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KATA PENGANTAR

Puji syukur kepada Allah SWT atas rahmat karunia-Nya sehingga saya
dapat menyelesaikan tesis ini yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Persepsi Harga Dan Kualitas Produk Dari PT Kereta Api Indonesia (Persero)
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT Bukit Asam, Tbk™. Tesis ini adalah
untuk memenuhi salah satu syarat kelulusan dalam meraih gelar magister program

Strata dua (S2) Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya.

Tesis ini membahas mengenai pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga,
dan kualitas produk dari PT Kereta Api Indonesia (Persero) sebagai variabel yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PT Bukit Asam Thk. Populasi dan sampel
pada penelitian ini adalah karyawan PT Bukit Asam Tbk yang memahami proses
bisnis pengangkutan batubara PTBA dengan menggunakan kereta milik PT Kereta
Api Indonesia (Persero). Metode pengumpulan data dilakukan dengan metode
Kuesioner, yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberikan daftar pernyataan atau pertanyaan (angket) kepada responden dengan
panduan pilihan jawaban. Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga dan kualitas produk berpengaruh positil
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan diharapkan PT
Kereta Api Indonesia (Persero) mampu menyediakan armada kereta yang Iebih
banyak. Persepsi harga diharapkan dalam menentukan harga menjadi stabil.
Kualitas produk, dibarapkan gerbong PT Kereta Api Indonesia (Persero) perlu

diperbaiki dan dipelibara secara berkala. Dengan hasil penelitian ini diharapkan
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dapat memberikan manfaat bagi manajemen perusahaan dan pemilik usaha,

terutama untuk pengambilan keputusan di masa mendatang.
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perbaikan di masa yang akan datang. Akhrinya penulis mengucapkan scmoga tesis
ini bermanfaat bagi pembaca, khususnya bagi peneliti yang akan mengadakan

penelitian pada bidang yang sama
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NIM 01012622327018
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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA DAN
KUALITAS PRODUK DARI PT KERETA API INDONESIA (PERSERO)
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT BUKIT ASAM, TBK

Oleh:
Mohammad Reza Saputra

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan, persepsi harga dan kualitas produk PT Kereta Api Indonesia (Persero)
terhadap kepuasan pelanggan PT Bukit Asam, Tbk. Populasi dalam penelitian ini
adalah karyawan PT Bukit Asam Tbk yang memahami proses bisnis pengangkutan
batubara PTBA dengan menggunakan kereta milik PT Kereta Api Indonesia
(Persero). Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden
dengan menggunakan metode purposive sampling. Hasil analisis regresi linicr
berganda menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga dan kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan diharapkan PT Kereta Api Indonesia (Persero) mampu menyediakan
armada kereta yang lebih banyak. Persepsi harga diharapkan dalam menentukan
harga menjadi stabil. Kualitas produk, diharapkan PT Kereta Api Indonesia
(Persero) perlu diperbaiki dan dipelihara secara berkala.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan
Pelanggan
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION AND
PRODUCT QUALITY FROM PT KERETA APl INDONESIA (PERSERQ)
ON CUSTOMER SATISFACTION AT PT BUKIT ASAM, TBK

Author :
Mohammad Reza Saputra

This study was conducted with the aim of determining the influence of service
quality, price perception and product quality from PT Kereta Api Indonesia
(Persero) on customer satisfaction at PT Bukit Asam, Tbk. The population in this
study is employees of PT Bukit Asam Thk who understand the business process of
PTBA coal transportation using train owned by PT Kereta Api Indonesia (Persero).

