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MOTTO 

“Orang lain ga akan paham struggle dan masa sulit kita, yang mereka 

ingin tahu hanya bagian success storiesnya aja, jadi berjuanglah untuk 

diri sendiri meskipun tidak ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di 

masa depan akan sangat bangga dengan apa yang kita perjuangkan 

hari ini. Dan untuk masa sulitmu, biarlah Allah SWT yang 

menguatkanmu. Tugasmu hanya berusaha agar jarak antara kamu 

dengan Allah SWT tidak pernah jauh”. -Anonymous 

 

“It’s fine to fake it until make it, until you do, until it’s true”. -Taylor 

Swift 
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ABSTRAK 

ADELA SAFTARI. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Emosional 

terhadap Kepuasan Konsumen Transportasi LRT Di Kota Palembang. 

(dibawah bimbingan Bapak Firdaus Sianipar, SE, M.Si dan Ibu Dr. Yolanda 

Veybitha, SE, M.Si). Sistem Transportasi LRT adalah transportasi berbasis kereta 

Listrik yang dibutuhkan dalam perkembangan transportasi umum. LRT menjadi 

solusi untuk masalah kemacetan lalu lintas, juga memberikan kontribusi terhadap 

keberlangsungan perkotaan dengan memfasilitasi transportasi untuk warga Kota 

Palembang. Karena terdapat masalah persaingan yang ketat antara transportasi 

pribadi dan umum, untuk menciptakan kualitas pelayanan, pemberian harga yang 

efisien dan rasa emosional yang didapat oleh konsumen. Maka itu peneliti ingin 

mengetahui bagaimana kualitas pelayanan, harga, dan emosional yang diterapkan 

transportasi umum LRT ini agar dapat memenuhi kepuasan konsumen LRT. Metode 

yang digunakan penelitian ini dengan menyebarkan Kuisioner pada pengguna 

Transportasi LRT di Kota palembang dalam 3 bulan terakhir yang diambil 100 

Responden. Data dianalisis menggunakan Regresi Linier Berganda dengan 

dirumuskan menjadi 3 hipotesa, yang di uji dengan Sturctural Equation Modelling 

(SEM) dengan menggunakan SmartPLS3.0, hasil uji hipotesa dari penelitian ini 

menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan Positif tehadap 

Kepuasan Konsumen. Hal ini di tunjukkan dengan nilai P-Value adalah 0,000 ≤ 

0,05, sehingga disimpulkan terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen LRT di Kota Palembang. Sedangkan Harga Tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini ditunjukkan Nilai P-

Value adalah 0,415 ≥ 0,05 sehingga dismpulkan tidak terdapat pengaruh Harga 

terhadap Kepuasan Konsumen LRT di kota Palembang. dan Emosional 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen hal ini ditunjukkan nilai P-

Value adalah 0,39 ≤ 0,05, sehingga disimpulkan terdapat pengaruh emosional 

terhadap pegawai LRT LRT di kota Palembang. 
 

Kata Kunci: Transportasi LRT, Kualitas Pelayanan, Harga, Emosional, 

Kepuasan Konsumen, Kota Palembang. 
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ABSTRAK 

ADELA SAFTARI. The Effect of Service Quality, Price, and Emotional on 

Customer Satisfaction of LRT Transportation in Palembang City. (under the 

guidance of Mr. Firdaus Sianipar, SE, M.Si, and Mrs. Dr. Yolanda Veybitha, 

SE, M.Si). The LRT Transportation System is an Electric train-based transportation 

needed in the development of public transportation. LRT is a solution to the problem 

of traffic congestion and also contributes to urban sustainability by facilitating 

transportation for Palembang residents. Because there is a problem of intense 

competition between private and public transportation, to create quality service, 

efficient pricing, and emotional feelings obtained by consumers. Therefore, 

researchers want to know how the quality of service, price, and emotions are applied 

by LRT public transportation to meet LRT consumer satisfaction. The method used 

by this study was distributing questionnaires to LRT transportation users in 

Palembang City in the last 3 months taken by 100 respondents. The data was 

analyzed using Multiple Linear Regression by formulating 3 hypotheses, which 

were tested with Structural Equation Modeling (SEM) using SmartPLS3.0, the 

results of the hypothesis test from this study showed that Service Quality had a 

significant positive effect on Customer Satisfaction. This is shown by the P-value 

value is 0.000 ≤ 0.05, so it is concluded that there is an influence of Service Quality 

on LRT Consumer Satisfaction in Palembang City. While Price does not have a 

significant effect on Consumer Satisfaction. It is shown that the P-value is 0.415 ≥ 

0.05 so it is concluded that there is no effect of Price on LRT Consumer Satisfaction 

in Palembang. and Emotional has a significant effect on Consumer Satisfaction, this 

is shown by the P-Value value is 0.39 ≤ 0.05, so it is concluded that there is an 

emotional influence on LRT LRT employees in Palembang City. 

