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ABSTRAK

Nama : DWI SAFITRI ANGGARA PUTRA, NIM : 1821100083, Skripsi
dengan judul “PENGARUH PELAYANAN, FASILITAS, HARGA TIKET
DAN KEAMANAN TERHADAP KEPUASAN PENUMPANG KERETA
APl SENJA UTAMA YOGYAKARTA”, Fakultas Ekonomi Program Studi
Manajemen, Universitas Widya Dharma Klaten 2022

Tujuan penelitian ini adalah 1) Untuk menguji Pengaruh Pelayanan
Terhadap Kepuasan Penumpang Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan
Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAl Daop VI Yogyakarta. 2) Untuk menguji
Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Penumpang Kereta Api Senja Utama
Kelas Eksekutif Jurusan Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAI Daop VI Yogyakarta.
3) Untuk menguji Pengaruh Harga Tiket Terhadap Kepuasan Penumpang Kereta
Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAI
Daop VI Yogyakarta. 4) Untuk menguji Pengaruh Keamanan Terhadap Kepuasan
Penumpang Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan Yogyakarta -Jakarta
pada PT. KAI Daop VI Yogyakarta. 5) Untuk menguji Pengaruh secara simultan
Pelayanan, Fasilitas, Harga Tiket dan Keamanan Terhadap Kepuasan Penumpang
Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan Yogyakarta -Jakarta pada PT.
KAI Daop VI Yogyakarta. 6) Untuk mengetahui variabel yang paling
mempengaruhi Kepuasan Penumpang Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif
Jurusan Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAl Daop VI Yogyakarta.

Teknik pengumpulan data dengan wawancara, observasi dan kuesioner.
Sampel dalam penelitian ini sejumlah 100 orang Penumpang Kereta Api Senja
Utama Kelas Eksekutif Jurusan Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAl Daop VI
Yogyakarta. Variabel dalam penelitian ini yaitu variabel bebas : Pelayanan (X1),
Fasilitas (X2), Harga Tiket (X3), Keamanan (Xs), dan variabel terikat yaitu :
Kepuasan Penumpang Kereta Api Senja Utama (). Teknik analisis data

menggunakan analisis regresi linier berganda, data diolah dengan program SPSS.

Dari hasil uji t dapat diketahui pengaruh yang signifikan secara sendiri-

sendiri antara Pelayanan, Fasilitas, Harga Tiket, Keamanan Terhadap Kepuasan

XV



penumpang Kereta Api Senja Utama. Karena t hitung Pelayanan = 10.894,
Fasilitas = 7.793, Harga Tiket = 3.446, dan Keamanan = 4.591. Keempat variabel
tersebut > twner yaitu 1,980. Dari perhitungan uji f didapatkan fhitung Sebesar
140,421> fiper Sebesar 2,311. Dengan demikian hipotesisnya berbunyi 1)
Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan penumpang Kereta Api
Senja Utama, 2) Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan penumpang
Kereta Api Senja Utama, 3) Harga Tiket berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan penumpang Kereta Api Senja Utama, 4) Keamanan berpengaruh
terhadap Kepuasan penumpang Kereta Api Senja Utama, 5) Pelayanan, Fasilitas,
Harga Tiket, dan Keamanan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Penumpang Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan
Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAI Daop VI Yogyakarta 7) Pelayanan variabel
paling berpengaruh

Kata Kunci : Pelayanan, Fasilitas, Harga Tiket, Keamanan, dan Kepuasan

Penumpang

XVi



BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Transportasi berperan sangat penting dalam menunjang dan mendukung
perkembangan laju perekonomian suatu negara. Kebutuhan jasa angkutan
transportasi massal semakin meningkat seiring dengan meningkatnya mobilitas
masyarakat dalam perekonomian modern saat ini. Kereta api merupakan salah
satu moda transportasi yang memiliki karakteristik khusus yang sangat berbeda
dengan sarana transportasi lain seperti bus, travel, dan moda transportasi umum

lainnya.

PT Kereta Api Indonesia (persero) sebagai salah satu perusahaan milik
negara yang bergerak dalam bisnis jasa angkutan darat, menyediakan sarana
transportasi masal alternatif yang tepat dalam mengurai problematika angkutan
jalan raya, yang banyak dihadapi oleh masyarakat di kotakota besar, seperti
kemacetan, kecelakaan, biaya mahal dll.