The sample used in this study was 100 respondents using the purposive sampling
method. The results of the multiple linear regression analysis show that service
quality, price perception and product quality have a positive and significant effect
on customer satisfaction. The quality of service is expected for PT Kereta Api
Indonesia (Persero) to be able to provide a larger fleet of train, Price perception is
expected in determining prices to be stable. Product quality, it is hoped that PT
Kereta Api Indonesia (Persero) needs to be repaired and maintained periodically.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Price Perception, Customer
Satisfaction
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SURAT PERNYATAAN ABSTRAK

Kami dosen pembimbing tesis menyatakan bahwa abstrak dari mahasiswa:
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Industri transportasi dan logistik memegang peran vital dalam mendukung
pertumbuhan ekonomi, khususnya di negara-negara berkembang seperti Indonesia.
Di Indonesia, sektor transportasi kereta api menjadi salah satu pilar utama dalam
sistem transportasi nasional. PT Kereta Api Indonesia (Persero), sebagai
perusahaan BUMN yang bergerak di bidang transportasi kereta api, memiliki
tanggung jawab besar dalam menyediakan layanan transportasi yang andal, aman,
dan efisien bagi masyarakat terutama bagi sektor industri untuk mendukung suplai
dalam perdagangan.

Setiap industri dan perusahaan bersaing ketat dalam perdagangan bebas.
Meningkatnya persaingan memaksa organisasi untuk terus memantau permintaan
dan preferensi konsumen serta memberikan layanan yang lebih baik daripada
pesaing untuk memuaskan pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah persepsi pembeli terhadap kinerja perusahaan
yang relatif terhadap harapan mereka (Kotler & Keller, 2016). Sentimen ini muncul
saat klien membandingkan ekspektasi mereka terhadap produk atau layanan dengan
pengalaman sebenarnya. Kepuasan pelanggan akan memengaruhi perusahaan
secara langsung dan tidak langsung. Setiap perusahaan ingin kebahagiaan
pelanggan dapat bertahan. Bagi PT Kereta Api Indonesia (Persero), kepuasan

pelanggan tidak hanya penting bagi konsumen individu tetapi juga bagi pelanggan



korporat seperti PT Bukit Asam, Tbk. Kepuasan pelanggan bergantung pada
layanan, persepsi harga, dan kualitas produk. Keberhasilan PT Kereta Api
Indonesia (Persero) dalam memenuhi harapan pelanggan bergantung pada ketiga
faktor ini.

Pelanggan mengutamakan kualitas layanan saat memilih penyedia
transportasi. Kualitas pelayanan mencakup berbagai aspek, mulai dari ketepatan
waktu, kenyamanan, keamanan, hingga kemampuan perusahaan dalam menangani
keluhan atau permasalahan yang dihadapi pelanggan. Bagi PT Kereta Api Indonesia
(Persero), menjaga kualitas pelayanan menjadi tantangan tersendiri, terutama dalam
konteks layanan yang melibatkan angkutan barang dalam jumlah besar dan jangka
waktu pengiriman yang harus sangat presisi. Kualitas layanan yang tinggi akan
meningkatkan kepercayaan klien terhadap organisasi dan dapat menumbuhkan
loyalitas pelanggan jangka panjang.

Selain kualitas layanan, persepsi harga memengaruhi kepuasan pelanggan.
Persepsi pelanggan terhadap nilai terhadap harga disebut persepsi harga. Persepsi
harga sangat penting dalam transaksi B2B (Business-to-Business) seperti antara PT
Kereta Api Indonesia (Persero) dan PT Bukit Asam, Tbk karena memengaruhi
biaya operasional pelanggan. Kepuasan pelanggan meningkat dengan harga yang
kompetitif dan layanan berbasis nilai. Namun, harga yang tinggi atau layanan yang
buruk dapat menimbulkan ketidakpuasan.

Kualitas produk, dalam hal ini, dapat diartikan sebagai kondisi fisik dan
performa dari sarana dan prasarana yang digunakan oleh PT Kereta Api Indonesia

(Persero) untuk mendukung operasi transportasinya, seperti kondisi kereta api,



fasilitas pendukung, serta kehandalan layanan dalam hal teknis. Produk yang
berkualitas tinggi akan memberikan pengalaman yang memuaskan bagi pelanggan,
seperti ketepatan waktu, minimnya gangguan teknis, dan keselamatan dalam
pengiriman barang. Dalam konteks ini, kualitas produk yang dimaksud tidak hanya
mencakup kereta api itu sendiri, tetapi juga mencakup seluruh rangkaian layanan
yang menyertainya.

