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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul Kualitas Pelayanan PT. Kereta Api Indonesia di Stasiun Kereta
Api Lubuklinggau yang dilatar belakangi tingkat kepuasaan Kualitas pelayanan dalam
memenuhi kebutuhan penumpang. Penelitian ini menggunakan Teori Kualitas pelayanan
menurut Parasuraman et al.(Dalam Semil,2018:84). Metode Penelitian yang digunakan adalah
metode deskriptif kuantitatif, sedangkan teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah
dengan cara penyebaran kuisioner kepada 100 orang responden yang merupakan penumpang
yang akan berangkat di stasiun Lubuklinggau. Dimensi yang digunakan untuk mengukur
kualitas pelayanan PT. Kereta Api Indonesia (KAI) di stasiun Kereta Api adalah 1. bukti fisik,
2. kemampuan, 3. daya tanggap, 4. jaminan, 5. perhatian. Dalam hal ini PT. Kereta Api
Indonesai telah menunjukan adanya pelayanan yang baik dengan memberikan pelayanan yang
sesuai dengan harapan masyakat. Dari semua dimensi tersebut disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan di Stasiun Kereta Api Lubuklinggau adalah sudah termasuk katagori memuaskan .

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, PT. Kereta Api Indonesia, Stasiun, Lubuklinggau



ABSTRACT

This research is entitled Service Quality of PT. Indonesian Railways at Lubuklinggau Train
Station which is motivated by the level of satisfaction Quality of service in meeting the needs
of passengers. This study uses service quality theory according to Parasuraman et al. (In Semil,
2018: 84). The research method used is quantitative descriptive method, while the data
collection technique used is by distributing questionnaires to 100 respondents who are
passengers who will leave at Lubuklinggau station. Dimensions are used to measure the quality
of service of PT. Kereta Api Indonesia (KAI) at the Railway station are 1. physical evidence,
2. ability, 3. responsiveness, 4. guarantee, 5. attention. In this case, PT. Indonesian Railways
has shown good service by providing services that are in line with community expectations.
From all these dimensions it was concluded that the quality of service at the Lubuklinggau
Train Station was included in the satisfying category.

Keywords: Quality, Service, PT. Indonesian Railways, Station, Lubuklinggau
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kualitas pelayanan (service quality) merupakan suatu fenomena yang unik, sebab
dimensi dan indikatornya dapat berbeda diantara orang-orang yang terlibat dalam pelayanan.
Kualitas pelayanan menunjuk pada tingkat kepuasaann pelayanan dalam memenuhi kebutuhan
dan tuntutan para pemakai jasa. Dengan demikian kualitas pelayanan adalah yang
menunjukkan pada tingkat kesempurnaan pelayanan dalam menimbulkan rasa puas pada diri
setiap konsumen. Kualitas pelayanan ini menjadi penting karena akan berdampak langsung
pada citra perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan menjadi sebuah keuntungan bagi
sebuah perusahaan, jika suatu perusahaan sudah mendapat nilai positif di mata konsumen,
maka konsumen tersebut akan memberikan feedback yang baik. Maka dari itu sangat penting
untuk mempertimbangkan aspek kepuasaan pelanggan terkait kualitas pelayanan yang

diberikan.

Pelayanan merupakan kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan yang
bersfat jasa. Pelayanan publik menjadi isu kebijakan yang semakin strategis karenan perbaikan
pelayanan publik di Indonesia cenderung berjalan di tempat. Pada dasarnya setiap manusia
membutuhkan pelayanan. Dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Pasal 18 tentang
Pelayanan Publik dijelaskan bahwa masyarakat berhak mendapatkan pelayanan yang
berkualitas sesuai dengan asas dan tujuan pelayanan. Masalah pelayanan publik di dalam
pemerintahan sangatlah penting, sebab menyangkut pada kepentingan masyarakat
(kepentingan umum) yang tentunya melibatkan seluruh lapisan aparatur negara sebagai para
pelayanan publik untuk melayani masyarakat dalam rangka pemenuhan kebutuhan. Dari aspek

