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ABSTRAK

Reny Nabilla, Penilaian Citra Perusahaan PT. KAl DIVRE 111 Palembang dari
segi Pelayanan kepada Penumpang (Studi deskriptif kuantitatif di PT. KAI
DIVRE 11l Palembang dalam Hubungan dengan Pelayanan Terhadap
Penumpang)

PT KAI DIVRE IlIl Palembang adalah sebuah perusahaan layanan jasa yang
bergerak di bidang transportasi publik. Dalam implementasinya perusahaan ini
membutuhkan pelayanan yang baik guna mempertahankan citra perusahaan yang
baik dimata masyarakat, karena para penumpang akan menggunakan jasa kereta
api apa bila perusahaan itu memiliki citra pelayanan yang baik. Oleh sebab itu
agar citra baik maka PT. KAI DIVRE Ill Palembang memberikan pelayanan yang
baik kepada para penumpang. Penelitian ini membahas mengenai penilaian Citra
Perusahaan diari segi Pelayanan kepada Penumpang. Sementara tipe dari
penelitian ini ialah tipe penlitian kuantitatif deskriptif dengan tujuan untuk
menggambarkan semua kondisi, situasi, dan fenomena sosial apa saja yang terjadi
di masyarakat. Metode pengumpulan data diselesaikan dengan metode
penyebaran kuesioner, observasi dan dokumentasi. Dari hasil penelitian diperoleh
bahwa Citra Perusahaan PT. KAl DIVRE Ill Palembang (Studi di PT. KAI
DIVRE 11l Palembang dalam Hubungan dengan Pelayanan Terhadap Penumpang)
telah baik, dilihat dari keperibadian yang baik, memiliki reputasi dan nilai yang

baik dan memiliki identitas perusahaan yang diketahui oleh penumpang.

Kata Kunci : Citra Perusahaan, Pelayanan, Penumpang, PT KAI Divre IlI
Palembang



ABSTRACT

Reny Nabilla, Evaluation Image Compeny PT. KAI division ragional Il
Palembang From Aspect Service to Passengers (Study Descriptive Quantitative
at PT KAI DIVRE 111 Palembang)

PT KAI DIVRE Il Palembang is a service company engaged in the field of public
transportation. In the implementation of this company requires good service in
order to maintain a good corporate image in the eyes of society, because the
passengers will use the rail services what if the company has a good service
image. Therefore for a good image then PT. KAl DIVRE |1l Palembang provide
good service to the passengers. This study discusses the Corporate Image in terms
of Service to Passengers. While this type of research is a descriptive quantitative
descriptive type with the aim to describe all the conditions, situations, and social
phenomena that occur in society. Data collection methods were solved by
questionnaire distribution method, observation and documentation. From the
research results obtained that Corporate Image PT. KAI DIVRE 11l Palembang
(Study at PT KAI DIVRE Ill Palembang in Relationship with Service to
Passenger) has been good, seen from good personality, have good reputation and

value and have company identity known by passenger.

Key Words : Corporate Image, Service, Passangers, PT KAI DIVRE Il
Palembang
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Citra adalah identitas yang berusaha dibentuk oleh perusahaan, hal ini
serupa dengan apa yang dikatakan oleh Katz dalam Soemirat dan Elvinaro
Ardianto (2007: 113), citra adalah cara bagaimana pihak lain memandang
sebuah perusahaan, seseorang, suatu komite, atau suatu aktivitas. Citra berakar
dari nilai-nilai yang kongkretnya diberikan secara individual dan merupakan
pandangan atau presepsi.

Citra merupakan salah satu aset terpenting dari perusahaan yang dimana
harus terus menerus dibangun dan di pelihara. Citra yang baik merupakan senjata
kuat yang bukan hanya untuk menarik konsumen dalam memilih perusahaan,
melainkan juga dapat memperbaiki sikap dan kepuasan pelanggan terhadap
perusahaan. Citra merupakan poin yang sangat penting yang harus di perhatikan
oleh perusahaan yang bergerak dibidang jasa, karena jika citra perusahaan itu
buruk masyarakat tidak akan mau menggunakan jasa perusahaan tersebut. Tak
terkecuali perusahaan jasa yang merupakan transportasi publik.

Menurut Miro (2005) transportasi dapat diartikan usaha memindahkan,
mengerakkan, mengangkut, atau mengalihkan suatu objek dari suatu tempat ke
tempat lain, di mana di tempat lain ini objek tersebut lebih bermanfaat atau dapat
berguna untuk tujuan-tujuan tertentu. Transportasi publik merupakan sebuah

layanan angkutan penumpang bersama yang tersedia untuk digunakan oleh


http://infodanpengertian.blogspot.co.id/2015/05/pengertian-perusahaan-menurut-para-ahli.html

masyarakat umum. Salah satu alat transportasi publik yang ada di Palembang
yaitu Kereta Api.

