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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan tarif
terhadap kepuasan penumpang kereta api eksekutif senja utama rute yogyakarta —
jakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah penumpang yang pernah
menggunakan jasa kereta api eksekutif senja utama rute yogyakarta — jakarta
Dengan sampel sebanyak 100 responden.Metode dalam penelitian ini adalah
metode kuantitatif dengan menggunakan kuesioner sebagai metode pengumpulan
data. Metode analisis data yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi
linear berganda yang dioperasikan melalui program ibm spss. Melalui pengujian
hipotesis yang telah dilakukan, hasil dan penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan, fasilitas dan tarif secara serempak berpengaruh positif terhadap
kepuasan penumpang kereta api eksekutif senja utama rute yogyakarta — jakarta.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Tarif, Kepuasan Penumpang
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, FACILITIES AND TRAIN
RATES ON PASSENGER SATISFACTION OF SENJA UTAMA
EXECUTIVE TRAIN YOGYAKARTA - JAKARTA

Jesika Sinaga
11190794
Departement Manajemen Faculty of Business
Duta Wacana Christian University Yogyakarta

Jesikasinagal901@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to determine the influence of service quality, facilities and train
rates on passenger satisfaction of senja utama executive train yogyakarta — jakarta.
The population in this study were passengers who had used the services of the main
executive train at dusk on the yogyakarta — jakarta route with a sample of 100
respondents, the method in this study is a quantitative method using a questionnaire
as a data collection method. The data analysis method used in this study was
multiple linear regression analysis which was run through the ibm spss program.
Through testing the hypotheses that have been carried out, the result and research
show that service quality, facilities and train rates simultaneously have a positive
influence on passengers satisfaction on the main twilight exclusive train for the
yogyakarta — jakarta route.

Keyword : Service Quality, Facilities, Train Rates, Passengers Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

PT Kereta Api Indonesia (Persero) adalah Badan Usaha Milik Negara
Indonesia yang menyelenggarakan jasa angkutan kereta api. Layanan PT KAl

meliputi angkutan penumpang dan barang.

Kereta Api Eksekutif Senja Utama adalah layanan kelas eksekutif oleh kereta
api indonesia, menghubungkan Yogyakarta dengan Jakarta. Layanan kereta api
eksekutif ini beroperasi sejak 12 Mei 1986 dengan kisaran sebanyak 3.200

penumpang per hari.

Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan salah satu faktor penentu
keberhasilan dalam memberikan pelayanan. Pegawai atau Karyawan selaku
sumber daya manusia yang melaksanakan pelayanan kepada konsumen
seharusnya memiliki pengetahuan, kemampuan handal, keahlian serta sikap
dan perilaku yang baik. Kualitas pelayanan memiliki 5 dimensi yang menjadi
tolak ukur dalam memberikan kepuasan pada konsumen yaitu, reliability,

responsiviness, assurance, empaty, dan tangibles.

Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi
kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi

harapan pelanggan (Arianto, 2018:83)

Selanjutnya ditemukan adanya seorang penumpang KA Eksekutif yang protes

karena mendapatkan fasilitas yang tidak sesuai dengan harga tiket yang



dibayarkan. Penumpang tersebut memesan tiket KA Eksekutif tetapi
menempati gerbong kereta dan fasilitas setara kelas ekonomi. Penumpang yang
sama juga mengeluh bahwa kecewa dengan pelayanan yang di berikan oleh
KA Stasiun Lempuyangan. Hal ini sangat berpengaruh dengan citra dan
kualitas PT KAI Indonesia di mata masyarakat yang menggunakan transportasi
ini. Menurut peneliti hal ini perlu dianalisis dan ditinjau agar PT KAI bisa
memperbaiki sistem operasional, kualitas layanan, fasilitas dan faktor lainnya
sehingga penumpang yang menggunakan transportasi ini mendapat kepuasan

dalam penggunaannya.

Maka berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk melakukan penelitian
pada judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Tarif Terhadap
Kepuasan Penumpang Kereta Api Eksekutif Senja Utama Rute Yogyakarta -

Jakarta.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah di paparkan sebelumnya maka

perumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah:

1.Apakah kualitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan

penumpang?

2.Apakah fasilitas sangat berpengaruh terhadap kepuasan penumpang?

3.Apakah tarif kereta sangat berpengaruh terhadap kepuasan penumpang?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini untuk:



1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
penumpang
2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan penumpang

3. Untuk mengetahui pengaruh tarif kereta terhadap kepuasan penumpang

1.4 Kontribusi Penelitian

1. Bagi Penulis
Penelitian ini dapat membantu penulis dalam menyelesaikan tugas akhir
untuk memperoleh program sarjana dan memberikan pengetahuan mengenai

sistem operasional pada stasiun kereta api indonesia.