 

Keywords: LRT transportation, service quality, price, emotional, customer 

satisfaction, Palembang City. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Sumatera Selatan, adalah Salah satu provinsi yang ada di Indonesia 

mengalami peningkatan transportasi yang cukup cepat dalam berapa tahun 

terakhir ini. Peningkatan ini telah membuat banyaknya transportasi umum 

bersaing untuk menambah atau mempertahankan konsumen nya agar tetap dapat 

menggunakan transportasi umum dibanding menggunakan transportasi pribadi, 

Transportasi juga menjadi salah satu bagian peningkatan yang tidak dapat 

dipisahkan dalam kehidupan seseorang. Karena itu terjadinya peningkatan yang 

signifikan terhadap jumlah keinginan transportasi disetiap tahunnya. (Prihatini, 

2017:45). 

Terdapat 3 bagian transportasi yaitu, transportasi darat, transportasi laut 

dan transportasi udara. Transportasi darat yaitu transportasi yang digunakan 

paling banyak dibandingkan transportasi laut maupun transportasi udara. 

Transportasi darat merupakan segala bentuk kendaraan yang menggunakan 

jalanan untuk membawa penumpang atau barang dari satu tempat ke tempat 

lainnya. beberapa jenis transportasi darat dalam kehidupan sehari-hari seperti 

motor, mobil, bus, kereta api dan lain sebagainya. Transportasi juga dapat 

digolongkan menjadi Transportasi pribadi dan transportasi umum. Transportasi 

pribadi yang dimaksud adalah transportasi yang dimiliki oleh seseorang untuk 

keperluan pribadi, seperti mobil pribadi, motor dan sepeda pribadi. Sedangkan 
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kendaraaan umum yaitu kendaraan yang dibuat oleh pemerintah yang berkerja 

sama dengan perusahaan jasa angkutan yang dapat digunakan masyarakat umum 

dengan memungut biaya tertentu seperti bus, kereta api, ojek online ataupun taxi. 

Namun, karena banyaknya kendaraan pribadi yang ada tentu dapat 

menimbulkan beberapa permasalahan yang salah satunya adalah kemacetan lalu 

lintas. Pemerintah harus menyediakan transportasi umum yang sesuai dengan 

tingkat kebutuhan masyarakat yang dapat memberikan kepuasan pada konsumen 

terhadap transportasi umum tersebut seperti dalam hal kualitas pelayanan 

transportasi yang baik, fasilitas yang nyaman, biaya yang dapat dijangkau serta 

proses yang mudah untuk digunakan konsumen. Karena pada kendaraan pribadi 

telah memiliki keunggulan yang lebih dari transportasi umum, seperti kualitas 

pada kendaraan dan juga mudah untuk menjangkau berbagai tempat yang 

diinginkan dan penghematan waktu.  

Karena keunggulan ini, banyak dari pengguna kendaraan pribadi yang 

tidak terlalu memikirkan bahwa terdapat masalah seperti kemacetan, polusi 

udara, dan pemanasan global menjadi hambatan bagi beberapa orang seperti 

pejalan kaki, pesepeda, dan juga penyandang disabilitas. Sementara transportasi 

umum seperti angkutan umum, bus, dan LRT hanya beroperasi pada satu tempat 

saja atau hanya di wilayah tertentu saja. Saat ini pemerintah berharap adanya 

perubahan perilaku masyarakat untuk menggunakan kendaraan pribadi yang 

lebih rendah dan mendorong mereka untuk menggunakan sarana transportasi 

umum yang disediakan oleh pemerintah. 



 
 

17 
 

Kepuasan konsumen sangat penting untuk kelangsungan hidup perusahaan 

Salah satu yang menjadi faktor penting dalam menentukan kepuasan konsumen 

adalah kualitas pelayanan, harga, dan emosional. Konsumen akan puas jika 

kualitas pelayanan yang diterimanya memenuhi atau melebihi harapan nya. 

Dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau 

tidak senang serta penilaian setiap konsumen terhadap hasil kinerja yang di 

dapatkan dari jasa yang digunakan yang akan dibandingkan dengan cara melihat 

kondisi yang dirasakan langsung kosnumen dengan kondisi yang diharapkan 

konsumen berdasarkan kebutuhan, persyaratan, dan keinginan tersebut. Menurut 

(Eboli, 2021:220) Jika mengacu pada tingkat kualitas, kepuasan adalah 

perbandingan dari “kualitas yang dicari” dengan “kualitas yang dirasakan” dari 

sudut pandang konsumen. 

Terdapat lima faktor utama yang dapat diperhatikan oleh perusahaan 

dalam menentukan kepuasan konsumen yakni: (a) Kualitas produk, konsumen 

akan merasa puas bila evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang 

mereka gunakan memang berkualitas. (b) Kualitas pelayanan, konsumen akan 

merasa puas apabila mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

dia harapkan. (c) Emosional, konsumen akan merasa bangga dan yakin bahwa 

orang lain akan kagum terhadap nya apabila memakai produk atau menggunakan 

jasa tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. (d) 

Harga, konsumen akan merasa senang jika mendapatkan produk atau 

menggunakan jasa dengan kualitas yang sama tetapi harga yang relatif rendah. 

(e) Biaya,  konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 
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membuang waktu untuk dapat membeli produk atau menggunakan jasa, maka 

pelanggan akan cenderung merasa puas. 

Kepuasan konsumen juga telah menjadi sesuatu yang banyak dibahas di 

berbagai bidang, termasuk dalam bidang manajemen transportasi. konsumen 

berharap dapat di berikan kualitas pelayanan yang terbaik pada jasa transportasi 

umum tersebut. Konsumen akan terus menilai Bagaimana cara perusahaan mem-

berikan fasilitas yang memadai atau bagaimana cara Pegawai perusahaan 

memberikan pelayanan yang terbaik sesuai dengan ekspektasi mereka.  

Jika dilihat dari data pra survey “kepuasan Konsumen” pada layanan jasa 

transportasi LRT di kota palembang yang disebar pada 22 responden ini 95,5% 

mengatakan setuju jika kepuasan konsumen pada transportasi LRT ini sudah 

sangat baik atau sudah membuat konsumen merasa puas dengan layanan yang 

diberikan oleh perusahaan transportasi LRT seperti yang dapat dilihat pada 

gambar dibawah ini: 

 

Gambar 1.1 Pra survey Kepuasan Konsumen Transportasi LRT dikota palembang 

Beberapa faktor juga dapat mempengaruhi kepuasan konsumen seperti 

salah satunya Kualitas pelayanan yang sangat penting pada industri barang dan 

jasa, termasuk pada jasa transportasi. Kualitas pelayanan terbaik merupakan 
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suatu profit strategi yang dapat meningkatkan lebih banyak konsumen baru, 

mempertahankan konsumen yang ada, ataupun menghindari perginya konsumen 

lama, serta dapat menciptakan keunggulan khusus yang tidak hanya bersaing 

dari segi harga tetapi dapat bersaing pada segi kualitas pelayanan. kualitas 

pelayanan adalah ukuran yang dapat melihat seberapa bagus tingkat layanan 

yang diberikan mampu menyesuaikan dengan ekspektasi konsumen. (Tjiptono, 

2016:95). 

Kualitas pelayanan dapat dinilai dengan membandingkan kualitas yang 

diterima konsumen dari perusahaan dengan pelayanan yang diharapkannya. 

Apabila pelayanan yang diterima dirasa sesuai dengan yang diharapkan oleh 

konsumen tersebut maka kualitas pelayanan dapat dinilai baik dan memuaskan. 

