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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk melihat seberapa besar pengaruh 

service quality terhadap kepuasan pelanggan Kereta Api di Kota Padang. 

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode pengumpulan data 

menggunakan metode survey dan kuesioner. Sampel dipilih dengan penetapan 

rumus Slovin. Kuesioner disebar kepada 229 orang penumpang transportasi 

Kereta Api di Kota Padang dan kuesioner yang dikembalikan sebanyak 229 

kuisioner. Data diolah menggunakan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kehandalan dan empati berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan Kereta Api di Kota Padang. Daya tanggap, jaminan dan bukti fisik 

berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan Kereta Api di Kota Padang. 

 

Kata Kunci: Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik, 

Kepuasan Pelanggan 

 

Abstract: This study aims to see how much influence service quality has on 

customer satisfaction for Railways in Padang City. This research is a 

quantitative research with data collection methods using survey methods and 

questionnaires. Samples were selected by determining the Slovin formula. 

Questionnaires were distributed to 229 passengers of railroad transportation 

in Padang City and 229 questionnaires were returned. Data is processed 

using SPSS. The results showed that reliability and empathy had a positive 

effect on railroad customer satisfaction in the city of Padang. Responsiveness, 

guarantees and tangibles have a negative effect on customer satisfaction for 

Railways in the City of Padang. 

 

Keywords: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Physical 

Evidence, Tangible 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada era globalisasi saat ini, perkembangan moda transportasi 

mengalami perkembangan yang cukup baik dan beragam jenisnya. Karena 

transportasi merupakan sarana yang sangat diperlukan dalam kehidupan 

sehari-hari, bukan hanya itu transportasi juga berguna dalam menunjang 

keberhasilan suatu kinerja, terutama dalam mendukung kegiatan 

perekonomian dan perkembangan suatu wilayah. 

Pada saat ini transportasi umum mengalami penurunan peminat 

penumpang, dikarenakan jumlah pemilik kendaraan pribadi yang semakin 

meningkat. Tetapi tidak terjadi penurunan peminat pada transportasi kereta api 

karena, salah satu transportasi yang dapat melakukan pertambahan jumlah, 

teknologi, inovasi dan pelayanan adalah kereta api, sehingga dapat menambah 

jumlah pengangkutan penumpang dengan cara menambah jumlah gerbong 

kereta agar mampu menampung penumpang lebih banyak. Teknologi yang 

digunakan selalu berkembang lebih baik. Pelayanan yang diberikan juga 

bertambah, seperti pelayanan pembelian dan jadwal keberangkatan yang bisa 

diakses secara online. 

Pada tahun 1887 kereta api masuk ke Sumatera Barat pada saat 

penjajahan Belanda bermula. Saat itu, kereta api digunakan untuk mengangkut 

biji kopi dari tanam paksa dari pedalaman Sumatera Barat seperti Bukittinggi, 

Payakumbuh, dan Pasaman ke Padang, kemudian diekspor ke Eropa. Masa 
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kejayaan Kereta Api Sumatera Barat dimulai pada akhir abad ke-19 hingga 

pertengahan abad ke-20. Kereta api tidak hanya menjadi alat transportasi 

barang, tetapi juga menjadi alat transportasi umum. Seiring waktu, semakin 

banyak orang yang tertarik untuk naik kereta. Oleh karena itu, jadwal 

keberangkatan KA ditambah. 

Menurut Kotler dan Keller (2017:177), kepuasan pelanggan adalah 

Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau 

hasil) yang diharapkan. Keberhasilan sebuah perusahaan bisa dilihat dari 

kepuasan yang di rasakan pelanggan terhadap produk dan layanan yang 

ditawarkan, dengan melihat kepuasan pelanggand perusahaan bisa 

mengetahui apakah kinerja dari perusahaan sendiri sudah baik dan sesuai 

harapan ataukah masih perlu ditingkatkan. 

Arief (2007) menerangkan bahwa kualitas pelayanan merupakan senjata 

ampuh dalam keunggulan perusahaan, terutama perusahaan yang bergerak 

dalam bidang jasa. Kualitas pelayanan harus menjadi fokus perhatian dan 

sebagai isu strategi manajemen perusahaan dalam menjalankan usaha. 

“Kualitas layanan (service quality) merupakan penilaian pelanggan 

terhadap suatu proses penyedia jasa. Dengan demikian pengevaluasian service 

quality dapat diartikan sebagai pengevaluasian terhadapa suatu proses 

produksi jasa” (Sasongko dan Subagio 2013). Dalam setiap perusahaan 

terutama yang bergerak dibidang jasa. Kualitas layanan (service quality) harus 

dimiliki oleh perusahaan tersebut. Karena dengan kualitas layanan, kepuasan 
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konsumen perusahaan dapat mengukur hasil kinerja yang didapatkan atau 

yang telah dicapainya. 

Menurut Tjiptono (2006:70), dimensi kualitas pelayanan dibagi menjadi 5 

dimensi utama yaitu: kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. 