2. Bagi Perusahaan

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi pihak PT
KAI khususnya dalam rute Yogyakarta — Jakarta kereta eksekutif Senja Utama
untuk mengevaluasi sistem dari segi kualitas pelayanan, fasilitas serta tarif
kereta yang tentunya diharapkan bisa memberikan kenyamanan bagi

penumpang senja utama rute yogyakarta — jakarta.

1.5 Batasan Penelitian

Penulis membatasi penelitian ini hanya pada masalah — masalah sebagai
berikut :

1. Responden penelitian adalah penumpang yang sudah pernah menggunakan
KA Eksekutif Senja Utama rute Yogyakarta — Jakarta.

2. Jumlah responden yang diteliti adalah 100 responden

3. Pembahasan dan Data yang diteliti yaitu hanya mengenai kualitas

Pelayanan, Fasilitas dan Tarif pada kereta api eksekutif senja utama.



4. Lokasi penelitian dilakukan di Stasiun KA Kota Yogyakarta.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Fasilitas dan Tarif terhadap Kepuasan Penumpang KA Eksekutif Senja Utama
rute Yogyakarta — Jakarta, peneliti mengambil kesimpulan berdasarkan hasil

analisis regresi linear berganda, uji t dan uji f sebagai berikut:

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) tidak berpengaruh terhadap variabel
Kepuasan Penumpang (Y) KA eksekutif Senja Utama rute Yogyakarta —
Jakarta.

2. Variabel Fasilitas (X2) memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap
variabel Kepuasan Penumpang (Y) KA eksekutif Senja Utama rute
Yogyakarta — Jakarta.

3. Variabel Tarif (X3) memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap
variabel Kepuasan Penumpang (Y) KA eksekutif Senja Utama rute
Yogyakarta — Jakarta.

4. Variabel Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas (X2) dan Tarif (X3)
berpengaruh secara bersama — sama terhadap variabel Kepuasan

Penumpang (Y) KA eksekutif Senja Utama rute Yogyakarta — Jakarta.

5.2 Saran

Dari proses penelitian, peneliti memberikan saran sebagai berikut:

5.2.1 Bagi PT Kereta Api Indonesia

48



Peneliti telah menyiapkan saran untuk PT KAI terkait variabel kualitas
pelayanan, fasilitas, tarif serta kepuasan penumpang.
1. Berkaitan dengan Kualitas Pelayanan

Berdasarkan kesimpulan diketahui variabel kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Pihak PT KAI disarankan
untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang ada seperti keramahan, respon
yang cepat, informasi yang lengkap dan kemudahan untuk menggunakan
layanan sehingga semakin berdampak baik pada kepuasan penumpang.
2. Berkaitan dengan Fasilitas

Berdasarkan kesimpulan diketahui variabel fasilitas berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan penumpang kereta api eksekutif senja utama rute
Yogyakarta — Jakarta. pihak PT KAI disarankan untuk tetap mempertahankan
berbagai fasilitas yang sudah baik dan mengevaluasi kembali untuk fasilitas
yang masih kurang baik agar lebih meningkatkan kepuasan penumpang.
3. Berkaitan dengan Tarif

Berdasarkan kesimpulan diketahui variabel tarif berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan penumpang kereta api eksekutif senja utama rute
Yogyakarta — Jakarta. pihak PT KAI disarankan untuk mempertahankan tarif
yang ditetapkan tetapi dengan selalu memperhatikan aspek kepuasan
penumpang, agar tarif yang ditetapkan selalu sepadan dengan kualitas dan
fasilitas yang didapatkan penumpang.
4. Berkaitan dengan Kepuasan Penumpang

Secara menyeluruh kepuasan penumpang dipengaruhi oleh kualitas

pelayanan, fasilitas dan tarif. Sehingga disarankan untuk PT KAI tetap
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mempertahankan sambil mengembangkan aspek kualitas pelayanan, fasilitas
dan tarif sehingga kepuasan penumpang lebih meningkat kedepannya.
5.2.2 Peneliti Selanjutnya

Untuk peneliti selanjutnya, berikut beberapa saran yang diberikan oleh peneliti:

1. Kepada penelitian selanjutnya, disarankan untuk menggunakan metode
wawancara selain kuesioner agar memperoleh data yang lebih akurat dan

spesifik.

2. Kepada peneliti selanjutnya, disarankan untuk lebih spesifik dalam
memberikan pernyataan maupun pertanyaan dalam kuesioner agar data

lebih jelas dan akurat.

3. Kepada penelitian selanjutnya juga disarankan untuk meneliti variabel lain
yang mungkin mempengaruhi kepuasan penumpang agar variabel yang

diteliti untuk kepuasan penumpang lebih luas.
5.3 Keterbatasan

Keterbatasan dalam penelitian ini yaitu penelitian ini hanya menggunakan
kuesioner sehingga jangkauan informasi kurang luas sehingga alangkah baiknya
bila menambahkan metode wawancara agar hasil penelitian lebih lengkap

informasi,pembahasan dan hasilnya.
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