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ABSTRAK

Kepuasan Pelayanan merupakan salah satu aspek yang sangat penting dalam
meningkatkan kualitas peforma layanan dalam suatu instansi. Pada penelitian ini, penulis
menganalisis penilaian mendalam terhadap kualitas pelayanan yang sudah diberikan oleh
LRT Jabodebek, dengan fokus pada dimensi-dimensi yang mencakup Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif,
penelitian ini mengintegrasikan data dari kuesioner dan pengukuran kinerja aktual untuk
mengevaluasi persepsi dan harapan pengguna terhadap layanan LRT Jabodebek khususnya
pada Stasiun TMII. Melalui implementasi metode Servqual serta Importance Performance
Analysis, di dalam penelitian berikut bertujuan untuk mengidentifikasi kesenjangan antara
harapan dan persepsi pengguna, serta menentukan prioritas perbaikan untuk meningkatkan
kualitas keseluruhan layanan LRT. Dengan sistem Informasi yang dikembangkan,
diharapkan dapat memberikan wawasan yang berharga bagi manajemen LRT Jabodebek
dalam merumuskan strategi perbaikan yang efektif dan meningkatkan kepuasan pengguna
secara menyeluruh. Berdasarkan hasil penelitian menggunakan metode ServQual, Stasiun
TMII  perlu memprioritaskan 'perbaikan. pada beberapa atribut pelayanan guna
mempertahankan keunggulannya dalam persaingan. Atribut X1.3 menunjukkan gap sebesar
0,008 dengan tingkat Kinerja 3,342, X2.1 dengan gap 0,000 dan tingkat kinerja 2,833, X3.3
dengan gap -0,333 dan tingkat kinerja 3,233, X4.2 dengan gap -0,083 dan tingkat kinerja
2,850, serta X5.3 dengan gap -0,358 dan tingkat Kinerja 3,042. Sementara itu, pada metode
Importance Performance Analysis (IPA) perlu dievaluasi apakah kinerja yang diberikan
telah memenuhi kepuasan dan kepentingan konsumen. Terdapat 9 atribut yang perlu
mendapatkan perhatian khusus, terbagi dalam kuadran A dengan 5 atribut, serta kuadran C

dengan 4 atribut.

Kata Kunci: Kualitas layanan, LRT, Servqual, Importance Peformance Analysis



ABSTRACT

Service satisfaction is a crucial aspect in enhancing the quality of service performance
within an institution. In this study, the author analyzes a comprehensive assessment of the
service quality provided by LRT Jabodebek, focusing on dimensions encompassing tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Employing a quantitative approach, this
research integrates data from questionnaires and actual performance measurements to
evaluate users' perceptions and expectations regarding the LRT Jabodebek service. Through
the implementation of the Servqual method and Importance Performance Analysis, this study
aims to identify gaps between user expectations and perceptions, as well as prioritize
improvements to enhance the overall quality of LRT services. The Information System
developed in this research is expected to provide valuable insights to the management of LRT
Jabodebek in formulating effective improvement strategies and enhancing overall user
satisfaction. Based on the results using the ServQual method, TMII Station needs to prioritize
improvements in several service attributes to maintain its' competitive edge. Attribute X1.3
shows a gap of 0.008 with a performance level of 3.342, X2.1 with a gap of 0.000 and a
performance level of 2.833, X3.3 with a gap of -0.333 and a performance level of 3.233, X4.2
with a gap of -0.083 and a performance level-of 2.850, and X5.3 with a gap of -0.358 and a
performance level of 3.042. Meanwhile, in the Importance Performance Analysis (IPA)
method, it needs to be evaluated whether the performance provided has met consumer
satisfaction and interests. There are 9 attributes that need special attention, divided into

quadrant A with 5 attributes and quadrant C with 4 attributes.

Keywords: Service satisfaction, LRT, Servqual, Importance Performance Analysis
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