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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Pelayanan PT. Kereta Api Indonesia 

Terhadap Kepuasan Konsumen 

(Studi kasus penumpang kelas eksekutif Limex Sriwijaya)

Oleh:

Aurora Dian Faramaswari

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi dalam kualitas pelayanan yaitu 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen penumpang kelas eksekutif Limex Sriwijaya dan menganalisis faktor yang paling 
dominan dalam mempengaruhi kepuasan konsumen penumpang kelas eksekutif Limex 
Sriwijaya. Populasi dalam penelitian adalah pengguna jasa kereta penumpang PT KAI divre 
III Palembang khususnya penumpang kelas eksekutif KA Limex Sriwijaya rute stasiun 
Kertapati- stasiun Tanjungkarang yang diambil sebanyak 90 responden dengan menggunakan 
teknik Non-Probability Sampling dengan pendekatan Purposive sampling.Hasil penelitian 
menujukan bahwa dari lima variabel yang diujikan yaitu tangible, reliability; responsiveness, 
assurance, dan empathy diketahui tidak ada dari kelima variabel tersebut yang memiliki 
pengaruh yang bermakna terhadap kepuasan konsumen. Namun ditinjau dari tingkat 
kepentingan dan harapan konsumen menunjukan dimensi reliability merupakan dimensi yang 
menjadi prioritas utama yang perlu ditingkatkan pelayanannya.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Reliability, Kepuasan konsumen.
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ABSTRACT

The Effect of Service quality in PT. Kereta Api Indonesia 

towards Customer Satisfaction 

(A case study of executive customers of Limex Sriwijaya)

Oleh:

Aurora Dian Faramaswari

This study aims to determine whether the dimensions of the Service quality that consist of 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, has an effect toward customer satisfaction of 
executive class passengers in Limex Sriwijaya and analyze the most dominant factor in 
influencing customer satisfaction of executive class passengers in Limex Sriwijaya. The 
population used in this study is the passenger of PT KAI Divre III Palembang particularly 
executive class passengers Limex Sriwijaya with Kertapati - Tanjungkarang route. 90 
respondents were ta/cen as samples using Non-Probability Sampling technique with the 
purposive sampling approach. The results shows that none of the five variables tested\ 
namely tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy are known, have a 
significant impact on customer satisfaction. But in terms of interest rates and expectations of 
consumers, the dimension of reliability is a top priority dimensions that need to be improved 
in the Service.

Key words: Quality Service, Reliability, customer satisfaction.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Semakin berkembangnya perekonomian menuntut sebagian masyarakat 

melakukan mobilitas tinggi, sehingga masyarakat memerlukan transportasi. Oleh 

karena itu untuk memenuhi kebutuhan tersebut maka perlu adanya penyediaan

jasa transportasi yang makin meningkat baik jumlah maupun kualitas yang 

mencakup keamanan, kenyamanan, tepat waktu dan efisien( Rofiqoh, 2010).

Transportasi adalah pengangkutan merupakan kegiatan pemindahan barang- 

barang dan manusia dari suatu tempat asal ke tempat tujuan (Alma,2004).

Transportasi laut diperlukan sebagai penghubung antara satu pulau dengan

pulau lainnya atau dari satu desa dengan desa lainnya. Alat transportasi laut yang

umum digunakan antara lain rakit, perahu dan kapal feri. Selain melalui perairan,

wilayah Indonesia dapat dijangkau melalui udara. Alat transportasi udara yang

digunakan pada umumnya adalah pesawat terbang.

Transportasi darat merupakan transportasi yang paling sering digunakan dalam 

kehidupan sehari- hari, antara lain bus atau travel dan kereta api. Akan tetapi bus 

atau travel memiliki kelemahan seperti jika tingkat mobilitas terlalu tinggi dapat 

terjadi kemacetan, sedangkan kereta api mempunyai jalur sendiri sehingga tidak

terdapat kemungkinan terjadinya kemacetan. Kereta api dapat menjadi alternatif 

yang baik untuk mengatasi kemacetan yang terjadi selama ini.



terdapat kemungkinan terjadinya kemacetan. Kereta api dapat menjadi alternatif 

yang baik untuk mengatasi kemacetan yang terjadi selama ini.