Namun sebaliknya jika pelayanan yang diterima dirasa tidak sesuai dengan yang 

diharapkan konsumen maka kualitas pelayanan suatu jasa tersebut tidak dapat 

dinilai baik atau memuaskan. Keberhasilan suatu perusahaan sangat 

berpengaruh bagaimana perusahaan tersebut memberikan kualitas pelayanan 

yang dapat membuat pelanggan puas. Perusahaan sebagai individu dalam suatu 

sistem memfokuskan kegiatannya kepada konsumen pengguna jasa, agar dapat 

lebih efektif dan efisien dalam menjalankan kegiatan penyedia jasa yang 

berkualitas sesuai dengan harapan konsumen. Ada beberapa aspek yang terdapat 

pada kualitas pelayanan dikenal sebagai TERRA yaitu, Tangibles (berwujud), 

Empathy (empati), Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap), 

Assurance (jaminan).  
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Seperti yang dapat dilihat dari data pra survey  “Kualitas Pelayanan” pada 

transportasi LRT di kota Palembang yang disebar pada 22 responden 95,5% 

mengatakan setuju bahwa kualitas pelayanan yang ada pada transportasi LRT di 

kota palembang ini sudah dapat memenuhi ekspektasi konsumen yang 

menggunakan layanan jasa transportasi tersebut. Seperti yang dapat dilihat pada 

gambar dibawah ini: 

 

Gambar 1.2 Pra Survey Kualitas Pelayanan pada transportasi LRT dikota Palembang 

Faktor  lain  yang  menjadi  pertimbangan  dalam hal kepuasan konsumen 

yakni harga. Menurut (Tjiptono, 2019:151) harga satuan moneter atau ukuran 

lainnya yang di tukar agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu 

barang atau jasa. Harga adalah cerminan dari nilai, karena jika harga tidak sesuai 

maka akan memunculkan persepsi produk atau jasa yang kurang berkualitas, jika 

harga produk atau jasa yang tinggi memunculkan persepsi produk atau jasa yang 

berkualitas. Tetapi ada juga beberapa konsumen yang lebih merasa puas apabila 

memiliki produk atau menggunakan jasa yang kualitasnya sama dengan harga 

yang lebih rendah. Harga menjadi salah satu yang harus diperhatikan oleh  suatu  

perusahaan. konsumen akan terlebih dahulu melihat harga yang dibuat oleh 
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perusahaan pada produk atau jasa sebelum membeli ataupun menggunakan nya, 

harga juga merupakan faktor yang menjadi pertimbangan bagi konsumen. 

Konsumen memiliki beberapa pandangan yang berbeda dalam melihat 

suatu harga yang ditetapkan diatas harga pesaing dipandang mencerminkan 

kualitas yang lebih baik atau mungkin juga dipandang sebagai harga yang terlalu 

mahal, sementara harga yang ditetapkan dibawah harga produk pesaing akan 

dipandang sebagai produk yang murah atau dipandang sebagai produk yang 

berkualitas rendah. Namun beberapa konsumen juga tidak mempermasalahkan 

harga mahal apabila apa yang didapatkan sesuai dengan harga yang telah 

dibayarkan.  

Berdasarkan data pra survey untuk “harga” pada transportasi umum LRT 

di kota palembang ini mendapatkan respon 72,7% dari 22 responden, 

mengatakan bahwa transportasi umum LRT jarang memberikan diskon kepada 

pengguna namun untuk penetapan harga yang diberikan perusahaan transportasi 

LRT ini sudah sangat pas dilihat dari data konsumen yang setuju dengan harga 

yang diberikan ada 95,5% dapat dilihat dari gambar dibawah ini: 

 



 
 

22 
 

 

Gambar 1.3 Pra survey harga transportasi LRT dikota Palembang. 

Selanjutnya selain harga, faktor yang  menjadi  pertimbangan  kepuasan 

konsumen yakni emosional. Emosional bisa dikatakan sebagai pendorong 

kepuasan konsumen, ketika seorang konsumen dapat meluapkan perasaan dalam 

suatu keadaan, seperti timbulnya rasa kegembiraan pada seorang konsumen saat 

merasakan sebuah keinginan dan kebutuhannya telah tercapai.  

Emosi memiliki peran penting dalam mewujudkan kepuasan konsumen. 

Berdasarkan hal ini ketika konsumen merasakan senang, percaya diri, dan 

bangga terhadap apa yang mereka beli maka rasa emosional mereka akan 

meningkat menjadi lebih baik dan dapat menimbulkan rasa kepuasan dalam diri 

seorang konsumen. Emosi tidak dapat dikatakan sebuah perilaku yang buruk, 

karena ketika seseorang merasa senang atau bahagia maka seseorang tersebut 

akan merasakan emosi yang positif. 

