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ABSTRAK

Nama : Adam Rais

NPM : 213515516008

Judul - Analisis kualitas pelayanan jasa transportasi mass rapid transit di setasiun
senayan jakarta

Pembimbing : Dr. Heru Dian Setiawan, ST., M.Si

Transportasi publik merupakan elemen kunci dalam mobilitas masyarakat perkotaan,
terutama di kota besar seperti Jakarta yang menghadapi tantangan kemacetan lalu
lintas. Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta hadir sebagai solusi transportasi yang
efisien, nyaman, dan ramah lingkungan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
kualitas pelayanan MRT di Stasiun Senayan Jakarta berdasarkan model SERVQUAL
yang mencakup lima dimensi utama: Tangibles (bukti fisik), Reliability (keandalan),
Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathy (empati). Metode
penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan
data melalui survei kuesioner kepada pengguna MRT. Analisis data dilakukan dengan
menggunakan metode deskriptif dan uji statistik untuk mengukur tingkat kepuasan
penumpang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek keandalan dan bukti fisik
mendapat penilaian positif dari pengguna, terutama dalam hal ketepatan waktu
keberangkatan dan kenyamanan fasititas stasiun. Namun, beberapa kendala masih
ditemukan, seperti kepadatan penumpang pada jam sibuk dan kurangnya tempat
duduk di dalam kereta. Temuan ini memberikan wawasan bagi pengelola MRT dalam
meningkatkan kualitas layanan, terutama dalam aspek daya tanggap petugas dan
efisiensi sistem tiket. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam
pengembangan kebijakan transportasi publik yang lebih baik di Jakarta.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Transportasi Publik, MRT Jakarta, Stasiun
Senayan, SERVQUAL.
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ABSTRACT
Nama : Adam Rais
NPM : 213515516008

Judul - Analisis kualitas pelayanan jasa transportasi mass rapid transit di setasiun

senayan jakarta
Pembimbing : Dr. Heru Dian Setiawan, ST., M.Si

Public transportation is a key element in urban mobility, especially in major cities
like Jakarta, which face increasing traffic congestion challenges. The Mass Rapid
Transit (MRT) Jakarta serves as an efficient, convenient, and environmentally
friendly transportation solution. This study aims to analyze the service quality of the
MRT at Senayan Station in Jakarta using the SERVQUAL model, which consists of
five main dimensions:. Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and
Empathy. The research employs a quantitative approach, collecting data through a
questionnaire survey distributed to MRT users. Data analysis is conducted using
descriptive methods and statistical tests to measure passenger satisfaction levels. The
findings indicate that the reliability and tangibles aspects received positive feedback
from users, particularly regarding punctual departures and the comfort of station
facilities. However, several challenges remain, such as overcrowding during peak
hours and insufficient seating capacity inside the trains. These findings provide
valuable insights for MRT management to enhance service quality, particularly in
terms of staff responsiveness and ticketing system efficiency. This study is expected
to serve as a reference for developing better public transportation policies in Jakarta.

Keywords: Service Quality, Public Transportation, MRT Jakarta, Senayan Station,
SERVQUAL.
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