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ABSTRAK 

 

 

 

Afrizko Al Hamid/ 212019295.P/ 2021/ Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Fasilitas Ruang Tunggu Terhadap Kepuasan Penumpang Kereta Api di 

Stasiun Klaten / Pemasaran 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah (1) apakah ada pengaruh kualitas 

pelayanan dan fasilitas ruang tunggu terhadap kepuasan penumpang kereta api di 

Stasiun Klaten? (2) apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

penumpang kereta api di Stasiun Klaten? (3) apakah ada pengaruh fasilitas ruang 

tunggu terhadap kepuasan penumpang kereta api di Stasiun Klaten? Tujuan 

penelitian untuk mengetahui dan menganalisis (1) pengaruh kualitas pelayanan 

dan fasilitas ruang tunggu terhadap kepuasan penumpang kereta api di Stasiun 

Klaten, (2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang kereta api 

di Stasiun Klaten, (3) pengaruh fasilitas ruang tunggu terhadap kepuasan 

penumpang kereta api di Stasiun Klaten. Populasi penelitian tidak diketahui 

(infinite) karena tidak adanya data penumpang kereta api yang berangkat di 

Stasiun Klaten, dengan demikian sampel diambil menggunakan rumus Corchran 

dengan taraf 5% sehingga diperoleh sampel sebanyak 96 penumpang. Data yang 

diperlukan adalah data primer. Teknik pengumpulan data adalah kuesioner. 

Metode analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda. 

 

Hasil penelitian menunjukkan persamaan regresi linear berganda yaitu Y = 1,626 

+ 0,513X1 + 0,373X2. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan (1) Ada pengaruh 

kualitas pelayanan dan fasilitas ruang tunggu terhadap kepuasan penumpang 

kereta api di Stasiun Klaten. (2) Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan penumpang kereta api di Stasiun Klaten. (3) Ada pengaruh fasilitas 

ruang tunggu terhadap kepuasan penumpang kereta api di Stasiun Klaten. 

 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Penumpang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Meningkatnya laju arus urbanisasi mengakibatkan perkembangan kota 

semakin komplek. Kebutuhan jaringan transportasi untuk menampung 

pergerakan warga kotanya pun semakin meningkat pula. Hal itu juga didorong 

oleh meningkatnya aktivitas ekonomi dan mobilitas penduduk yang kurang 

terlayani oleh angkutan umum yang memadai. Disamping itu terdapat pula 

peningkatan harga tanah di pusat kota dan pinggiran kota yang meningkatkan 

kebutuhan transportasi, bagi masyarakat yang tinggal dipinggir kota. Warga 

masyarakat kota tinggal semakin jauh dari tempat kerjanya, pertumbuhan 

penduduk selalu menunjukkan peningkatan dari tahun ke tahun sehingga 

transportasi merupakan kebutuhan yang sangat vital.  

 Transportasi merupakan salah satu insfrastruktur wilayah yang sangat 

penting untuk diperhatikan dalam penyediaan dan perencanannya. Sarana dan 

prasarana transportasi merupakan alata akses ke lokasi dimana tata guna lahan 

dapat berubah karenanya. Oleh karena itu, transportasi memegang peranan 

yang cukup menentukan di daerah kabupaten atau perkotaan. Daerah yang baik 

dapat ditandai dengan melihat kondisi pengangkutannya. Transportasi yang 

aman dan lancar, selain mencerminkan keteraturan kota, juga mencerminkan 

kelancaran kegiatan perekonomian suatu daerah (Dian Harianto, 2013:1). 

Dalam memenuhi kebutuhan transportasi, pelanggan cenderung akan memilih 

jasa transportasi yang cepat, aman, nyaman, dan terjangkau dengan 
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mempertimbangkan harga dan kualitas yang ditawarkan oleh jasa transportasi 

tersebut. Dari beberapa jasa transportasi yang ada, PT. Kereta Api Indonesia 

(PT. KAI) merupakan salah satu jasa transportasi yang banyak diminati oleh 

pelanggan.  

 Kereta api merupakan alat transportasi yang dinilai masyarakat efektif, 

efisien, menghemat tenaga dan terhindar dari kemacetan, tidak heran jika di 

Stasiun Klaten selalu padat setiap harinya. “Penumpang di Stasiun Klaten 

terbagi dalam beberapa komunitas menjadi enam bagian. Pertama adalah 

pelanggan harian atau pelaju yang berprofesi sebagai dosen, dokter, pegawai 

pemerintah, atau pegawai swasta. Kedua, adalah para mahasiswa S1, S2, S3 

yang melaju setiap hari atau kadang-kadang sepekan sekali. Ketiga adalah 

pedagang yang memiliki akses dengan Pasar Beringharjo dan Malioboro di 

Yogyakarta atau di Pasar Klewer dan Pasar Gede di Solo yang jumlahnya 

relatif kecil. Keempat adalah penumpang yang betul-betul baru, mereka 

mengisi liburan bersama keluarga sekaligus ingin menikmati perjalanan dari 

Stasiun Klaten ke Kota Yogyakarta atau Solo. Kelima adalah turis 

mancanegara yang sedang dalam perjalanan dari Stasiun Klaten ke Yogyakarta 

atau dari Stasiun Klaten ke Solo atau sebaliknya. Keenam, adalah rombongan 

wisata dadakan dengan tujuan Yogyakarta atau Solo, rombongan wisata siswa 

pelajar dari luar kota seperti Magelang dan Temanggung” (Sri Rumani, 

2018:1–2). 

