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ABSTRAK

Nama : Fadhilah Yusuf

Program Studi : Administrasi Publik

Judul Skripsi :Analisis Kualitas Pelayanan Mass Rapid Transit (MRT)
Lebak Bulus

Dosen Pembimbing :Dr. Syaipudin, M.Si

Penelitian ini membahas kualitas pelayanan Mass Rapid Transit (MRT) Lebak
Bulus sebagai salah satu transportasi publik utama di Jakarta. Latar belakang
penelitian ini berfokus pada pentingnya pelayanan transportasi umum yang
berkualitas guna meningkatkan kepuasan pengguna serta mendukung mobilitas
masyarakat perkotaan. Dengan tingginya penggunaan MRT di Jakarta, aspek
pelayanan menjadi faktor utama yang mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna.

Kajian pustaka dalam penelitian ini mengacu pada teori kualitas pelayanan,
khususnya model SERVQUAL yang mencakup lima dimensi utama: Tangibles
(bukti fisik), Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance
(jaminan), dan Empathy (empati). Selain itu, penelitian ini juga mengkaji peraturan
dan kebijakan terkait pelayanan publik guna memahami standar yang harus
dipenuhi dalam penyediaan, layanan transportasi massal.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Data
dikumpulkan melalui wawancara, -observasi, dan dokumentasi dengan informan
yang terdiri dari pengguna MRT, pegawail MRT, serta manajemen PT MRT Jakarta.
Analisis data dilakukan menggunakan model interaktif Miles dan Huberman untuk
memahami aspek pelayanan MRT Lebak Bulus.

Hasil penelitian menunjukkan-bahwa kualitas pelayanan MRT Lebak Bulus masih
memiliki beberapa kekurangan, terutama dalam aspek fasilitas ruang tunggu dan
area parkir. Namun, aspek lain seperti kebersihan, keamanan, serta kehandalan
operasional menunjukkan hasil yang cukup baik. Temuan ini memberikan
gambaran bahwa peningkatan kualitas pelayanan MRT Jakarta perlu terus
dilakukan agar memenuhi harapan pengguna.

Kesimpulan dari penelitian ini menegaskan bahwa meskipun pelayanan MRT
Lebak Bulus telah memenuhi sebagian besar standar yang diharapkan, masih
terdapat beberapa aspek yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan
pengguna. Oleh karena itu, disarankan kepada PT MRT Jakarta untuk melakukan
evaluasi berkala terhadap fasilitas dan pelayanan guna meningkatkan kualitas
layanan transportasi publik di Jakarta.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, MRT Lebak Bulus, Transportasi Publik,
SERVQUAL,
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ABSTRACT

Name : Fadhilah Yusuf

Study Program : Public Administration

Thesis Title - Analysis of Service Quality of Mass Rapid Transit (MRT)
Lebak Bulus

Supervisor : Dr. Syaipudin, M.Si

This study examines the service quality of the Mass Rapid Transit (MRT) Lebak
Bulus as one of Jakarta's main public transportation systems. The background of
this research focuses on the importance of high-quality public transportation
services in enhancing user satisfaction and supporting urban mobility. With the
high usage of MRT in Jakarta, service quality becomes a crucial factor influencing
user satisfaction levels.

The literature review in this study refers to service quality theories, particularly the
SERVQUAL model, which consists of five key dimensions: Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, and Empathy. Additionally, this study analyzes
regulations and policies related to public services to understand the standards that
must be met in providing mass transportation services.

This research employs a qualitative method with a descriptive approach. Data was
collected through interviews, observations, and documentation from MRT users,
MRT employees, and PT MRT Jakarta management. Data analysis was conducted
using the interactive model of Miles and Huberman to assess the service quality of
MRT Lebak Bulus.

The findings indicate that while MRT Lebak Bulus demonstrates good performance
in cleanliness, security, and operational reliability, there are shortcomings in
waiting area capacity and parking facilities. These findings highlight the need for
continuous service improvements to.meet user expectations.

The study concludes that while MRT Lebak Bulus has met most service standards,
certain aspects still require improvement to enhance user satisfaction. Therefore,
it is recommended that PT MRT Jakarta conduct periodic evaluations of facilities
and services to improve public transportation quality in Jakarta.

Keywords: Service Quality, MRT Lebak Bulus, Public Transportation,
SERVQUAL
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