Riset pemasaran dan manajemen telah meneliti bagaimana kualitas layanan,
persepsi harga, dan kualitas produk memengaruhi kepuasan konsumen. Sebagian
besar riset menunjukkan bahwa ketiga elemen ini memengaruhi kepuasan
pelanggan secara signifikan. Memahami bagaimana ketiga aspek ini berinteraksi
dan memengaruhi kepuasan pelanggan sangat penting bagi PT Kereta Api
Indonesia (Persero) dan PT Bukit Asam, Tbk. Studi ini akan membantu PT Kereta
Api Indonesia (Persero) meningkatkan layanan dan memenuhi persyaratan
pelanggan korporat.

Studi ini meneliti kepuasan pelanggan terhadap layanan PT Bukit Asam,
Tbk (Persero) dari PT Kereta Api Indonesia. Studi ini bertujuan untuk memperkuat
dan menyederhanakan solusi layanan bagi PT Kereta Api Indonesia (Persero) dan
membantunya tetap kompetitif dalam bisnis transportasi dan logistik di Indonesia.

Pada tahun 2024, PT Bukit Asam, Tbk selain menggunakan Kereta Api juga
menggunakan kerja sama dengan PT Servo Lintas Raya (PT SLR) untuk laluan
logistik batubara menuju SDJ Port, dimana PT SLR melakukan pengangkutan

menggunakan Dump Truck. PT SLR menjadi salah satu alternatif PT Bukit Asam,



Tbk untuk melakukan pengangkutan Batubara untuk di distribusikan kepada
konsumen.

Kepuasan pelanggan PT Bukit Asam, Thk terhadap layanan dan produk PT
Kereta Api Indonesia (Persero) dikaji dalam penelitian ini. Layanan, harga, dan
kualitas produk memengaruhi kepuasan pelanggan dalam pengangkutan batu bara
dari Unit Pertambangan Tanjung Enim ke Pelabuhan Tarahan dan Dermaga
Kertapati. Kedua relasi tersebut mengangkut 32.423.156 ton pada tahun 2023.

Tabel 1.1 Realisasi Pengangkutan Batubara TMB-THN dan TMB-KPT
Tahun 2023

Tarahan Kertapati Total

Bulan —— —— ——
Rencana Realisasi % Rencana  Realisasi % Rencana Realisasi %

Jan 2.139.000  2.021.922 95% 595.000 550.196 92%  2.734.000  2.572.117 94%
Feb 1974000  1.937.473 98% 535.000 504.156 94%  2.509.000  2.441.629 97%
Mar 2.232.000  2.165.442 97% 595.000 575.580 97%  2.827.000  2.741.629 97%
Apr 2.160.000 1.973.716  91% 567.000 565.122  100%  2.727.000  2.538.838 93%

Mei 2.278.500  1.853.602 81% 585.900 593.649  101%  2.864.400  2.447.252 85%
Jun 2.205.000 2.153.316  98% 590.400 585.459 99%  2.795.400  2.738.776 98%
Jul 2.278/500  2.176.122 96% 595.000 595.894  100%  2.893.500  2.772.016 96%

Ags 2.278.500  2.194.158  96% 629.300 600.558 95%  2.907.800  2.794.716 96%
Sep 2.230.725 2.143.965  96% 575.000 551.560 96%  2.805.725  2.695.525 96%
Okt 2.305.083 2.290.165  99% 595.000 612.558  103%  2.900.083  2.902.723 100%
Nov 2.230.725 2.216.397 99% 618.750 618.901  100%  2.849.475  2.835.298 100%
Des 2.305.083 2.304.466  100%  620.310 638.778  103%  2.925.393 2943244  101%

TOTAL 26.617.116 25.430.744 96%  7.101.660 6.992.412 98%  33.718.776 32.423.156  96%

Sumber: Data Internal PT Bukit Asam, Tbk, 2024

Berdasarkan data pada Tabel 1.1 menunjukan pengangkutan Batubara di PT
Bukit Asam, Thk pada tahun 2023 ke wilayah operasi Pelabuhan Tarahan sebesar
25.430.744 Ton dan menuju Dermaga Kertapati sebesar 6.992.412 Ton atau secara
total yaitu sebesar 32.423.156 Ton. Selain itu dalam melakukan pengangkutan
batubara terdapat kualitas layanan yang tidak sesuai yang diharapkan oleh
pelanggan, persepsi harga yang mengalami peningkatan, dan kualitas produk yang
tidak sesuai.

