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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh masih terjadinya permasalahan pada penerapan
standar pelayanan Light Rail Transit Provinsi Sumatera Selatan terkait kurangnya
pemeliharaan fasilitas seperti tempat duduk kereta dan running text informasi perjalanan
Light Rail Transit serta keterjangkauan masyarakat yang jauh dari stasiun Light Rail Transit.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui penerapan Standar Pelayanan Light Rail
Transit Provinsi Sumatera Selatan. Metode penelitian yang digunakan adalah metode
kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data yang dilakukan meliputi
kuesioner, observasi, dan dokumentasi. Teori yang digunakan ialah teori standar pelayanan
menurut Sianipar yang terdiri atas enam dimensi yaitu standar sikap personil, standar kualitas
pelayanan, standar waktu, standar kenyamanan, standar keamanan, dan standar biaya. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan standar pelayanan Light Rail Transit Provinsi
Sumatera Selatan telah terlaksana dengan baik. Pada penelitian ini, penulis menyarankan
untuk menyediakan layanan pengaduan via daring, menambah rute-rute yang belum
terjangkau integrasi antar-moda, meningkatkan promosi dan sosialisasi mengenai integrasi
antar-moda, melakukan pengawasan secara berkala minimal 3 kali dalam seminggu, serta
melakukan sosialisasi dan edukasi kepada masyarakat mengenai fasilitas dan informasi
keselamatan.

Kata Kunci: Standar, Standar Pelayanan, Light Rail Transit Provinsi Sumatera Selatan.
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ABSTRACT

This research was based on the problems that still occurred in the implementation
of Light Rail Transit service standards in South Sumatera Province regarding to the less
maintained facilities such as train seats and running text of route information and public
outreach that far from the Light Rail Transit station. This research aims to find out the
implementation of Light Rail Transit service standards in South Sumatera Province. The
research method that used was the quantitative method with a descriptive approach. Data
collection techniques used in this study were questionnaire, observations, and
documentation. Theory that used was Service Standard Theory by Sianipar which consists
of six dimensions, namely the attitude of personnel standards, service quality standards,
time standards, conveniences standards, safety standards, and cost standards. The result of
this study found that the the implementation of Light Rail Transit service standards in
South Sumatera Province has been implemented well. In this study, authors suggest to
provide online complaint services, add some routes that unreachable by intermodal
integration, enhance the promotion and socialization regarding intermodal integration,
conduct routine supervision at least three times a week, socialize and educate the public
about facilities and information of safety

Key Word : Standard, Service Standards, Light Rail Transit of South Sumatera
Province
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Negara mempunyai kewajiban untuk memenuhi hak dan kebutuhan dasar setiap
penduduk dan warga negara dalam pelaksanaan pelayanan publik. Kebutuhan ini bukan
merupakan kebutuhan individual, melainkan kebutuhan yang berawal dari permasalahan
dan fenomena yang ada di masyarakat.

Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,
pelayanan publik merupakan kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan
sesuai dengan peraturan pada perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk
atas barang, jasa, atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara
pelayanan publik.

Pelaksanaan pelayanan publik harus sesuai dengan harapan masyarakat yang
tentunya menginginkan pelayanan yang sesuai dengan standar pelayanan. Ridwan dan
Sudrajat (2009:103) mengemukakan bahwa “Setiap penyelenggaraan pelayanan publik
harus memiliki standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian
bagi penerima pelayanan”. Berdasarkan Permenpan RB No. 15 Tahun 2015 tentang
Pedoman Standar Pelayanan Publik, “Standar pelayanan adalah tolok ukur yang
dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas
pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka
pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan terukur”.

Indonesia merupakan negara maju yang saat ini memiliki jumlah penduduk yang
tinggi. Menurut Worldometers, Indonesia memiliki populasi 273 juta jiwa yang

menjadikannya negara populasi terbesar dengan urutan ke-4 di dunia . Bahkan, menurut



BKKBN, Indonesia diperkirakan akan menghadapi bonus demografi pada tahun 2020-
2030. Bonus demografi adalah penduduk dengan usia non produktif didominasi oleh
penduduk berusia produktif. Penduduk non produktif berusia 15-64 tahun, sedangkan
penduduk berusia non produktif berusia kurang dari 15 tahun dan lebih dari 64 tahun.
Penduduk usia produktif diperkirakan akan mencapai 70% dari seluruh jumlah penduduk
Indonesia.