Kereta api merupakan moda transportasi darat berbasis jalan rel yang efisien
dan efektif. PT Kereta Api Indonesia (Persero) atau biasa disingkat dengan PT
KAI adalah Badan Usaha Milik Negara Indonesia (BUMN) yang menyediakan
jasa angkutan kereta api. Layanan PT KAI meliputi angkutan penumpang dan
barang. Kereta api merupakan transportasi jarak jauh dengan telah memiliki
banyak stasiun sampai tingkat kecamatan. Kereta api memiliki kelebihan lain
seperti perjalanan telah terjadwal, memiliki jalur sendiri, tempat duduk sesuai
dengan yang tertera dengan tiket, keamanan dalam kereta telah terjamin, toilet dan
ruang tunggu yang nyaman dan bersih, pemesanan tiket relatif lebih mudah, dan
telah ada alat cetak tiket mandiri. Sebagai salah satu perusahaan yang bergerak
dibidang jasa PT. KAI memberikan pelayanan kepada penumpang.

Memberikan pelayanan yang baik merupakan salah satu tuntutan yang harus
di perhatikan dan dijalankan oleh para pelaku transportasi publik. Pelayanan
adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung
(Moenir,2005:47). Pelayanan yang menarik dan efektif akan menimbulkan
kepuasan pada para pengguna jasa atau pelanggan. Keberhasilan sebuah bisnis
biasanya diukur oleh seberapa puas pelanggan yang akan menggunakan jasa Kita.
Keberhasilan transportasi publik terdapat pada pelayananya, karena pelayanan
kepada para pelanggan menjadi dasar dari bisnis ini merupakan bisnis pelayanan
(service). Dari pelayanan terbaik ini nantinya akan membuat masyarakat ingin
menggunakan jasa PT. KAI Divre Il Palembang. Salah satu keberhasilan

pembentukan citra perusahaan itu sendiri terletak pada seberapa baik pelayanan



yang diberikan, hal ini disebabkan karena dasar terbentuknya citra terletak pada
keunggulan pelayanannya. Apabila pelayanan berkualitas maka otomatis citra
perusahan akan baik sedangkan apabila pelayanan yang diberikan tidak
berkualitas maka citra yang terbentuk akan buruk.

Ada 3 hal yang mendasari peneliti untuk melakukan penelitian ini, Ketiga
alasan terebut sebagai berikut:

1. Adanya jumlah peningkatan penumpang setiap tahunnya

2. Banyaknya fasilitas kereta api yang menunjang kenyamanan

penumpang

3. Adanya alternatif lain selain PT. KAI dalam menunjang perjalanan
1.1.1 Adanya Jumlah Peningkatan Penumpang Setiap Tahunnya

Salah satu hal penting dalam menunjang profit perusahaan yaitu
banyaknya jumlah penumpang yang menggunakan jasa PT. KAI Divre IlI
Palembang. Banyaknya jumlah penumpang ini akan menentukan baik atau
tidaknya citra yang dibentuk oleh PT. KAI Divre 11l Palembang karena citra yang
baik akan membuat masyarakat ingin menggunakan jasa Kita atau tidak. Apabila
pelayanan yang diberikan tidak dapat membuat penumpang merasa puas maka
jumlah penumpang akan berkurang, sebaliknya apabila pelayanan yang diberikan
dapat membuat penumpang puas maka jumlah penumpang akan meningkat.
Berikut data yang menunjukan jumlah penumpang PT. KAI Divre Il Palembang

dari tahun 2010 hingga 2016 dalam bentuk grafik dan tabel berikut:



Gambar 1.1
Jumlah Penumpang PT. KAI Divre 111 Palembang
Tahun 2012-2016
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Sumber : PT. KAI Divre Ill Palembang

Dari grafik 1.1, dapat diketahui jumlah penumpang PT. KAI Divre 1l
Palembang selama tahun 2010 hingga tahun 2016 mengalami pasang surut. Dapat
dilihat pada tahun 2014 hingga 2016 jumlah penumpang PT. KAI Divre 3
Palembang mulai meningkat setiap tahunnya. Hal ini membuktikan bahwa PT.
KAI Divre 1lIl Palembang masih menjadi pilihan oleh masyarakat untuk
penggunaan transportasi umum. PT. KAI Divre Il Palembang memiliki jumlah
penumpang yang relatif banyak, mereka dapat memberikan dan meningkatkan
pelayanan kepada para penumpang, dari pelayanan yang mereka berikan agar
dapat menjaga penumpang tetap menggunakan jasa mereka, dan akan

menimbulkan citra yang baik dimata penumpang.