Kualitas layanan merupakan penilaian pelanggan terhadap keunggulan atau

kekhasan suatu produk atau layanan secara keseluruhan (Parasuraman dkk., 2019).



Pelanggan akan mengulas layanan jika mereka puas dengan barang atau layanan
yang mereka terima. Pelanggan akan membeli dari Anda lagi dan memberi tahu
teman-teman mereka tentang bisnis Anda jika mereka puas dengan transaksi
mereka. Karena pelanggan yang puas dianggap penting bagi kelangsungan hidup
jangka panjang dan keunggulan kompetitif perusahaan, sangat penting bagi bisnis
untuk mengutamakan layanan pelanggan dengan selalu mencari cara untuk
meningkatkannya (Tjiptono, 2019). Dari lokasi penelitian yang dilakukan di Unit
Pertambangan Tanjung Enim, Pelabuhan Tarahan dan Dermaga Kertapati terdapat
ketidak sesuaian layanan Angkutan Batubara yang diberikan selama tahun 2023
dengan rincian sebagaimana table 1.1 dimana tabel tersebut menunjukkan ketidak
sesuaian layanan Angkutan Batubara yang diberikan oleh PT Kereta Api Indonesia
(Persero) kepada PT Bukit Asam, Tbk. Pada data tersebut dapat dilihat bahwa
terdapat ketidak tercapaian Angkutan Batubara sebesar 1.295.620 Ton atau kurang
4% dari yang direncanakan oleh PT Bukit Asam, Tbk.

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan dan persepsi mereka
terhadap harga. Estimasi konsumen terhadap nilai barang atau jasa dalam kaitannya
dengan uang yang mereka belanjakan untuk barang atau jasa tersebut dikenal
sebagai "persepsi harga" (Kotler & Armstrong, 2019). Sebagai sebuah jasa, penjual
menagih pembayaran dari pelanggan, dan jelas bahwa penjual berusaha untuk
mendapatkan ~ keuntungan  dari  transaksi  ini.  Pelanggan  biasanya
mempertimbangkan kesesuaian manfaat produk saat menentukan harga. Setiap
orang memiliki serangkaian keadaan dan pengalaman unik mereka sendiri yang

memengaruhi kesan mereka terhadap harga suatu produk, oleh karena itu sulit



untuk menggeneralisasi tentang berapa harga suatu barang. Baik nilai nominal
produk maupun kesan subjektif pembeli terhadap nilai tersebut memengaruhi
keputusan penetapan harga akhir (Kotler & Keller, 2018). Berdasarkan data biaya
Angkutan Batubara pada tahun 2017-2021 terdapat kenaikan signifikan pada biaya
Angkutan Batubara dengan rincian sebagaimana pada table dibawah ini

Tabel 1.2 Biaya Pengangkutan Batubara TMB-THN dan TMB-KPT
Tahun 2017-2021

Volume Angkutan % Kenaikan Biaya

Tahun Total Kenaikan % Angkutan%
Tarahan Kertapati Angkutan Tarahan Kertapati
2017 18.261.978  3.101.352  21.363.330 - - -
2018 19.670.164  3.017.087  22.687.251 6% 2,7% 2,7%
2019 20.783.148 3.458.856  24.242.004 % 2,8% 3,1%
2020 18.226.112  5571.503  23.797.616 -2% 3,4% 3,5%
2021 20.053.106  5.365.858  25.418.964 7% 3,7% 3,8%

Sumber: Data Internal PT Bukit Asam, Tbk, 2024

Pada Tabel 1.2 menunjukkan biaya pengangkutan Batubara di PT Bukit
Asam, Tbk tahun 2017 sampai dengan tahun 2021 baik ke Pelabuhan Tarahan
maupun Dermaga Kertapati. Data tersebut menjelaskan bahwa biaya Angkutan
mengalami peningkatan setiap tahunnya, sedangkan volume Angkutan baik ke
Pelabuhan Tarahan maupun Dermaga Kertapati belum tentu mengalami kenaikan
seperti yang terjadi pada tahun 2020 dimana Angkutan tahun 2020 mengalami
penurunan sebesar 2% dibandingkan tahun 2019.

