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 BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Transportasi berperan strategis dalam memajukan kesejahteraan umum 

sebagaimana yang diamanatkan dalam pembukaan Undang-Undang Dasar Negara 

Republik Indonesia Tahun 1945. Transportasi darat sebagai bagian dari sistem 

transportasi nasional memiliki peran yang sangat penting berkaitan dengan distribusi 

orang ataupun barang dari lokasi asal ke lokasi tujuan. 

PT. KAI merupakan perusahaan BUMN yang mengelola sarana transportasi 

kereta api di Indonesia. Peran PT. Kereta Api dalam mempermudah dan mendukung 

mobilitas jasa tentu mengharapkan profit atau keuntungan dari penjualan jasanya 

tersebut. 

Keuntungan yang dapat diperoleh oleh pihak perusahaan adalah pemasukan 

dalam bentuk uang sebagai hasil dari penjualan jasa yang akan meningkatkan citra 

perusahaan dan kepercayaan publik terhadap kinerja dan kemampuan PT. Kereta Api 

Indonesia sebagai penyedia layanan jasa kereta api. (sumber:www.wikipedia.com) 

Seperti yang dijelaskan di dalam UU No. 23/2007 Tentang Perkeretaapian, yaitu 

Perkeretaapian diselenggarakan dengan tujuan untuk memperlancar perpindahan orang 

dan/atau barang secara massal dengan selamat, aman, nyaman, cepat dan lancar, tepat, 

tertib dan teratur, efisien, serta menunjang pemerataan, pertumbuhan, stabilitas, 
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pendorong, dan penggerak pembangunan nasional. dapat terlihat betapa penting 

peranan kereta api untuk pergerakan orang dan barang secara massal di Indonesia. 

Dengan semakin luasnya daerah cakupan perjalanan kereta api diharapkan akan 

memberikan dampak positif untuk pemerataan serta pendorong pembangunan 

nasional. Dengan segala kelebihan yang dimiliki oleh moda transportasi kereta api 

ini, yang mampu mengangkut penumpang dan barang dalam jumlah yang massal 

dan ditambah biaya perjalanan yang efisien, keberadaan stasiun yang layak dan 

memadai bagi perpindahan penumpang dan barang merupakan hal vital sebagai 

terminal pemberangkatan serta menurunkan penumpang serta barang. 

Pembangunan transportasi jenis kereta api tidak hanya dilakukan di Pulau 

Jawa tapi sudah meluas ke beberapa wilayah di Indonesia, seperti yang ada di 

Pulau Sumatera. Pembangunan di Sumatera jenis transportasi ini dilakukan 

dengan kolaborasi anatara pihak swasta dan pemerintah di Sumatera jalur kereta 

api ini tidak bersambungan dan terpencar kecuali di wilayah Aceh. 

Infrastruktur rel di Sumatera sangat terbatas, sebagian besar hanyalah jalur 

peninggalan Hindia Belanda, dan hanya menghubungkan sebagian kecil kota di 

Sumatera Utara, Sumatera Barat, Sumatera Selatan dan Lampung. Kota-kota 

lainnya tidak terhubung.  

Pembangunan salah satu terminal moda transportasi yang juga vital di 

Provinsi Sumatera Barat yaitu bandar udara yang berlokasi di Kabupaten Padang 

Pariaman merupakan dampak dari kondisi bandara eksisting yang ada saat ini 

yaitu Bandara Internasional Minangkabau sudah tidak memenuhi lagi untuk 

menampung pergerakan para pengguna jasa penerbangan. Hal ini dapat kita lihat 
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terjadi over capacity dari sisi bangunan fasilitas penunjang darat maupun fasilitas 

penunjang udara. Keadaan bandara yang kurang tertata dan cenderung berantakan, 

lalu para calon penumpang yang tidak mendapat ruang tunggu yang layak, 

terjadinya kemacetan di jalan akses menuju bandara serta hal lainnya yang 

mengganggu kenyamanan penumpang. 

Memuaskan kebutuhan penumpang adalah keinginan setiap perusahaan 

jasa transportasi. Selain penting bagi keberlangsungan hidup perusahaan itu 

sendiri memuaskan kebutuhan penumpang dapat meningkatkan keunggulan dalam 

persaingan. Penumpang yang puas terhadap jasa pelayanan cenderung untuk 

menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali 

dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan kunci bagi penumpang 

dalam menggunakan jasa pelayanan kereta api.  

