah 

strategi yang dilakukan oleh public relation dalam suatu perusahaan, dengan 

peranan yang besar untuk mencapai sebuah keberhasilan bagi perusaahan. Melalui 

customer relationship managaement, menjadi komponen yang penting bagi 

seorang public relation suatu perusahaan untuk menyusun strategi dalam 

membangun hubungan yang baik kepada customer (Suwanto dalam 

Thendywinaryo et al., 2020). Tujuan dari public relation suatu perusahaan untuk 

mengimplementasikan strategi customer relationship management ini adalah  
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untuk memudahkan komunikasi serta membangun hubungan antara customer, 

perusahaan, dan produknya. Dari segi fungsinya juga dapat menjadi komunikasi 

atas informasi yang kredibel dan menunjukkan sebuah kepedulian yang memberi 

manfaat kepada customer (Alifahmi dalam Thendywinaryo et al., 2020) 

Strategi customer relationship management diterapkan tidak hanya bertujuan 

sebagai penjualan dan pemasaran, tetapi dapat membantu perusahaan untuk 

menentukan seperti apa produk maupun layanan jasa yang ditawarkan menjadi 

sesuai dengan kebutuhan bagi pelanggan. Tujuan dari customer relationship 

management adalah Customer Retention (mempertahankan pelanggan yang sudah 

dimiliki oleh perusahaan); Build Great Customer Loyalty (meningkatkan kesetiaan 

pelanggan); Reduce Inefficiencies (mengurangi inefisiensi terutama pada iklan 

yang menimbulkan keborosan); Reduce Customer Churn (menekan kehilangan 

pelanggan); Customer Acquisition (mencari pelanggan baru yang dapat 

memberikan keuntungan bagi perusahaan); Up-Selling (menjual produk atau jasa 

yang lebih besar agar mendapatkan keuntungan); Cross-Selling (menjual produk 

atau jasa tambahan bagi perusahaan) (Handijono et al., 2021).  

Berdasarkan hasil dari data pra-riset yang ditemukan, bahwa Balai Pengelola 

Kereta Api Ringan Sumatera Selatan sebagai perusahaan yang bertanggung jawab 

dalam pelayanan dan penyedia fasilitas sarana dan prasarana Light Rail Transit 

Sumatera Selatan, telah menciptakan hubungan yang baik kepada penumpang 

untuk meningkatkan customer loyalty melalui beragam program seperti LRT Fest, 

terintegrasinya Feeder dan Light Rail Transit Sumsel, Kartu berlangganan, dan 

program Customer Loyalty bagi pengguna dengan perjalanan terbanyak. 
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Di dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teori strategi customer 

relationship management dari Buttle (2019), terdapat tiga dimensi strategi 

customer relationship management, yaitu strategis, operasional dan analitis, 

sehingga dapat mengetahui lebih dalam atau mengeksplorasi bagaimana Balai 

Pengelola Kereta Api Ringan Sumatera Selatan dalam menaikkan volume 

pengguna Light Rail Transit Sumatera Selatan menjadi meningkat pasca pandemi 

Covid-19 dan menawarkan beragam aktivitas yang dapat menarik daya tarik 

masyarakat Kota Palembang untuk terbentuk gaya hidup masyarakat dalam 

menggunakan moda transportasi publik di dalam aktivitas masyarakat sehari-hari. 

Penelitian terdahulu yang dijadikan research gap pada penelitian ini adalah 

penelitian skripsi dari Zaqiah (2018) yang berjudul “Strategi Customer 

Relationship Management PT. Kereta Api Indonesia (Persero) DAOP 6 Yogyakarya 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Kereta Api”.  Di dalam penelitian Zaqiah (2018), 

membahas customer relationship management dari “strategi” yang telah dilakukan 

oleh PT. Kereta Api Indonesia (Persero) DAOP 6 Yogyakarta sehingga dapat 

ditemukan strategi customer relationship management apa saja yang telah 

dilakukan oleh PT. Kereta Api Indonesia (Persero) DAOP 6 Yogyakarta. Berbeda 

dengan yang dilakukan pada penelitian ini, tujuannya untuk dapat mengeksplorasi 

bagaimana Balai Pengelola Kereta Api Ringan Sumatera Selatan yang bertanggung 

jawab dalam hal pengelolaan fasilitas dan pelayanan pada Light Rail Transit 

Sumatera Selatan yang telah melakukan peningkatan volume pengguna dan 

membentuk peningkatan customer loyalty dengan memakai penerapan tools 

strategi bisnis melalui customer relationship management. Pembeda dan menjadi 

kebaruan pada penelitian ini adalah menggunakan teori customer relationship 
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management dari Buttle (2019) yang mana menggunakan konsep teori strategi, 

operasional, dan analitis yang lebih kompleks.  

Novelty dalam penelitian ini dapat menjadi nilai tambah dan berbeda dari 

penelitian sebelumnya, yaitu skripsi Zaqiah (2018) yang juga menjadi tolak ukur 

dalam research gap mengenai hal-hal menarik dari customer relationship 

management yang diterapkan pada Light Rail Transit Sumatera Selatan sebagai 

strategi membangun hubungan yang baik kepada pengguna dalam bidang moda 

transportasi publik agar dapat meningkatkan lagi loyalty pengguna melalui 

pelayanan yang diberikan dalam bentuk apapun. 