Pemasar berfokus pada kualitas produk kemampuannya untuk
menjalankan fungsi yang dimaksudkan saat mengiklankan suatu produk (Kotler &
Armstrong, 2015). Keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh kualitas
produk yang mereka anggap memuaskan. Pilihan pembelian akan terjadi setelah
pembeli memilih produk yang memenuhi kebutuhan mereka secara memadai

(Monalisa, 2015). Kualitas produk berfungsi sebagai keunggulan kompetitif dalam



memenuhi tuntutan konsumen. Jika tidak memenuhi spesifikasi, produk akan
ditolak. Adapaun kualitas produk yang diberikan PT Kereta Api Indonesia kepada
PT Bukit Asam, Tbhk pada tahun 2023 terdapat ketidaksesuaian produk dimana
terdapat beberapa gerbong yang mengalami kerusakan sehingga jumlah gerbong
pada Trainset yang datang ke lokasi Unit Pertambangan Tanjung Enim tidak sesuai
dengan kesepakatan.

Tabel 1.3 Jumlah Gerbong yang Mengalami Kerusakan Tahun 2023

Looses Gerbong

Z
o

Bulan

Tarahan Kertapati Total

1 Januari 4 132 136
2 Februari 13 68 81
3 Maret 14 23 37
4 April 8 29 37
5 Mei 10 74 84
6 Juni 16 47 63
7 Juli 3 79 82
8 Agustus 10 74 84
9 September 4 103 107
10 Oktober - 71 71
11 November 2 22 24
12 Desember 1 36 37

TOTAL 85 758 843

Sumber: Data Internal PT Bukit Asam, Tbk, 2024

Berdasarkan tabel 1.3 dapat dilihat jumlah gerbong yang rusak pada tahun
2023. Pada tabel tersebut menunjukkan gerbong yang rusak untuk Angkutan yang
menuju Pelabuhan Tarahan sebesar 85 gerbong dan untuk Angkutan yang menuju
Dermaga Kertapati mencapai 843 gerbong.

Penelitian ini mengkaji tentang kualitas layanan, persepsi harga, dan
kualitas produk. Kualitas layanan: apakah PT Kereta Api Indonesia (Persero)
memenuhi harapan pelanggan untuk PT Bukit Asam, Tbk. Pada persepsi harga,

dimana harga yang ditetapkan untuk jasa angkutan batubara menggunakan gerbong



dari PT Kereta Api Indonesia (Persero) mengalami peningkatan harga di setiap
tahunnya. Selain itu juga pada kualitas produk yang dilihat dari kondisi jumlah
gerbong kereta yang tersedia, dimana gerbong ini sering datangnya tidak sesuai
dengan jumlah yang dibutuhkan/dipesan dikarenakan sering adanya gangguan pada
gerbong tersebut. Hal ini berdampak dengan target pengiriman batubara dari PTBA
menjadi terhambat. Peneliti akan mengkaji kualitas layanan, persepsi harga, dan
kualitas produk dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen. Dari rumusan
masalah, topik penelitian adalah bagaimana PT Kereta Api Indonesia (Persero) dan
PT Bukit Asam, Thk memengaruhi kepuasan konsumen melalui kualitas layanan,
persepsi harga, dan kualitas produk. Penelitian ini menemukan bahwa kualitas
layanan, persepsi harga, dan kualitas produk memengaruhi kepuasan konsumen
secara berbeda.