Kota Palembang merupakan ibukota Sumatera Selatan yang saat ini memiliki
penduduk sekitar 1.623.098 jiwa, yang selalu meningkat setiap tahunnya. Lonjakan
penduduk ini merupakan salah satu faktor yang menyebabkan kemacetan di Kota
Palembang.

Tabel 1. Kemacetan Kota Palembang Tahun 2014

No. Nama Jalan Kapasitas Jalan Volume V/C Ratio
© Kendaraan (V)
1. R. Sukamto 3635 2324 0,639
2. Sudirman 5132 4440 0,865
3. H. Bastari 5742 4263 0,742
4. A. Yani 3300 2822 0,855
5. Ryacudu 5742 5632 0,980
6. | Demang Lebar Daun 4372 3827 0,875
7. Basuki Rahmat 3164 3123 0,987
8. Kapt. A. Rivai 4372 3390 0,775
9. Merdeka 5638 3272 0,580
10. Kol. Atmo 6709 3476 0,518
11. AKBP Cek Agus 2581 1731 0,671

Sumber : Diolah Penulis Berdasarkan Dokumen PT. Dinas Perhubungan Provinsi
Sumatera Selatan

Tabel 1 menunjukkan data rasio kemacetan di Kota Palembang pada tahun 2014,
sebelum adanya pembangunan LRT. Nilai rasio yang menunjukkan kemacetan ialah
apabila mencapai angka 1. Namun, di beberapa titik tertentu, rasio kemacetan mendekati
angka 1, seperti di Sudirman, Ryacudu, Demang Lebar Daun, serta Basuki Rahmat. Hal ini
mengharuskan pemerintah merencanakan pembangunan yang bisa meminimalisir

kemacetan pada titik tertentu demi menunjang mobilitas masyarakat.



Dalam rangka peningkatan pelayanan publik di bidang transportasi Kota Palembang,
pemerintah merencanakan pembangunan LRT (Light Rail Transit). LRT Palembang
merupakan sistem transportasi angkutan penumpang tanpa hambatan dengan model lintas
rel terpadu yang menghubungkan Bandara SMB Il dengan Jakabaring. Untuk
mempercepat pembangunan LRT Palembang, Presiden Joko Widodo menerbitkan Perpres
RI No. 116 Tahun 2015 tentang Percepatan Penyelenggaraan Kereta Api Ringan/ LRT di
Provinsi Sumatera Selatan.

LRT Palembang memiliki lebar sepur 1.067mm, yang membentang sepanjang
23,4km (14,5 mi) dari Stasiun Bandara SMB Il menuju ke Stasiun DJKA yang terletak di
arah OPI dengan kecepatan maksimum 80km/jam. LRT Sumatera selatan memiliki 8
trainset atau rangkaian kereta. Masing-masing trainset terdiri atas 3 kereta. Dalam satu
trainset dapat mengangkut 434 penumpang, dengan kapasitas penumpang yang duduk
lebih dari 230 penumpang. Waktu tempuh yang dibutuhkan dari Bandara SMB Il ke
Jakabaring yaitu 49 menit per trainset. Berbeda halnya dengan LRT Jakarta yang memiliki
lebar sepur 1.435mm yang mampu mengangkut 270 orang per gerbong dengan kecepatan
90km/jam.

Selain itu, LRT Palembang memiliki 13 stasiun dengan 74 perjalanan dalam sehari
dengan waktu operasi dari pukul 06.00 WIB hingga pukul 20.25 WIB. Tarif yang
dikenakan ialah sebesar Rp.5.000, sedangkan untuk tujuan stasiun bandara dikenakan tarif
sebesar Rp.10.000. Hal ini berbeda dengan LRT Jakarta yang beroperasi dari pukul 05.30
WIB sampai 23.00 WIB dengan tarif flat sebesar Rp.5.000. Namun, LRT Jakarta memiliki
stasiun yang lebih sedikit yaitu 6 stasiun dengan panjang 5,8 km berbeda halnya dengan

LRT Palembang dengan 13 stasiun dan panjang lintasan 24,5 km.