 Harga yang terjangkau membuat masyarakat lebih cenderung memilih 

jasa transportasi kereta api daripada jasa transportasi lainnya. Selain harga 
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yang terjangkau, masyarakat juga terhindar dari kemacetan. Meskipun PT KAI 

merupakan perusahaan monopoli yang tidak ada pesaing yang sama, namun 

mengingat visi PT KAI yang berbunyi “menjadi penyedia jasa perkeretaapian 

terbaik yang fokus pada pelayanan dan memenuhi harapan stakeholders”. 

Dengan demikian, apabila visi dan misi sudah tercapai diharapkan kepuasan 

pelanggan di Stasiun Klaten semakin meningkat. 

 Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

dihasilkan dari membandingkan suatu produk atau kinerja yang dirasakan (atau 

hasilnya) terhadap harapan (Kotler & Keller, 2016:153). Konsumen akan 

merasa puas apabila fasilitas yang diberikan memadai dan kualitas pelayanan 

baik yang membuat konsumen menggunakan kembali jasa transportasi 

tersebut. 

 Berdasarkan hasil survei awal peneliti di Stasiun Klaten bahwa 

penumpang masih belum puas terhadap pelayanan yang ada di Stasiun Klaten 

masih kurang maksimal, jadwal keberangkatan dan tiba kereta api di Stasiun 

Klaten sering terlambat, petugas di Stasiun Klaten jarang memberikan 

informasi tentang keterlambatan kereta kepada penumpang. Seperti diketahui 

bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu jasa 

dengan harapan-harapannya (Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, 

2011:146). 

 Menurut Husain Umar (2015:64) faktor-faktor yang memperngaruhi 

kepuasan konsumen atau penumpang adalah kualitas produk, kualitas 
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pelayanan, faktor emosional, harga, dan biaya. Sedangkan Irawan dalam 

Thomas Aquino Wahyu Adi Putranto (2016:18) menyebutkan bahwa faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen antara lain kualitas produk 

termasuk didalamnya fasilitas, harga, kualitas jasa, emotional factor dan biaya. 

Dalam penelitian ini, faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan penumpang 

yaitu kualitas pelayanan dan fasilitas. 

 Menurut Fajar Laksana (2018:85) pelayanan adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

Dengan memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumen, perusahaan 

jasa transportasi akan mendapatkan kepercayaan dari konsumen untuk 

menggunakan kembali jasa transportasi. Ketepatan waktu merupakan salah 

satu bentuk pelayanan jasa kereta api terhadap pengguna jasa transportasi 

tersebut agar konsumen dapat merencanakan sesuatu dengan tepat dan pasti.  

 Hasil survei awal peneliti di Stasiun Klaten terhadap pelayanan 

ditemukan permasalahan antara lain Stasiun Klaten masih terlihat kotor/kurang 

bersih, masih adanya pedagang kaki lima di Stasiun Klaten, sempitnya lahan 

parkir bagi orang yang ingin menjemput/mengantar penumpang di Stasiun 

Kelaten, menu makanan yang ditawarkan di kantin Stasiun Klaten kurang 

diminati penumpang/pengunjung. Kualitas pelayanan sebagai tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

kebutuhan konsumen, Algifari (2016:2). Jadi dapat diambil kesimpulan segala 
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bentuk aktifitas yang dilakukan oleh perusahaan harus sesuai dengan ekspetasi 

serta meningkatkan keunggulan suatu pelayanan untuk memenuhi keinginan 

dan harapan serta kepuasan pelanggan. 

 Selain kualitas pelayanan, fasilitas juga dapat mempengaruhi kepuasan 

penumpang. Hasil survei awal peneliti terhadap fasilitas di Stasiun Klaten 

ditemukan permasalahan antara lain ruangan tunggu penumpang sempit, 

fasilitas tempat duduk masih kurang, minimnya petugas yang ada di Stasiun 

Klaten yang menyebabkan penumpang sulit untuk diatur. Minimnya petugas 

ini dikarenakan stasiun Klaten ini termasuk stasiun yang kecil, sehingga tidak 

diperlukan petugas yang banyak. Menurut Fandy Tjiptono (2013:74), fasilitas 

adalah kebutuhan dan harapan pelanggan, baik yang bersifat fisik maupun 

psikologis untuk memberikan kenyamanan. Fasilitas dalam kereta api dapat 

berupa kelayakan gerbong kereta, kebersihan gerbong kereta, kelayakan tempat 

duduk dan kelayakan toilet dalam kereta maupun di Stasiun.  