Keunggulan kompetitif yang dimiliki oleh PT. Kereta Api Indonesia, yaitu
mampu mengangkut penumpang dalam jumlah yang sangat besar, akses ke
jantung kota, hemat bahan bakar, hemat lahan, rendah polusi, regulated traffic,
relatif aman, tingkat kecelakaan bisa ditekan, dan tingkat kecepatan yang lebih
tinggi dibandingkan moda lain, sehingga dengan keunggulan kompetitif tersebut
moda kereta api menjadi pilihan utama masyarakat untuk melakukan perjalanan
ntar kota antar propinsi baik di wilayah pulau Jawa maupun di luar Jawa

(Sumatera).

Kehadiran Kereta Api di Indonesia sudah sangat lama, yaitu dibangun sejak
tahun 1864 pada masa Gubernur Jenderal Hindia Belanda, Mr. LAJ Baron Sloet
Van den Beele, dan mulai dibuka untuk angkutan umum sejak tahun 1867. Sejak
tahun 2020, PT Kereta Api Indonesia (Persero) memiliki karyawan sebanyak

27.661 orang yang dipersiapkan untuk menyelenggarakan pelayanan angkutan



kereta api di Jawa dan Sumatera. (PT.KAI). Sebagai salah satu perusahaan milik
pemerintah, PT KAI saat ini berkembang sangat pesat dan dikelola dengan sangat

profesional.

Daerah Operasi VI Yogyakarta atau disingkat dengan Daop 6 Yogyakarta
atau Daop VI YOG merupakan salah satu daerah operasi perkeretaapian
Indonesia, di bawah lingkungan PT Kereta Api Indonesia (Persero) Daop VI
dipimpin oleh Executive Vice President (EVP) yang bertanggung jawab kepada
Direksi PT Kereta Api Indonesia.Daerah Operasi VI Yogyakarta membawahi tiga

stasiun besar, yaitu Stasiun Yogyakarta, Lempuyangan, Purworejo.

Kepuasan konsumen dalam hal ini adalah kepuasan penumpang, merupakan
salah satu inti filsafat konsep pemasaran. Sehingga suatu program pemasaran
yang baik harus dapat mendorong peningkatan perilaku konsumen dan keputusan

membelinya terhadap produk barang ataupun jasa.

Menurut Oliver (2019) kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja/hasil yang dirasakanya dengan harapan, jadi tingkat
kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan
harapan,apabila harapan maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan
harapan,konsumen akan sangat puas.sedangkan bila kinerja melebihi
harapan,pelanggan akan sanagat puas. Harapan konsumen dapat dibentuk oleh
pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya jadi dan informasi pemasar

dan sampai.

Kualitas layanan moda transportasi kereta api Daerah Operasi VI
Yogyakarta, dilakukan dengan menerapkan peraturan menteri perhubungan,
dimana masyarakat atau penumpang menjadi prioritas utama dalam menerima
pelayanan yang baik dari PT. KAI Daerah Operasi VI Yogyakarta, diantaranya
adalah pelayanan ticketing yang bisa on line maupun off line,sekaligus dapat
memilih nomor gerbong dan nomor kursi sesuai keinginan, adanya customer
service untuk memberikan keterangan kepada penumpang yang ingin mengetahui

jadwal pemberangkatan dan kedatangan kereta, biaya yang terjangkau, layanan



angkutan penumpang dan angkutan pengiriman barang, serta memberikan

layanan bagi khusus penumpang penyandang difabel.

Didasarkan pada layanan jasa yang dinikmati oleh penumpang yang tidak
hanya dirasakan selama perjalanan di dalam kereta api, tetapi juga dirasakan
perusahaan untuk dapat memenuhi harapan konsumen nya (Abdullah dan Tantri,
2019). Sebagai perusahaan layanan publik, PT. Kereta Api Indonesia Daerah
Operasi VI Yogyakarta memiliki tanggungjawab melayani kebutuhan transportasi
seluruh lapisan masyarakat. Selain pelayanan yang memadahi, fasiltas yang
diberikan PT. KAI Daerah Operasi VI Yogyakarta sudah cukup lengkap, mulai
dari adanya tempat ibadah, toilet yang bersih, layanan kesehatan maupun ruang
tunggu yang nyaman. Dari fasilitas yang diberikan, sebaiknya untuk layanan wi-fi
lebih baik tidak di password, sehingga penumpang yang kehabisan kuota internet
bisa mengakses lebih mudah dan gampang. Selain itu, pintu keluar yang terkesan
memutar lebih jauh membuat para penumpang yang turun dari kereta merasa jauh
dan melelahkan. Sebagai masukkan bagi pengelola PT. KAI Daerah Operasi VI
Yogyakarta agar lebih ditingkatkan lagi fasilitas yang ada, seperti ruang tunggu
yang nyaman dengan diberikan AC. Laindaripada itu, harga tiket yang diberikan