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi purna beli terhadap alternatif yang 

dipilih yang memberikan hasil yang sama atau melampaui harapan konsumen. 

Kepuasan keseluruhan ditentukan oeh kesesuaian harapan yang merupakan 

perbandingan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Kepuasan adalah 

perasaan seseorang yang timbul setelah membandingkan anatara kinerja dengan 

harapan terhadap suatu produk yang dimiliki seseorang, menurut (Kotler & 

Keller, 2009). 

Untuk menciptakan penumpang yang puas akan pelayanan yang diberikan 

Kereta Api Perintis Minangkabau Ekspres perlu adanya fasilitas yang menunjang. 

Menurut Tjiptono (2002), fasilitas adalah sumber daya fisik yang harus ada 

sebelum suatu jasa ditawarkan pada pengunjung, seperti dimensi bukti langsung 
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(Tangible) yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan personal dan media 

komunikasi untuk mempermudah dalam membeli tiket dan pelayanan yang 

ditetapkan oleh penyedia jasa layanan Kereta Api Perintis Minangkabau Ekspres 

untuk mempermudah diakses oleh penumpang karena fasilitas dan pelayanan 

yang bagus dari pihak jasa kereta api.  

Kualitas pelayanan sangat penting seiring dengan berkembangnya 

beberapa variasi kebutuhan hidup yang ditawarkan. Masyarakat sebagai 

konsumen tidak lagi bertidak sebagai objek, melainkan telah menjadi subjek 

penentu dalam menilai kualitas jasa/pelayanan suatu perusahaan. Sehingga bisa 

dikatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan akan memberikan pengaruh 

positif untuk perusahaan di dalam memberikan dan meningkatkan pelayanannya. 

Pada Tabel 1.1 akan di sajikan perkembangan jumlah penumpang 

pengguna jasa Kereta Api Perintis Minangkabau Ekspres di Kota Padang pada 

tahun 2018 periode Mei-Oktober. 

Tabel 1.1 

Data Penumpang KA Perintis Minangkabau Ekspres 

Periode Mei-Oktober 2018 

No Bulan Jumlah Penumpang Pertumbuhan 

(%) 

1 Mei 18.045 16,3 

2 Juni 27.412 24,8 

3 Juli 22.231 20,1 

 

4 Agustus 15.319 13,8 

 

5 September 14.312 12,9 

6 Oktober 13.322 12,1 

Sumber: PT. KAI (Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat Tahun 2018 
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Pada tabel 1.1 terlihat sepanjang bulan (Mei-Oktober) penumpang KA 

Perintis Minangkabau Ekspres mengalami fluktuasi, dan dari fasilitas KA Perintis 

Minangkabau Ekspres juga sangat memadai guna menciptakan kepuasan 

penumpangnya. Dari data survey tersebut teridentifikasi penumpang mengalami 

penurunan terjadi pada bulan Oktober sebanyak 13.322 penumpang atau 12,1%, 

sedangkan penumpang meningkat dibulan Juni sebanyak 27.412 penumpang atau 

24,8%.  

Jumlah penumpang Kereta Api Perintis Minangkabau Ekspres dari bulan 

Mei-Oktober berfluktuatif, hal ini dapat diduga bahwa kepuasan yang diterima 

penumpng menurun dapat dilihat dari segi kualitas pelayanan yang diberikan 

pihak kereta api. 

Kereta Api Perintis Minangkabau Ekspres didalam memberikan pelayanan 

yang baik bermaksud untuk dapat menarik penumpang untuk datang kembali. 

Selain kualitas pelayanan, bukti fisik yang bisa dimanfaatkan oleh penumpang 

untuk dapat memberikan kepuasan bagi para penumpang Kereta Api Perintis 

Minangkabau Ekspres.  