Keandalan adalah konsistensi pekerjaan (kinerja) dan kemampuan untuk 

dipercaya. Daya tanggap adalah kemauan atau kesiapan karyawan untuk 

memberikan layanan yang dibutuhkan pelanggan. Jaminan mencakup 

pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan kepercayaan karyawan, bebas dari 

bahaya, risiko atau kecurigaan. Empati mencakup hubungan yang mudah, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan klien. Bukti 

fisik adalah bukti fisik dari pelayanan, yang dapat berupa fasilitas fisik, peralatan 

yang digunakan, atau representasi fisik dari pelayanan. Oleh karena itu, penelitian 

ini juga mengkaji dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari 5 dimensi utama. 

Berdasarkan fenomena yang penulis temukan kepuasaaan pelanggan 

pada penggunaan jasa kereta api di dikota padang semakin lama semakin 

menurun. Hal ini dapat dilihat dari tabel dibawah ini: 
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Tabel 1.1 

Realisasi Penumpang Kereta Api Di Kota Padang Tahun 2019-2021 

Bulan Volme lalu lintas kereta api penumpang dan jumlah 

penumpang di sumatera barat 

Kereta api (jumlah 

kereta) 

Penumpang 

(orang/person) 

2019 2020 2021 2019 2020 2021 

Januari 682 624 918 113 198 140 667 68 517 

Februari 616 754 885 98 458 125 619 65 594 

Maret 742 86 980 115 987 89 823 75 428 

April 840 624 960 132 545 15 983 66 281 

Mei 868 - 990 95 221 - 77 863 

Juni 840 - 960 172 538 - 87 939 

Juli 839 - 920 140 771 - 32 656 

Agustus 868 248 638 103 608 45 375 5 185 

September 972 240 780 100 762 34 996 11 401 

Oktober 988 248 806 110 187 40 103 29 030 

November 919 240 780 116 531 46 681 46 479 

Desember 972 248 806 175 128 56 262 76 454 

Tahunan 10 14

6 

3 312 10 42

3 

1 474 93

4 

595 509 642 82

7 

Sumber: PT Kereta Api (Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat 

 

Dapat dilihat dari Tabel 1.1 bahwa pada tahun 2019, volume penumpang 

bulanan kereta api meningkat. Pada tahun 2020 volume penumpang bulanan 

kereta api meningkat hanya diawal yaitu bulan januari dan februari. 

Peningkatan tertinggi terjadi pada bulan Januari mencapai 140.667 

penumpang. Dan pada bulan Mei, Juni, Juli kereta api tidak beroperasi karena 

covid-19. Pada tahun 2021 masih mengalami penurunan sehingga ini 

menimbulkan pertanyaan tersendiri bagi penyedia layanan kereta api. Maka 

perusahaan harus mencari solusi yang dapat menarik konsumen agar 

menumbuhkan dan meningkatkan kepuasaan pelanggan dengan menyediakan 

kualitas pelayanan yang baik, persepsi harga dan fasilitas pelanggan pada 

kereta api. 
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Menurut (Lovelock & Wirtz, 2011), kepuasan adalah sikap berdasarkan 

pengalaman yang diperoleh. Kepuasan merupakan penilaian terhadap atribut atau 

karakteristik dari suatu produk, jasa, atau produk itu sendiri yang memberikan 

tingkat kesenangan konsumen yang terkait dengan pemuasan suatu kebutuhan 

konsumen. Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan 

nilai. Kunci untuk menghasilkan kepuasan pelanggan adalah dengan memberikan 

nilai pelanggan yang tinggi. 

Dalam hal kualitas layanan, permasalahan yang terjadi sering kali pada 

petugas penjualan tiket. Sering menjumpai petugas penjualan yang kurang 

ramah kepada pelanggan dan sebagai penyedia jasa perkeretaapian di 

Indonesia, PT. KAI seharusnya menyediakan fasilitas yang menunjang 

kenyamanan dan keamanan pengguna yang dilayaninya. Dilihat dari realita 

saat ini, kondisi ini belum dapat terwujud. Karena Fasilitas yang ada belum 

begitu maksimal, seperti AC kurang dingin, air bocor dan mati. Selain itu, air 

toilet yang ada di kereta cepat habis, sehingga bisa menyebabkan bau yang 

tidak sedap. Selain itu masalahnya pada pembatalan tiket, yang hanya bisa 

dilakukan di stasiun tertentu. 

Berdasarkan uraian latar belakang dan memperhatikan fenomena serta 

gap penelitian terdahulu, maka peneliti tertarik melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Service Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan Kereta 

Api di Kota Padang”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah terdapat pengaruh kehandalan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Kereta Api di Kota Padang? 

2. Apakah terdapat pengaruh daya tanggap terhadap Kepuasan 

Pelanggan Kereta Api di Kota Padang? 

3. Apakah terdapat pengaruh jaminan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Kereta Api di Kota Padang? 

4. Apakah terdapat pengaruh empati terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kereta Api di Kota Padang? 

5. Apakah terdapat pengaruh bukti fisik terhadap Kepuasan 

Pelanggan Kereta Api di Kota Padang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh Kehandalan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Kereta Api di Kota Padang 

2. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh daya tanggap 

terhadap Kepuasan Pelanggan Kereta Api di Kota Padang 

3. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh jaminan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Kereta Api di Kota Padang 

4. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh empati terhadap 

Kepuasan Pelanggan Kereta Api di Kota Padang 

5. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh bukti fisik 

terhadap Kepuasan Pelanggan Kereta Api di Kota Padang 

 