penumpang kadang sedikit mahal, khususnya di hari libur.

Harga memainkan peran penting dalam mempengaruhi pilihan pembeli
dalam membeli barang maupun jasa. Kotler dalam (Desy & Rahmat, 2017)
memaparkan harga ialah ukuran uang tunai yang dipaku pada barang, jasa atau
ukuran nilai uang tunai yang dibeli untuk beberapa kegunaan sejak dibelinya
barang atau jasa tersebut. Dijelaskan pula dalam (Nasution, Limbong, &
Ramadhan, 2020) harga yang ditunjukkan oleh pelanggan atau pembeli adalah
biaya yang dikeluarkan untuk sesuatu. ditunjukkan oleh pelanggan atau pembeli
adalah biaya yang dikeluarkan untuk sesuatu. Sedangkan bagi perusahaan harga
lalah satu dari banyaknya unsur bauran pemasaran yang menghasilkan pemasukan
(Sudrartono & Saepudin, 2020).

Pada intinya seperti yang dipaparkan oleh (Insani & Madiawati, 2020),

suatu dari nilai yang harus dibayarkan oleh pelanggan atas pembelian sesuatu



merupakan pengertian dari harga. Selain itu keamanan menjadi prioritas utama
dalam memenuhi kepuasan penumpang Kereta Api Indonesia. Sekarang sistem
keamanan yang sudah baik menjadikan pnumpang merasa aman dan nyaman
dalam menggunakan moda transportasi kereta api. Adanya polisi perhubungan,
yang setiap gerbong kereta selalu diawasi dan adanya CCTV didalam kereta
membuat penumpang lebih merasa aman dan tenang dalam menaruh barang-
barang yang ada di cabin kereta. Dari latar belakang tersebut, maka dalam

penelitian ini penulis mengambil judul

“Pengaruh Pelayanan, Fasilitas, Harga Tiket, Keamanan Terhadap Kepuasan
Penumpang Kereta Api Senja Utama Yogyakarta (Studi Pada Penumpang
Kereta Api Kelas Eksekutif Jurusan Yogyakarta -Jakarta PT. KAI Daop VI
Yogyakarta )

1.2. Alasan Pemilihan Judul
Alasan pemilihan judul dalam penelitian ini adalah :

1.2.1. Alasan Objektif
Kepuasan Penumpang PT. KAI Daop VI Yogyakarta dapat tercapai
apabila kebutuhan dan keinginan dari penumpang terpenuhi oleh
perusahaan. Salah satu kebutuhan tersebut adalah kualitas pelayanan
yang baik, yang diselenggarakan oleh perusahaan PT. KAI Daop VI
Yogyakarta, fasilitas yang diberaikan apakah sudah sesuai keinginan
penumpang, harga tiket yang dapat dijangkau masyarakat dari semua
kalangan serta adanya jaminan keamanan baik didalam stasiun

maupun didalam gerbong kereta.

1.2.2..Alasan Subjektif
a.  Menghemat waktu tenaga dan biaya karena lokasi penelitian

mudah dijangkau

b.  Penelitian ini dilakukan untuk menyelesaikan studi.



1.3. Penegasan Judul
Berdasarkan judul yang penulis sampaikan dalam penulisan ini, maka perlu

penulis tegaskan istilah-istilah yang ada dalam penelitian.

1.3.1.Pelayanan
Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi
kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk
memenuhi harapan pelanggan. Pelayanan berlaku untuk semua jenis
layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di

perusahaan (Arianto, 2018).