penggunaan kereta api tergolong besar, bahkan mengalami kenaikan dari tahun ke tahun.
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PT. Kereta Api Indonesia (Persero) adalah Badan Usaha Milik Negara yang
menyelanggarakan pelayanan jasa angkutan kereta api. Layanan PT KAI meliputi angkutan
penumpang dan barang. Pemerintah Indonesia mengluarkan peraturan Undang-Undang yang
mengarah pada transportasi yaitu Undang-Undang Nomor 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas
dan Angkutan Jalan yang berisi, yaitu : 1. Terwujudnya pelayanan Lalu Lintas dan Angkutan
Jalan yang aman, selamat, tertib, lancar, dan terpadu dengan moda angkutan lain untuk
mendorong perekonomian nasional, memajukan kesejahteraan umum, memperkukuh
persatuan dan kesatuan bangsa, serta mampu menjunjung tinggi martabat bangsa; 2.
Terwujudnya etika berlalu lintas dan budaya bangsa; dan 3. Terwujudnya penegakan hukum
dan kepastian hukum bagi masyarakat.

Atas di keluarkan nya peraturan perundang-undangan tersebut yang dikeluarkan
pemerintah, maka setiap perusahaan yang bergerak di bidang transportasi harus mewujudkan
pelayanan yang aman dan baik, selamat, tertib, dan lancar. Salah satu perusahaan yang bergerak
di bidang transportasi di Indonesia yaitu PT. Kereta Api Indonesia Persero).

Kereta api adalah salah satu sarana transportasi yang di minati oleh masyarakat karena
memliki karateristik dan keunggulan khusus. Terutama dalam memberikan pelayanan dengan
selamat, aman, nyaman, cepat dan lancar, tertib, dan teratur efesien serta menunjang
pemerataan, pertumbuhan, stabilitas, pendorong dan penggerakan pembangunan nasional. PT.
KAI telah menyediakan jasa yang dapat dinikmati oleh masyarakat bertahun-tahun di Stasiun
kereta api Lubuklinggau.

Stasiun adalah tempat kereta api berangkat dan berhenti untuk melayani naik dan
turunnya penumpang atau untuk keperluan operasi kereta api. Kereta api Lubuklinggau
merupakan stasiun terbesar nomor dua di sumatera selatan. Stasiun ini merupakan salah stasiun

jalur kereta api yang menghubungkan Kota Lubuklinggau dengan Kota Palembang
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Berikut adalah data jumlah penumpang kereta api di Stasiun Lubuklinggau di Kota

Lubuklinggau tahun 2014-2018:

Tabel 1.1
Data Jumlah Penumpang Kereta Api di Stasiun Lubuklinggau Kota Lubuklinggau Tahun
2014-2018
NO | Tahun Jumlah Penumpang
1 2014 135.624 Penumpang
2 2015 167.283 Penumpang
3 2016 183.459 Penumpang
4 2017 192.550 Penumpang
5 2018 223.615 Penumpang

Sumber: PT. Kereta Api Indonesia di Stasiun Kereta Api Lubuklingga

Berdasarkan tabel 1.1 di atas, dapat dilihat bahwa jumlah penumpang kereta api di
Stasiun kereta api lubuklinggau sejak tahun 2014 sampai 2018 mengalami peningkatan yang
tinggi. Berarti minat masyarakat terhadap pengguna kereta api setiap tahun nya meningkat. Hal
ini di karenakan biaya yang dikenakan termasuk murah dan dapat dijangkau oleh masyarakat.