Ada beberapa penunjang kepuasan konsumen yaitu hubungan emosional 

dan sikap, bukan sekedar perilaku. Kepuasan yang dirasakan konsumen ketika 

berhubungan dengan para pelaku bisnis sangat dipengaruhi oleh suatu emosi dari 

hubungan tersebut. Oleh karena itu pemerintah membuat transportasi umum 

LRT ini sebagai transportasi yang dapat menjadi alternatif pemecah masalah 
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pada sistem transportasi. LRT sendiri menggunakan jalur jalan rel yang karena 

itu pemerintah berharap dengan adanya LRT dapat mengatasi kemacetan yang 

terjadi pada masyarakat Kota Palembang. Banyaknya jumlah armada angkutan 

umum dengan kondisi tidak layak jalan juga dapat mengakibatkan kemacetan 

lalu lintas atau kecelakaan.  

Seperti pada data pra survey emosional pada layanan jasa transportasi LRT 

dikota palembang pada 22 responden yang menunjukan bahwa 100% konsumen 

yang diberikan survey ini merasa senang dan ingin menggunakan kembali 

transportasi LRT tersebut. Seperti yang dilihat pada gambar dibawah ini: 

 

Gambar 1.4 Pra Survey Emosional transportasi LRT di kota Palembang 

LRT adalah salah satu transportasi kereta cepat berbasis listrik dengan 

harga tiket terjangkau dan ekonomis. Sistem Transportasi Rel Ringan (LRT) 

telah menjadi alternatif penting untuk menjawab kebutuhan mobilitas warga 

Sumatera Selatan. Sistem Transportasi Rel Ringan (LRT) menjadi salah satu 

sarana transportasi massal yang dibutuhkan dalam perkembangan transportasi 

umum. LRT bukan hanya menjadi solusi untuk masalah kemacetan lalu lintas, 

tetapi juga memberikan kontribusi terhadap keberlangsungan perkotaan dengan 

memfasilitasi transportasi untuk warga kota Palembang. LRT telah menetapkan 
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tarif sebesar Rp.10.000 untuk perjalanan dari Stasiun Bandara SMB II menuju 

ke Stasiun DJKA. Sedangkan pada tarif kedua hanya akan dikenakan biaya Rp. 

5.000 untuk semua stasiun, kecuali untuk pemberangkatan dari pangkal Stasiun 

SMB II ke tujuan akhir Stastiun DJKA. Perbedaan biaya ini didasarkan untuk 

mengetahui jarak dari stasiun yang akan ditempuh. Dengan harga tiket yang 

yang telah ditetapkan pemerintah menjamin keselamatan dan keamanan serta 

untuk resiko kecelakaan yang lebih kecil. (Putra, 2018). 

LRT di resmikan pada tanggal 15 Juli 2018 dan beroperasi pada tanggal 1 

Agustus 2018 dengan memiliki 13 stasiun pemberhentian yaitu stasiun pertama 

dimulai dari Stasiun Bandara Sultan Mahmud Badaruddin II, Stasiun Asrama 

Haji, Stasiun Punti Kayu, Stasiun RSUD Siti Fatima, Stasiun Garuda Dempo, 

Stasiun Demang, Stasiun Bumi Sriwijaya, Stasiun Dishub, Stasiun Cinde, 

Stasiun Ampera, Stasiun Polresta, Stasiun Jakabaring dan Stasiun DJKA tempat 

pemberhentian terakhir LRT. Diharapkan hadirnya moda transportasi baru ini 

akan memudahkan warga Palembang untuk dapat bepergian (Chandra, 2018).  

Di samping itu, pengalaman pengguna LRT dalam hal menilai kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan LRT menjadi kunci keberhasilan 

pemerintah karena telah dapat menciptakan transportasi umum tersebut. Karena 

terdapat nya masalah persaingan yang ketat antara transportasi pribadi dengan 

transportasi umum, dan transportasi umum dengan transportasi umum dalam hal 

menciptakan kualitas pelayanan, pemberian harga yang efisien dan rasa 

emosional yang didapat oleh konsumen. Maka dari itu penulis ingin melihat 
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bagaimana kualitas pelayanan, harga, dan emosional yang di terapkan pada 

transportasi umum LRT ini untuk dapat memenuhi kepuasan konsumen LRT. 