Secara khusus jasa transportasi di darat yang menggunakan rel dimonopoli 

oleh PT. Kereta Api Indonesia (PT.KAI), walaupun sifatnya monopoli tidak 

menuntut PT.KAI untuk mengabaikan kualitas pelayanan mereka. PT.KAI Divisi 

Regional III cabang Palembang yang terletak di Stasiun Induk Kertapati. PT.KAI 

Divisi Regional III secara umun menyediakan dua jenis angkutan kereta yaitu 

kereta api barang dan kereta api penumpang. Khusus untuk kereta penumpang, PT 

KAI Divisi Regional III memiliki 4 (empat) kereta sebagai berikut:

Tabel 1.1
Kereta Api Penumpang Di Sumatera Selatan

NAMA KERETA API RELASI KelasNO

Limex Sriwijaya Tanjungkarang- Kertapati Eksekutif- Bisnis1

2 S indang Marga Lubuklinggau- Kertapati Eksekutif- Bisnis

3 Rajabasa Tanjungkarang- Kertapati Ekonomi

4 Bukit Serelo Lubuklinggau- Kertapati Ekonomi

Sumber:www.kereta-api.co.id,2Q12

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa yang menyediakan kelas 

eksekutif tujuan Tanjungkarang- Kertapati adalah KA Limex Sriwijaya. Kereta 

Api Limex Sriwijaya merupakan kereta api Eksekutif - Bisnis yang melayani 

koridor Stasiun Kertapati-Stasiun Tanjungkarang. Kereta ini diberangkatkan 

dari Stasiun Kertapati (untuk tujuan Tanjungkarang) pukul 21.00 WIB dan tiba 

di Stasiun Tanjungkarang pukul 05.47 WIB. Sedangkan perjalanan sebaliknya 

dari Stasiun Tanjungkarang (untuk tujuan Palembang) berangkat pukul 21.00 

WIB dan tiba di Stasiun Kertapati pukul 04.05 WIB. Kereta api Limex Sriwijaya

2
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ini memiliki 3 gerbong kelas eksekutif dan 4 gerbong kelas bisnis yang 

berkapasitas 412 penumpang per harinya. Berikut ini adalah jumlah penumpang 

KA Limex Sriwijaya pada tahun 2007- 2011.

Jumlah Realisasi Penumpang

-------Jumlah Realisasi
Penumpang

Rata

Grafik 1.1 Jumlah Penumpang Kelas Eksekutif
Sumber: diolah, PT.KAI Divre III, 2012

Berdasarkan grafik tersebut diatas dapat dilihat bahwa jumlah penumpang KA

Limex Sriwijaya kelas eksekutif jurusan Kertapati- Tanjung Karang selama

beberapa tahun terhitung dari tahun 2007 hingga tahun 2011 mengalami fluktuasi.

Jumlah kenaikan tertinggi terdapat pada tahun 2008 dan terjadi penurunan yang

cukup tajam pada tahun 2009. Kemudian pada tahun 2010 dan 2011 kembali

meningkat.

Keadaan diatas dapat disebabkan adanya peningkatan kualitas pelayanan yang 

semakin membaik dari tahun ke tahun. Selain itu, penulis juga mewawancarai 

beberapa pengguna jasa KA Limex Sriwijaya. Responden yang penulis 

wawancarai mengungkapkan adanya perbaikan pelayanan KA Limex Sriwijaya

3



selama beberapa tahun terakhir, seperti kondisi kereta yang lebih bersih dan 

didukung adanya perbaikan fasilitas yang menunjang kenyamanan konsumen.

Terdapat beberapa faktor yang dapat dipertimbangkan oleh konsumen dalam 

menilai suatu pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan, menurut Zeithaml, 

Berry dan Parasuraman (1985) dikutip dalam Tjiptono (2002) berhasil 

mengidentifikasi 5 (lima) dimensi kualitas jasa, yaitu:

1. Bukti langsung ( tangibles) adalah fasilitas fisik, perlengkapan, dan 

peralatan, penampilan, pegawai, dan sarana komunikasi.

2. Kehandalan ( reliability) adalah suatu kemampuan memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.

3. Daya Tanggap ( responsiveness ) adalah respon atau kesiapan dalam

membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat dan

tanggap.

4. Jaminan ( assurance ) adalah suatu kemampuan untuk melaksanakan

tugas secara spontan yang dapat menjamin kinerja yang baik sehingga

menambahkan kepercayaan konsumen.

5. Perhatian ( emphaty ) adalah perhatian secara individual yand 

diberi kankepada konsumen.