1.1.2 Banyaknya Fasilitas Kereta Api yang Menunjang Kenyamanan
Penumpang
Sebagai salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa PT. KAI Divre

11 Palembang memberikan pelayanan merupakan hal yang dapat membuat



penumpang nyaman sehingga citra perusahaan menjadi baik. Mereka dituntut
melakukan pembaharuan-pembaharuan terkait pelayanan. Salah satunya dengn
memberikan fasilitas-fasilita yang dapat menunjang kenyaanan penumpang. Hal
itulah yang dilakukan PT. KAI Divre Il Palembang, mereka selalu
memperbaharui fasilitas-fasilitas agar membuat penumpang merasa puas
menggunakan jasa mereka. Berikut fasilitas-fasilitas yang ada di PT.KAI Divre I11
Palembang:
- Adanya Mesin Check-in Mandiri

Mesin check-in mandiri merupakan salah satu inovasi dari PT. KAI guna
mempermudah para penumpang dalam bidang teknologi. Penumpang yang telah
membeli tiket di saluran-saluran resmi, seperti minimarket terkemuka, kantor pos,
dan agen perjalanan bisa melakukan check in di mesin check in mandiri yang
terdapat di stasiun mulai 12 jam sampai 10 menit sebelum keberangkatan. Sistem
check-in dan boarding pass ini diterapkan perdana di Stasiun Gambir, Jakarta
Pusat mulai 23 Juni 2016 lalu dan berhasil.

- Ruang Tunggu yang nyaman

Salah satu fasilitas yang dimiliki oleh PT. KAI Divre 11l Palembang yaitu
memiliki ruang tunggu yang besar dan nyaman. Ruang tunggu PT. KAI Divre |11
Palembang memiliki kursi yang banyak dan nyaman sehingga membuat
penumpang yang sedang menunggu merasa nyaman dan senang. Memiliki tempat
charging ponsel, memiliki Televisi, memiliki ruang ibu menusui dan memiliki

tempat area bermain anak.



1.1.3 Adanya Alternatif Selain PT. KAl Dalam Menunjang Perjalanan
PT. KAI Divre Ill Palembang bukan hanya satu-satunya perusahaan jasa
yang ada di Palembang. Berikut daftar perusahaan jasa yang ada di Palembang:

Table 1.1
Perusahaan jasa yang ada di Palembang

NO. Moda Transportasi

1. | Kereta Api
2. | Travel
3. | Bis

Sumber: www.dephub.go.id (diakses pada 27 November 2017)

Dari table 1.1 membuktikan bahwa PT. KAI Divre 11l Palembang menjadi
pilihan masyarakat sumatera selatan untuk berpergian hal itu terlihat karena
jumlah penumpang kereta api lebih banyak dari pada jumlah transportasi umum
lainnya, dan hal ini juga membuktikan bahwa PT. KAI Divre Il Palembang
bukan hanya satu-satunya transportasi umum yang ada di Palembang. Oleh karena
itu PT. KAI Divre 11l Palembang memberikan pelayanan yang baik kepada para
penumpangnya agar mereka tetap menggunakan jasa PT. KAI dan tidak berpaling

ke transportasi umum yang lain.

Berdasarkan pemaparan alasan diatas, yaitu dengan adanya jumlah
peningkatan penumpang setiap tahunnya, banyaknya fasiltas yang dapat
menunjang kenyamanan dan adanya alternatif lain selain PT. KAI dalam
menunjang perjalanan, oleh sebab itu peneliti tertarik untuk melihat bagaimana
penilaian citra perusahaan PT. KAI Divre Il Palembang dari segi pelayanan

kepada penumpang, maka penelitian ini berjudul “Penilaian Citra Perusahaan PT.


http://www.dephub.go.id/

KAI Divre 11l Palembang dari Segi Pelayanan Kepada Penumpang (Studi

Deskriptif Kuantitatif Penumpang PT. KAI Divre III Palembang)”.

1.2 Rumusan Masalah
Dari uraian latar belakang tersebut, maka rumusan masalah penelitian ini
adalah, bagaimana Penilaian Citra Perusahaan PT. KAI Divre |1l Palembang dari

Segi Pelayanan Kepada Penumpang?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini yaitu, untuk mengetahui
bagaimana Penilaian Citra Perusahaan PT. KAI Divre IlIl Palembang dari Segi
Pelayanan Kepada Penumpang
1.4 Manfaat Penelitian

Dari penelitian ini diharapkan akan memberikan banyak manfaat seperti:

1.4.1 Manfaat Teoritis
1) Tulisan ini berguna sebagai pengembangan ilmu, sesuai dengan
masalah yang dibahas dalam penelitian ini yaitu tentang citra

perusahaan.
2) Memberikan sumber referensi untuk peneliti selanjutnya yang akan

melakukan penelitian dengan variabel yang sama.

1.4.2 Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi pihak PT KAI
Divre Il terhadap citra perusahaan PT. KAI Divre Il Palembang dari segi

Pelayanan terhadap penumpang.
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