Penelitian sebelumnya telah meneliti bagaimana kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh kualitas layanan. Penelitian dari Connie (2023); Ifeoma (2023);
Yang (2022); Antara (2022); Chuenyindee (2022); Dam & Cuong (2021); Tran &
Le (2020); Sofyan (2019); Novrianda (2018); Fatini & Dewi (2017); Zulaikha
(2015); Runtunuwu (2015) menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian
dari Alvino (2020); Reynard & Ariyani (2020); Kalam & Roostika (2019)
menunjukkan hasil yang bervariasi, khususnya bahwa kualitas layanan memberikan
pengaruh yang baik namun kecil terhadap kepuasan konsumen.

Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah persepsi

harga. Penelitian dari Bernarto (2022); Alzoubia (2020); Alvino (2020); Keloay



(2019); Fiazisyah & Purwidiani (2018); Wijaya (2018) menunjukkan bahwa harga
memberikan pengaruh yang menguntungkan dan besar terhadap kepuasan
konsumen. Hasil penelitian dari Sari (2019); Novrianda (2018); Pramana (2018)
menunjukkan bahwa harga memberikan pengaruh negatif dan besar terhadap
kepuasan pelanggan. Sedangkan hasil yang berbeda ditunjukkan pada hasil
penelitian dari Sofyan (2019); Nasirudin (2018) menunjukkan bahwa harga
memberikan pengaruh yang menguntungkan namun Kkecil terhadap kepuasan
konsumen.

Faktor ketiga yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas
produk. Penelitian dari Satri., Zakaria W., Muchsin, S., Marlina, W. (2021); Chang
& Cher-Min (2020); Keloay (2019); Maramis (2018); Fatini & Dewi (2017)
menunjukkan hasil bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian yang berbeda ditunjukkan pada
penelitian yang dilakukan dari Fiazisyah & Purwidiani (2018) dan Runtunuwu
(2015) yang menunjukkan hasil bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian dari Zulaikha (2015)
menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian ini akan melakukan pengujian tambahan terhadap data empiris
mengenai kualitas layanan, persepsi harga, dan kualitas produk sebagai variabel
independen yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Latar belakang tersebut
mendorong peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas

Pelayanan, Persepsi Harga dan Kualitas Produk Dari PT Kereta Api



Indonesia (Persero) Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT Bukit Asam,
Tbk”.
1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan
sebagai berikut:
1) Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dari PT Kereta Api Indonesia
(Persero) terhadap kepuasan pelanggan pada PT Bukit Asam, Thk?
2) Bagaimana pengaruh persepsi harga dari PT Kereta Api Indonesia (Persero)
terhadap kepuasan pelanggan pada PT Bukit Asam, Thk?
3) Bagaimana pengaruh kualitas produk dari PT Kereta Api Indonesia (Persero)

terhadap kepuasan pelanggan pada PT Bukit Asam, Thk?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian,
maka tujuan penelitian ini mencari bukti empiris dengan cara menganalisis antara
lain sebagai berikut:
1) Pengaruh kualitas pelayanan dari PT Kereta Api Indonesia (Persero) terhadap
kepuasan pelanggan pada PT Bukit Asam, Tbk.
2) Pengaruh persepsi harga dari PT Kereta Api Indonesia (Persero) terhadap
kepuasan pelanggan pada PT Bukit Asam, Tbk.
3) Pengaruh kualitas produk dari PT Kereta Api Indonesia (Persero) terhadap

kepuasan pelanggan pada PT Bukit Asam, Tbk.
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1.4. Manfaat Penelitian
1.4.1. Manfaat Praktis

Hasil penelitian yang ada diharapkan dapat digunakan oleh manajemen
perusahaan PT Bukit Asam, Tbk dan pemilik usaha, terutama sebagai bahan
evaluasi dalam pengambilan keputusan dimasa yang akan datang.
1.4.2. Manfaat Teoritis

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan kontribusi bagi bidang
manajemen pemasaran dengan menambah wawasan, pengetahuan, dan referensi
bagi penelitian selanjutnya, khususnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan,
persepsi harga, dan kualitas produk PT Kereta Api Indonesia (Persero) terhadap
kepuasan pelanggan PT Bukit Asam, Thk serta menjadi referensi bagi pihak lain

yang ingin melakukan penelitian sejenis dimasa yang akan datang.
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