Pada Tabel 1.2 akan di sajikan hasil survey awal yang peneliti lakukan 

terhadap 30 responden penumpang pengguna jasa Kereta Api Perintis 

Minangkabau Ekspres di Kota Padang sebagai berikut: 
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Tabel 1.2 

Data Hasil Survei Awal Responden Penumpang Kereta Api 

Perintis Minangkabau Ekspres 

No Pernyataan  SP 

(1) 

%  P 

(2) 

% CP 

(3) 

% TP 

(4) 

% STP 

(5) 

% 

1. Penumpang 

mendapatkan 

layanan 

terbaik dari 

Kereta Api 

Perintis 

Minangkabau 

Ekspres 

6 20 6 20 10 33,33 7 23,33 1 3,33 

2. Saya puas 

dengan 

layanan yang 

diberikan 

oleh Kereta 

Api Perintis 

Minangkabau 

Ekspres 

6 20 8 26,67 5 16,67 9 30 2 6,67 

3. Layanan 

yang 

diberikan 

sesuai 

dengan 

kebutuhan 

penumpang 

Kereta Api 

Perintis 

Minangkabau 

Ekspres  

5 16,67 9 30 4 13,33 10 33,33 2 6,67 

4. Saya 

memilih 

Kereta Api 

Perintis 

Minangkabau 

Ekspres 

dengan 

bijaksana 

dalam 

memilih 

transportasi 

7 23,33 4 13,33 5 16,67 7 23,33 7 23,33 

 Sumber: Survei  awal  

Berdasarkan tabel 1.2 diatas merupkan survey awal pada 30 orang 

terhadap kepuasan penumpang Kereta Api Perintis Minangkabau Ekspres. Dari 
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tabel 1.2 berdasarkan data penumpang Kereta Api Perintis Minangkabau Ekspres 

sepanjang (Mei-Oktober) 2018. Dapat diketahui bahwa banyak penumpang yang 

merasa tidak puas dibandingkan merasa puas, dapat dilihat dari pernyataan 

pertama responden yang memilih setuju sebanyak 6 responden, sedangkan yang 

memilih tidak puas sebanyak 7 responden. Dapat dilihat dari pernyataan kedua 

responden yang memilih puas sebanyak 8 responden sedangkan yang memilih 

tidak puas 9 responden, dilihat dari pernyataan ketiga responden yang menjawab 

puas sebanyak 9 responden dan yang memilih tidak puas 10 orang responden. Dan 

pernyataan keempat responden yang memilih puas sebanyak 4 dan yang memilih 

tidak puas 7 orang responden.   

Dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan penumpang Kereta Api 

Perintis Minangkabau Ekspres belum dikatakan baik, hal ini bisa dilihat dari hasil 

survei yang telah dilakukan.  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PENUMPANG PENGGUNA JASA KERETA 

API PERINTIS MINANGKABAU EKSPRES DI KOTA PADANG”. 
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1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan kereta api kepada 

penumpang Kereta   Api Perintis Minangkabau Ekspres? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan penumpang kereta api terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh Kereta Api Perintis Minangkabau Ekspres? 

3. Bagaimana kesesuian antara kinerja pelayanan dengan harapan 

penumpang kereta api dengan pelayanan yang diberikan oleh Kereta Api 

Perintis Minangkabau Ekspres? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Sesuai dengan perumusan masalah, penelitian ini memiliki tujuan yang 

akan di capai yaitu: 

1. Menganalisa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kereta Api Perintis 

Minangkabau Ekspres kepada penumpang kereta api Perintis 

Minangkabau Ekspres. 

2. Menganalisa bagaimana tingkat kepuasan penumpang kereta api terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Kereta Api Perintis Minangkabau 

Ekspres. 

3. Menganalisa kesesuian antara kinerja pelayanan dengan harapan 

penumpang Kereta Api Perintis Minangkabau Ekspres. 
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1.4 Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat yang di peroleh dari penelitian ini adalah: 

1. Bagi perusahaan, diharapkan penelitian ini dapat memberikan masukkan 

kepada manajemen perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

yang diberikan untuk memenuhi kepuasan penumpang pengguna jasa 

Kereta Api perintis Minangkabau Ekspres. 

2. Bagi Akademis, hasil yang diperoleh dalam penelitian ini dapat dijadikan 

sebagai dasar referensi bagi peneliti dimasa mendatang yang juga tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan permasalahan yang dibahas dalam 

penelitian  
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