Menurut Parasuraman, dkk (1998) dalam Lupiyoadi(2006) , ada dua faktor 

utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu Expected Service dan Perceived 

Service. Apabila jasa diterima atau yang dirasakan Perceived Service 

dengan yang diharapkan Expected Service, maka kualitas jasa dipersepsikan baik 

dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melebihi harapan pelanggan, maka jasa

sesuai

4



■

dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jasa yang diterima lebih 

rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan buruk atau 

tidak memuaskan.

Dari beberapa teori diatas dapat disimpulkan bahwa sebuah perusahaan jasa 

dapat mengukur produk atau jasanya melalui kepuasan konsumen terhadap 

kualitas pelayanan.

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis ingin menganalisis mengenai 

kualitas pelayanan PT.KAI Divisi Regional III. Adapun judul dari penelitian ini 

adalah ”Pengaruh Kualitas Pelayanan PT Kereta Api Indonesia Terhadap 

Kepuasan Konsumen (studi kasus kelas eksekutif Limex Sriwijaya Divisi

Regional III Palembang)”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan dari berbagai hal yang telah diuraikan diatas maka dapat 

dirumuskan masalah sebagai berikut:

1. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen PT. KAI Divre III di Palembang khususnya penumpang 

kelas eksekutif KA Limex Sriwijaya?

2. Variabel- variabel kualitas pelayanan manakah yang paling dominan 

mempengaruhi kepuasan konsumen PT.KAI Divre III di Palembang 

khususnya penumpang eksekutif KA Limex Sriwijaya?
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1.3. Tujuan Penelitian

Dari rumusan masalah diatas, maka penelitian ini memiliki beberapa tujuan

sebagai berikut:

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap1.

kepuasaan konsumen PT.KAI Divre III di Palembang, khususnya

penumpang kelas eksekutif KA Limex Sriwijaya.

2. Untuk mengetahui variabel- variabel yang paling berpengaruh

dominan terhadap kepuasan konsumen PT.KAI Divre di

Palembang khususnya penumpang kelas eksekutif KA Limex

Sriwijaya

1.4. Manfaat Penelitian

1. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan memberikan sumbangan pemikiran 

bagi perusahaan jasa untuk dijadikan masukan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan serta dapat berorientasi pada 

kepuasan konsumen.

Bagi Peneliti

Bagi peneliti penelitian ini dapat dugunakan untuk 

mengaplikasikan teori- teori yang sudah diperoleh selama 

perkuliahan dan melihat perbandingan antra teori dengan 

kenyataan.

2.
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Bagi akademis penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan dalam 

penelitian karya ilmiah yang sesuai dengan kurikulum yang berlaku 

pada saat ini.

3.

1.5 Sistematika Penulisan

Tujuan dari sistematika penulisan ini adalah agar dapat memberikan gambaran 

secara garis besar dan jelas tentang isi skripsi ini, sehingga dapat menggambarkan 

hubungan antara bab yang satu dengan bab yang lainnya. Skripsi ini terdiri dari

enam bab, yaitu:

BABI PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan mengenai latar belakang penulisan,

perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan

sistematika pembahasan”Pengaruh Kualitas Pelayanan PT

Kereta Api Indonesia Terhadap Kepuasan Konsumen (studi

kasus kelas eksekutif Limex Sriwijaya Divisi Regional III

Palembang)”.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan tentang berbagai landasan teori, kerangka 

konseptual, penelitian terdahulu, dan perumusan hipotesis yang 

berkaitan dengan pokok-pokok permasalahan yang akan dianalisis.
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METODE PENELITIANBAB III

Bab ini menjelaskan tentang ruang lingkup penelitian, rancangan 

penelitian, sumber penelitian, populasi dan sampel, definisi 

operasional variabel penelitian, instrumen penelitian, serta teknik

analisis.

GAMBARAN UMUM PERUSAHAANBAB IV

Bab ini menguraikan mengenai gambaran umum perusahaan dan

deskripsi tentang produk yang menjadi objek penelitian.

ANALISA DAN PEMBAHASANBAB V

Bab ini akan menjelaskan mengenai analisis tentang kualitas

layanan terhadap kepuasan konsumen penumpang kelas eksekutif

Limex Sriwijaya.

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini merupakan bagian akhir dari penelitian ini yang berisikan 

kesimpulan terhadap hasil penelitian serta saran-saran yang kiranya 

dapat bermanfaat sebagai masukan ataupun pertimbangan bagi 

perusahaan, pembaca, dan penelitian selanjutnya.
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