Dengan didasari pada pernyataan Manager Humas PT KAI Divre III (Aida 

Suryanti, 2023), yang mengatakan “Adapun Operasional LRT Sumsel dengan 94 

perjalanan setiap hari nya, mulai pukul 05.06 - 20.43 Saat ini Rata-rata harian 

penumpang untuk weekday 7000-8000 dan utk weekend 12.540. Volume 

penumpang periode Januari sampai dengan 7 Juli  2023 sebanyak 1.301.213 

penumpang. Yang berarti sudah banyaknya orang yang menggunakan jasa 

layanan transportasi LRT ini. Meski demikian, perlu dipahami pula bahwa 

adanya peluang juga selalu diiringi dengan risiko-risiko dan rintangan kegagalan 

yang akan dihadapi. 

Karenanya perusahaan LRT perlu memahami hal yang dapat meningkat 

kan peluangnya untuk memperoleh lebih banyak lagi pengguna. Terlebih lagi, 

transportasi LRT tidak hanya beroperasional secara tunggal dalam transportasi 

umum berbasis rel ini, melainkan harus bersaing dengan berbagai penyedia 

layanan transportasi umum lainnya, Dalam hal ini, aspek yang dapat 

dipertimbangkan oleh perusahaan LRT adalah peningkatan kualitas layanan, 

harga, dan emosional yang menyangkut kepuasan konsumennya. 

Adapun riset gap yang mengacu pada beberapa penelitian yang 

memperlihatkan hasil penelitian yang berbeda pada kualitas pelayanan, harga, 

dan emosional terhadap kepuasan konsumen seperti, (Susanto dan Otoluwa, 

2020:135) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh bahwa kualitas 

pelayan positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan menurut 
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hasil (Widyawati dan Faeni, 2021:17) kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. (Donovan dan Fadhillah, 2020:5) Harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (Fuadi dan 

Media, 2022:153) menyatakan bahwa emosional berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Sedangkan kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan tidak memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan belanja busana secara daring. (Marida yulia ronasih 

dan hardani widhiastuti, 2021:119-120) menyatakan hasil penelitiannya kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

faktor emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Berdasarkan teori, fenomena dan beberapa penelitian sebelumnya 

penulis tertarik membuat judul ini untuk mengetahui dan menganalisis lebih 

tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Emosional terhadap 

Kepuasan Konsumen Transportasi LRT Di Kota Palembang”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan Teori dan Fenomena dalam latar belakang diatas maka 

Rumusan Masalah dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui: 

1. Apakah ada Pengaruh secara Parsial Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen Transportasi LRT di Kota Palembang? 

2. Apakah ada Pengaruh secara Parsial Harga terhadap Kepuasan 

Konsumen Transportasi LRT di Kota Palembang? 
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3. Apakah ada Pengaruh secara Parsial Emosional terhadap Kepuasan 

Konsumen Transportasi LRT di Kota Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Suatu penelitian dilakukan tentunya memiliki beberapa tujuan, adapun 

tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui Pengaruh secara Parsial Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen Transportasi LRT di Kota Palembang. 

2. Untuk mengetahui Pengaruh secara Parsial Harga terhadap Kepuasan 

Konsumen Transportasi LRT di Kota Palembang. 

3. Untuk mengetahui Pengaruh secara Parsial Emosional terhadap 

Kepuasan Konsumen Transportasi LRT di Kota Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan penelitian di atas, manfaat yang diharapkan dari penelitian ini 

adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

Agar dapat memberikan kontribusi kemajuan ilmu pengetahuan dalam 

bidang layanan jasa pada bidang transportasi umum dengan harapan dapat 

menambah manfaat wawasan dari informasi yang berobjek pada Kepuasan 

Konsumen transportasi LRT dan secara khusus berkaitan pada Kualitas 

Pelayanan, Harga, Emosional pada perusahaan LRT di Kota Palembang. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan berharga bagi 

perusahaan pengelola transportasi LRT dan pemerintah untuk 

berusaha meningkatkan kualitas pelayanan, harga, emosional pada 

sistem transportasi umum LRT tersebut agar dapat memberikan 

kepuasan pada pengguna transportasi LRT di Kota Palembang. 

b. Bagi peneliti selanjutnya 

Agar pembaca dapat lebih memahami hasil penelitian ini supaya 

nantinya diharapkan pembaca dapat menjadikan skripsi ini sebagai 

acuan penelitian yang bermanfaat dimasa yang akan datang. 
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