1.3.2.Fasilitas
Fasilitas adalah objek penting untuk meningkatkan kepuasan, seperti
kenyamanan pelanggan, memenuhi kebutuhan dan kenyamanan
pengguna layanan. Jika layanan yang diberikan memenuhi

persyaratan, klien akan puas (Oetama, 2017)

1.3.3.Harga
Kotler dan Amstorng yang dikutip dalam R Gain, (2018) di dalam
variabel harga terdapat unsur-unsur kegiatan utama harga yang
meliputi daftar harga, potongan harga, periode pembayaran, dan

diskon.

1.3.4.Keamanan
Park dan Kim (2016) mengatakan bahwa jaminan keamanan berperan
penting dalam pembentukan kepercayaan dengan mengurangi
perhatian konsumen tentang penyalahgunaan data pribadi dan

transaksi data yang mudah rusak.

1.3.5.Kepuasan
Kepuasan pelanggan adalah perbandingan kualitas layanan yang
dialami pelanggan, yang diharapkan pelanggan apabila kualitas yang
dialami oleh pelanggan lebih rendah yang diharapkan, maka akan

terjadi ketidakpuasan. pelanggan sesuai yang diharapkan, pelanggan



akan puas, dan apabila kualitas pelayanan lebih apa yang diharapkan,
pelanggan akan sangat puas (Andi Riyanto, 2018,). Kepuasan dalam
variabel ini adalah kepuasan penumpang PT. KAI Daerah operasi VI

Yogyakarta .

1.4. Batasan Masalah
Kepuasan Penumpang PT. KAI Daerah Operasional VI Yogyakarta

dipengaruhi oleh banyak faktor. Dalam penelitian ini peneliti menganggap bahwa:

Pelayanan dengan indikator Kemudahan dalam pemesanan Tiket
menggunakan Aplikasi, Ketepatan waktu jadwal kereta api, Kebersihan pada
gerbong penumpang, Keramahan petugas kereta api terhadap penumpang,

Pelayanan petugas kereta api yang prima terhadap penumpang.

Fasilitas dengan indikator Tempat makan untuk penumpang, Adanya
tempat duduk khusus penumpang disabilitas, Disediakan Televisi yang cukup

memadai, Terdapat pendingan ruangan yang nyaman, Ruang Toilet yang bersih.

Harga dengan Harga tiket dengan indikator Adanya potongan harga di
waktu event tertentu, Perbedaan harga pada usia anak-anak dan dewasa, Adanya
potongan harga pada Instansi Negara, Harga tiket yang terjangkau, Harga tiket

yang sesuai dengan fasilitas.

Keamanan dengan indikator Pengecekan data penumpang pada saat awal
keberangkatan, Pengecekan tempat duduk penumpang yang sesuai,Terdapat
CCTV pada setiap sudut gerbong penumpang, Terdapat pengamanan dari Polisi
Khusus Kereta Api (POSUSKA), Beberapa jam sekali dilakukan pengecekan oleh

petugas jaga.

Kepuasan Penumpang,dengan indicator Pelayanan jasa yang maksimal,
Fasilitas yang di berikan sesuai dengan harapan, Harga tiket yang terjangkau,

Keamanan yang sesuai prosedur.



1.5.

Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1.5.1.Apakah terdapat Pengaruh Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan
Penumpang (Y) Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan
Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAI Daop VI Yogyakarta?

1.5.2. Apakah terdapat Pengaruh Fasilitas (X2), Terhadap Kepuasan
Penumpang (Y) Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan
Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAl Daop VI Yogyakarta?

1.5.3.Apakah terdapat Pengaruh Harga Tiket (X3) Terhadap Kepuasan
Penumpang (Y) Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan
Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAI Daop VI Yogyakarta?

1.5.4.Apakah terdapat Pengaruh Keamanan (X4) Terhadap Kepuasan
Penumpang (Y) Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan
Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAI Daop VI Yogyakarta?

1.5.5. Apakah terdapat Pengaruh secara simultan Pelayanan (X1), Fasilitas
(X2), Harga Tiket (X3) dan Keamanan (X4) Terhadap Kepuasan
Penumpang (Y) Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan
Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAI Daop VI Yogyakarta?

1.5.6.Dari keempat variabel tersebut, variabel manakah yang paling
dominan mempengaruhi Kepuasan Penumpang (Y) Kereta Api Senja
Utama Kelas Eksekutif Jurusan Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAl
Daop VI Yogyakarta.