Penignkatan jumlah penumpang paling tinggi biasanya terjadi pada saat menjelang hari
raya besar seperti hari raya Idul fitri bagi umat muslim, hari raya Natal bagi umat kristiani dan
musim liburan sekolah. Bulan-bulan pada musim tersebut merupakan bulan terpadat pengguna
transportasi kereta api. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat Lubuklinggau mempercayai
aktivitas perjalandi bidang perkeretaapian. Namun jika dilihat dari data jumlah penumpang
tahun 2018, kepadatan yang mengalami penurunan. Berikut data rekapitulasi jumlah

penumpang kereta api di Stasiun Lubuklinggau Kota Lubuklinggau Tahun 2018:
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Tabel 1.2
Rekapitulasi Data Jumlah Penumpang Kereta Api di Stasiun Lubuklinggau
Kota Lubuklinggau

NO. Bulan Jumlah
1 Januari 15.364 Penumpang
2 Februari 14.142 Penumpang
3 Maret 15.975 Penumpang
4 April 16.189 Penumpang
5 Mei 17.265 Penumpang
6 Juni 18.988 Penumpang
7 Juli 17.073 Penumpang
8 Agustus 17.635 Penumpang
9 September 18.049 Penumpang
10 | Oktober 18.537 Penumpang
11 | November 18.765 Penumpang
12 | Desember 19.482 Penumpang
Jumlah 223.615 Penumpang

Sumber: PT. Kereta Api Indonesia di Stasiun Kereta Api Lubuklinggau

Berdasarkan tabel 1.2 di atas, dapat dilihat walaupun jumlah penumpang tahun 2018
mengalami kenaikan yang signifikan. Semakin banyak jenis pelayanan yang diberikan untuk
masyarakat khususnya di bidang transportas. Oleh sebab itu PT.KAI harus memberikan
pelayanan yang terbaik dalam perkeretaapian.

Berikut ini adalah alur pelayanan di stasiun kereta Api Lubuklinggau untuk para
penumpang yang pertama tempat parkir, masyarakat yang datang di stasiun bagi yang
menggunakan kendaraan bisa memakirkan kendaraan yang sudah disediakan pihak kereta api
di stasiun kereta api Lubuklinggau. Kedua, bagi para penumpang disediakan ruang informasi
untuk menanyakan sesuatu yang diperlukan bagi penumpang.

Ketiga, tempat pembelian tiket dan penukaran tiket, bagi calon penumpang di sediakan
tempat pembelian tiket dan penukaran tiket. Keempat, boarding pass ini adalah tempat
melakukan konfirmasi keberangkatan dengan mengecek tiket penumpang serta pengecekan
kartu identitas penumpang. Kelima, setelah penumpang sudah sesuai dengan identitas maka
penumpang bisa masuk ke ruang tunggu yang disediakan PT. KAI di stasiun Lubuklinggau,
selanjutnya penumpang yang sudah berkumpul diruang tunggu dipersilakan menaiki kereta. Di

stasiun Kereta api disediakan mushola dan toliet.
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PT. KAI menyediakan beragam kelas penumpang yang nantinya dapat dipilh oleh calon
penumpang itu sendiri. Berikut adalah beragam kelas-kelas penumpang :

1. Penumpang kelas Ekonomi, untuk harga kelas Ekonomi dikenakan biaya Rp. 32.000,00
kereta ini diberangkatkan dari Stasiun Lubuklinggau pada pagi hari jam 10.00 WIB dan
tiba di Stasiun Kertapati pada jam 17.00 WIB.

2. Penumpang kelas Bisnis, untuk harga kelas Bisnis dikenakan biaya Rp. 140.000,00 kereta
ini diberangkatkan dari Stasiun Lubuklinggau pada malam hari jam 20.00 WIB dan tiba di
Stasiun Kertapti pada jam 04.00 WIB.

3. Penumpang kelas Eksekutif, untuk harga kelas Eksekutif dikenakan biaya Rp. 170.000,00
kereta ini diberangkatkan dari Stasiun Lubuklinggau pada malam hari jam 20.00 WIB dan

tiba di Stasiun Kertapati pada jam 04.00 WIB.

Tiket kereta api adalah tiket yang dikeluarkan oleh operator kereta api (KA) yang
memungkinkan pemegangnya untuk melakukan perjalanan pada lintas milik operator tersebut.
Tiket mengizinkan pemiliknya untuk melakukan perjalanan pada jarak dan waktu tertentu
(umumnya pada perjalanan jarak jauh jauh), atau pada jarak dekat dalam waktu (umumnya
pada kereta api komuter), berkali-kali melakukan perjalanan, atau dapat ditentukan sendiri oleh
pemilik tiket.