Terdapat Tiga Alasan dari Peneliti dalam Mengangkat Topik Penelitian Ini: 

Melalui uraian latar belakang di atas, maka dapat ditemukan alasan yang dipilih 

peneliti untuk mengangkat topik penelitian dan menarik untuk diteliti, yaitu: 

1. Balai Pengelola Kereta Api Ringan Sumatera Selatan dapat melakukan 

peningkatan pengguna Light Rail Transit Sumatera Selatan kembali yang 

mana pada saat kasus pandemi Covid-19 tahun 2020 mengakibatkan 

penurunan volume penumpang. Serta pada awal mula launching nya Light 

Rail Transit Sumatera Selatan tahun 2018-2019, dibuktikan melalui tabel 1.1 

mengenai data volume pengguna Light Rail Transit Sumatera Selatan dari PT 

KAI Divre III Sumsel, belum mendapatkan jumlah volume penumpang 

sebanyak di tahun-tahun setelah pandemi (2021-2022) dengan adanya 

penerapan strategi customer relationship management oleh Balai Pengelola 

Kereta Api Ringan Sumatera Selatan 

2. Light Rail Transit Sumatera Selatan menjadi transportasi publik unggulan 

Kota Palembang yang dapat mengurai permasalahan kemacetan dengan 
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tersedianya jadwal layanan operasional dan daya penampungan penumpang 

yang banyak di setiap perjalanan dan dapat membentuk gaya hidup 

masyarakat Kota Palembang yang bermobilitas menggunakan Light Rail 

Transit Sumatera Selatan di setiap aktivitas sehari-hari, 

3. Melalui strategi customer relationship management Light Rail Transit 

Sumatera Selatan yang dilakukan oleh Balai Pengelola Kereta Api Ringan 

Sumatera Selatan, dapat meningkatkan customer loyalty dalam membangun 

dan menjalin hubungan yang baik kepada pengguna Light Rail Transit 

Sumatera Selatan, dengan dibuktikan melalui data peningkatan volume 

pengguna Light Rail Transit Sumatera Selatan dan data dari hasil pra-riset. 

Melalui tiga alasan dalam melakukan penelitian ini, maka dapat ditemukan 

urgensi pada penelitian adalah strategi customer relationship management dapat 

menjadi tools strategi inti dalam membangun hubungan yang baik dan tepat untuk 

dilakukan oleh Balai Pengelola Kereta Api Ringan Sumsel kepada pengguna Light 

Rail Transit Sumsel untuk meningkatkan customer loyalty dan mengeksplorasi 

bagaimana strategi customer relationship management yang telah dilakukan 

sehingga dapat berdampak pada peningkatan pengguna Light Rail Transit Sumatera 

Selatan, yang dapat mengurangi volume kemacetan di Kota Palembang dan 

membentuk gaya hidup masyarakat yang bermobilitas di setiap aktivitas mereka 

menggunakan Light Rail Transit Sumatera Selatan, melalui program-program yang 

sudah dilakukan oleh Balai Pengelola Kereta Api Ringan Sumatera Selatan. 
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1.2.Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan yang akan diangkat 

oleh peneliti di dalam penelitian ini adalah “Bagaimana Strategi Customer 

Relationship Management Balai Pengelola Kereta Api Ringan Sumatera Selatan 

Dalam Meningkatkan Customer Loyalty ?”. 

1.3.Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui mengenai Strategi Customer Relationship Management Balai 

Pengelola Kereta Api Ringan Sumsel Dalam Meningkatkan Customer Loyalty. 

1.4.Manfaat Penelitian 

Manfaat yang akan diperoleh dalam penelitian ini tentunya sangat diperlukan, 

hal ini bertujuan untuk berbagai pihak yang berkepentingan, antara lain: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dalam 

memberikan pengetahuan, referensi mengenai informasi yang dibutuhkan oleh 

penelitian selanjutnya, serta dapat memperkaya kajian di bidang Ilmu 

Komunikasi, terkhususnya mengenai customer relationship management dalam 

hal meningkatkan customer loyalty pada perusahaan.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Manfaat bagi Masyarakat 

Dapat mengetahui upaya peningkatan pelayanan yang dilakukan oleh Balai 

Pengelola Kereta Api Ringan Sumatera Selatan dan dapat menunjang 

pertumbuhan volume penumpang Light Rail Transit Sumatera Selatan. 
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2. Manfaat bagi Pemerintah 

Sebagai acuan dan juga referensi dalam hal mendukung, memajukan, dan 

mendorong moda transportasi Light Rail Transit Sumatera Selatan yang dapat 

membentuk gaya hidup bagi masyarakat Kota Palembang dalam bermobilitas 

di setiap aktivitas sehari-hari dan juga dapat mengurangi tingkat 

kemacetan di ruas-ruas jalan Kota Palembang.
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