Tabel 2. Stasiun Light Rail Transit Palembang

No. Stasiun Tempat terdekat

1. | Bandara SMB Il | Bandar Udara Internasional Sultan Mahmud Badaruddin 11
2. Asrama Haji Asrama Haji Palembang

3. Punti Kayu Punti Kayu, Gramedia World Palembang

4. RSUD RSUD Sumatra Selatan

5. | Garuda Dempo Korem 044/Garuda Dempo

6. Demang SMKN 2 Palembang

7. | Bumi Sriwijaya Palembang Icon, Stadion Bumi Sriwijaya

8. Dishub Kantor Gubernur Sumatra Selatan

9. Cinde Pasar Cinde

10. Ampera Jembatan Ampera, Pasar 16 Ilir, Benteng Kuto Besak
11. Polresta Mapolresta Palembang, Kantor Pusat Bank Sumsel Babel
12. Jakabaring Kompleks Olahraga Jakabaring

13. DIJKA OPI Mall, Perumahan Ogan Permata Indah

Sumber : Wikipedia LRT Palembang
Tidak hanya armada kereta dan waktu operasional yang berbeda, sarana dan
prasarana LRT Palembang juga berbeda dengan LRT Jakarta. Contohnya ialah fasilitas
retail dan klinik yang belum tersedia di setiap stasiun LRT Palembang. Selain itu, LRT
Jakarta memiliki website resmi dengan informasi-informasi yang sangat berguna bagi
penumpang, baik informasi mengenai rute, pelayanan, hingga live chat untuk melakukan

pengaduan maupun memberi saran.
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Gambar 1. Grafik Rata-rata Penumpang LRT Sumatera Selatan Periode 23 Juli 2018 — 16
Juni 2019
(Sumber : PT. Kereta Api Indonesia)

Gambar 1 menunjukkan grafik rata-rata penumpang LRT dari tanggal 23 Juli 2018 —
16 Juni 2019. Berdasarkan data tersebut, jumlah penumpang LRT mengalami fluktuasi.
Dengan adanya pembangunan LRT, diharapkan dapat membuat masyarakat beralih untuk
menggunakan LRT sebagai transportasi bagi mereka dalam melakukan mobilisasi sehingga
kemacetan dapat diminimalisir.

Keberhasilan pemerintah dalam pengadaan pelayanan publik di bidang transportasi
sangat bergantung dari penerapan standar pelayanan, karena pelayanan yang sesuai dengan
standar dapat mendorong masyarakat Palembang agar menggunakan LRT sebagai
transportasi umum pilihan. Maka dari itu, LRT menerapkan Standar Pelayanan Minimum
Angkutan Orang dengan Kereta Api yang terdapat dalam Permenhub Republik Indonesia
No. PM 63 Tahun 2019. Standar Pelayanan Minimum LRT mencakup standar pelayanan di
LRT maupun di stasiun yang terdiri atas 6 aspek, yaitu keselamatan, keamanan,

kehandalan, kenyamanan, kemudahan, serta kesetaraan.



Dengan melihat potensi LRT sebagai transportasi umum alternatif yang mampu
mengurangi kemacetan, sangat disayangkan apabila penerapan standar pelayanan yang ada
tidak diterapkan dengan baik dan tidak sesuai dengan standar pelayanan yang semestinya.
Jika dilihat kondisi di LRT, masih ada hal yang perlu diperbaiki, yaitu fasilitas yang
disediakan, tempat duduk penumpang LRT yang kurang baik serta running text informasi
perjalanan LRT yang terkadang tidak berfungsi. Selain itu, jadwal LRT juga masih belum
konsisten, dan keterjangkauan masyarakat yang jauh dari stasiun sehingga berdampak pada
efisiensi biaya dan waktu.

Maka dari itu, diperlukan penelitian lebih lanjut yang diharapkan dapat menemukan
permasalahan terkait standar pelayanan di LRT Palembang serta memberikan solusinya,
yaitu melakukan penelitian mengenai “Penerapan Standar Pelayanan Light Rail Transit
Provinsi Sumatera Selatan”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang ada maka rumusan masalah penelitian ini,
yaitu Bagaimana Penerapan Standar Pelayanan Light Rail Transit Provinsi Sumatera
Selatan?

C. Tujuan

Tujuan penelitian ini ialah untuk mengukur penerapan Standar Pelayanan Light Rail
Transit Provinsi Sumatera Selatan dan menemukan permasalahan terkait standar pelayanan
LRT Palembang serta memberikan solusi atas permasalahan yang ada.

D. Manfaat
1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan pemikiran dan referensi

dalam pengkajian masalah Light Rail Transit di Provinsi Sumatera Selatan kepada

akademisi IImu Administrasi Publik, terutama konsentrasi Manajemen Sektor Publik.



2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini kiranya dapat digunakan untuk memberikan informasi kepada
pihak-pihak terkait termasuk pada masyarakat yang membutuhkan informasi mengenai
Light Rail Transit Prov. Sumsel dan dapat menjadi bahan masukan bagi pemerintah dalam

pengelolaan Light Rail Transit di Provinsi Sumatera Selatan.
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