PT Kereta Api Indonesia (PT. KAI Persero) memberikan kemudahan bagi pengguna
jasa kereta api. Kemudahan ini berupa layanan pembelian tiket KA secara online payment yang
digunakan pada gerai anjungan tunai mandiri (ATM) Bank yang tergabung dalam ATM
Bersama dan ATM Bank lainnya yang tersebar di seluruh Indonesia. Selain melalui stasiun,
agen tiket, pusat reservasi, layanan online payment ini merupakan alternatif tambahan pilihan
calon penumpang untuk mendapatkan dan membayar tiket KA. Sehingga pengguna jasa KA

dapat memanfaatkan layanan ini kapan dan dimana saja.
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PT. KAI terus mengembangkan pelayanan yang mengikuti perkembangan zaman
dan menyesuaikan dengan kebutuhan yang diinginkan oleh pelanggan. “Dari pelayanan online
ticketing ini, selain memberikan kemudahan kepada pelanggan, juga diharapkan dapat
mengurangi praktek percaloan tiket KA. Keberangkatan kereta api tidak pernah mengalami
keterlambatan, karena kereta sudah berada di stasiun dua jam sebelum jadwal keberangkatan.
Ukuran keberhasilan penyelenggaran pelayanan ditentukan oleh tingkatpenerima pelayanan
yang sesuai dibutuhkan dan diharapkan. Pada kenyataannya masih banyak keluhan-keluhan
penumpang terhadap pelayanan PT. KAI , contoh lainnya adalah masalah dalam tempat parkir
distasiun Lubuklinggau pembelian tiket masih adanya calo serta tempat parkir di stasiun
Lubuklinggau belum menggunakan tiket parkir dan kurang besar nya tempat Parkir yang
disediakan sehingga sering menimbulkan kemacetan.

Dengan melihat perbandingan data jumlah penumpang dari lima tahun terakhir ini
(2014-2018) memang menunjukkan peningkatan jumlah penumpang kereta api di Stasiun
Lubuklinggau, namun masih adanya keluhan-keluhan dari masyarakat mengenai pelayanan
yang diberikan oleh PT. KAI menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT.
KAI masih memiliki kelemahan. Oleh karena itu, menjadi motivasi penulis untuk meneliti
Kualitas Pelayanan PT. Kereta Api Indonesia (KAI) di Stasiun Kereta Api Lubuklinggau
sehingga nantinya dapat ditarik kesimpulan dan harapan dapat memberikan ide baru sebagai
masukan agar konsumen mendapatkan pelayanan yang di inginkan.

B. Rumusan masalah

Berdasrkan uraian latar belakang di atas, maka peneliti merumuskan permaslahan
sebagai berikut adalah “Bagaimanakah Kualitas Pelayanan yang diberikan PT. Kereta Api
Indonesia di Stasiun kereta api Lubuklinggau dilihat dari kesesuaian antara harapan dan tingkat

pelayanan yang diterima penumpang?”
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C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas tujuan penelitian adalah Untuk mengetahui Kualitas
Pelayanan yang diberikan oleh PT. Kereta Api Indonesia di Stasiun kereta api Lubuklinggau
D. Manfaat Penelitian

Disamping tujuan yang hendak dicapai, maka penelitian harus mempunyai manfaat

yang jelas, adapun manfaat penelitian yang diharapkan adalah:

1) Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pengetahuan yang baik bagi
pengembangan wawasan dan kajian bagi Ilmu Administrasi Negara khususnya yang berkaitan
dengan Manajemen Pelayanan Publik.

2) Manfaat Praktis
Penelitaan ini diharapkan dapat memberikan pengembangan, peningkatan dan masukan

khususnya dalam Kualitas Pelayanan PT. Kereta Api Indonesia.
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