1.6.

Tujuan Penelitian
Tujuan daripada penelitian ini adalah untuk:

1.6.1.Menganalisis Pengaruh Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan
Penumpang (Y) Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan
Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAI Daop VI Yogyakarta.

1.6.2.Menganalisis Pengaruh Fasilitas (X2), Terhadap Kepuasan
Penumpang (Y) Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan
Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAl Daop VI Yogyakarta.

1.6.3.Menganalisis Pengaruh Harga Tiket (X3) Terhadap Kepuasan
Penumpang (Y) Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan
Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAI Daop VI Yogyakarta.

1.6.4.Menganalisis Pengaruh Keamanan (X4) Terhadap Kepuasan
Penumpang (Y) Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan
Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAI Daop VI Yogyakarta.

1.6.5.Menganalisis Pengaruh secara simultan Pelayanan (X1), Fasilitas
(X2), Harga Tiket (X3) dan Keamanan (X4) Terhadap Kepuasan
Penumpang (Y) Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan
Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAI Daop VI Yogyakarta.

1.6.6.Untuk mengetahui variabel yang paling dominan mempengaruhi
Kepuasan Penumpang (Y) Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif
Jurusan Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAI Daop VI Yogyakarta.



1.7. Manfaat Penelitian
1.7.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan masukan
kepada PT. KAI Daop VI Yogyakarta dalam memperhatikan kepuasan
penumpang dengan menggunakan empat variabel yaitu Pelayanan,
Fasilitas, Harga Tiket, dan Keamanan sehingga tujuan manajemen

dalam memuaskan penumpang dapat tercapai.

1.7.2. Manfaat Praktis

Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat :

a. Untuk meningkatkan pengetahuan, dan wawasan penulis mengenai
kepuasan penumpang Kereta Api Senja Utama Kelas Eksekutif
Jurusan Yogyakarta -Jakarta pada PT. KAl Daop VI Yogyakarta.

b. Dapat digunakan sebagai acuan untuk penelitian berikutnya, yang
serupa dengan penelitian ini.

c. Dapat digunakan untuk pertimbangan perusahaan, untuk membuat
kebiajakan guna meningkatkan kepuasan penumpang Kereta Api
Senja Utama Kelas Eksekutif Jurusan Yogyakarta -Jakarta pada
PT. KAI Daop VI Yogyakarta.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

7.  Terdapat pengaruh Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Penumpang
KA Senja Utama ()

8.  Terdapat pengaruh Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan Penumpang KA
Senja Utama ().

9.  Terdapat pengaruh Harga Tiket (X3) terhadap Kepuasan Penumpang
KA Senja Utama (Y).

10. Terdapat pengaruh Keamanan (X4) terhadap Kepuasan Penumpang
KA Senja Utama ().

5. Terdapat pengaruh secara simultan atau bersama sama pengaruh
Pelayanan (X1), Fasilitas (X2), Harga Tiket (X3) dan Keamanan (X4)
terhadap Kepuasan Penumpang KA Senja Utama (Y).

6. Koefisien Determinasi (R?) diperoleh hasil koefisien determinasi

sebesar 0,849. Artinya bahwa 84,9% variabel dependen vyaitu
Kepuasan Penumpang KA Senja Utama (Y) sangat dipengaruhi oleh
variabel independen yaitu Pelayanan (X1), Fasilitas (X2), Harga Tiket
(X3) dan Keamanan (X4) dan sisanya 15,1% dipengaruhi oleh faktor
lain diluar variabel yang diteliti.



liv

B. Saran

Dengan berbagai telaah dan hasil analisa yang dilakukan, maka saran

yang diberikan sebagai berikut :

1.

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat meneliti dengan jumlah

responden yang lebih banyak dengan variabel yang lebih bervariasi

Menambahkan variabel lain seperti sistem penjualan/pembelian tiket
online, fasilitas keselamatan penumpang, informasi waktu tiba dan
berangkat, dan programprogram baru yang dijalankan oleh PT. KAl
dalam menjaga kepuasan pelanggan, sehingga hasil penelitian akan

lebih baik dan bermanfaat.

Penanganan khusus bagi penumpang disabilitas perlu ditingkatkan

lagi, khususnya di akses naik turun menuju gerbong.
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