 Untuk mendapatkan permasalahan yang lebih konkrit, peneliti 

menyebarkan kuesioner kepada 30 responden. Hal ini bertujuan untuk 

mendapatkan gambaran tentang kepuasan penumpang, kualitas pelayanan, dan 

fasilitas di Stasiun Klaten. Berikut adalah hasil penyebaran kuesioner   

tersebut. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 6 

Tabel I.1 

Kepuasan Penumpang, Kualitas Pelayanan, dan Fasilitas di Stasiun Klaten 

No Variabel 
Jawaban Responden 

Puas Tidak Puas 

1 Kepuasan Penumpang 

a.  Pelayanan yang ada di Stasiun 

Klaten  

b. Jadwal keberangkatan dan tiba 

kereta api di Stasiun Klaten 

c. Petugas di Stasiun Klaten 

memberikan informasi tentang 

keterlambatan kereta kepada 

penumpang 

 

 

6 

 

10 

 

7 

 

24 

 

20 

 

23 

2 Kualitas Pelayanan 

a.  Keadaan di Stasiun Klaten  

b. Adanya pedagang kaki lima 

c. Lahan parkir 

d. Menu makanan 

 

 

4 

0 

4 

6 

 

26 

30 

26 

24 

3 Fasilitas Ruang Tunggu 

a.  Ruang tunggu 

b. Tempat duduk 

c. Jumlah petugas 

 

 

10 

7 

9 

 

20 

23 

21 

Sumber: Survei awal peneliti, 2021 

 Tabel I.1 menjelaskan bahwa kepuasan penumpang di Stasiun Klaten 

merupakan permasalahan pokok yang ditemukan peneliti. Dari 30 responden 

yang dijadikan sampel survei awal diketahui bahwa 24 responden tidak puas 

dengan pelayanan yang ada di Stasiun Klaten, 20 responden tidak puas dengan 

jadwal keperangkatan dan tiba kereta api yang sering terlambat, 23 responden 

tidak puas dengan petugas dalam memberikan informasi tentang keterambatan 

kereta api.  

 Selain itu, 26 responden tidak puas dengan keadaan di Stasiun Klaten, 30 

responden tidak puas dengan adanya pedagang kaki lima di Stasiun Klaten, 26 
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responden tidak puas dengan lahan parkir yang ada di Stasiun Klaten, dan 24 

responden tidak puas dengan menu makanan yang ada di Stasiun Klaten. 

Dilihat dari fasilitas, sebanyak 20 responden tidak puas dengan fasilitas ruang 

tunggu, 23 responden tidak puas dengan jumlah dan keadaan tempat duduk di 

Stasiun Klaten, dan 21 responden tidak puas dengan sedikitnya petugas yang 

ada di Stasiun Klaten. 

 Berdasarkan uraian di atas dan dihubungkan dengan permasalahan yang 

terjadi maka penulis tertarik untuk membahas hal tersebut ke dalam penelitian 

dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Ruang Tunggu 

Terhadap Kepuasan Penumpang Kereta Api Di Stasiun Klaten. 

 

B.  Rumusan Masalah 

 Berdasarkan dari uraian latar belakang di atas, maka perumusan masalah 

yang dapat dikemukakan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas ruang tunggu 

terhadap kepuasan penumpang kereta api di Stasiun Klaten? 

2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang 

kereta api di Stasiun Klaten? 

3. Apakah ada pengaruh fasilitas ruang tunggu terhadap kepuasan penumpang 

kereta api di Stasiun Klaten? 

 

C. Tujuan Penelitian  

 Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan diatas, maka 

tujuan penelitian ini yaitu:  
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1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

fasilitas ruang tunggu terhadap kepuasan penumpang kereta api di Stasiun 

Klaten. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan penumpang kereta api di Stasiun Klaten. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh fasilitas ruang tunggu 

terhadap kepuasan penumpang kereta api di Stasiun Klaten. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1.  Bagi Penulis 

 Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan menjadi 

bekal bagi penulis untuk menerapkan ilmu pemasaran yang sudah 

dipelajari dalam menghadapi dunia kerja. 

2.   Bagi Perusahaan  

 Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi manajemen 

pemasaran perusahaan dalam menentukan kebijakan yang berkaitan 

dengan waktu, fasilitas dan kualitas pelayanan sehingga dapat menjadi 

pertimbangan dalam meningkatkan kualitas perusahaan. 

3.  Bagi Almamater 

 Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan menjadi 

bahan referensi bagi pembaca untuk melakukan penelitian selanjutnya, 

khususnya dalam bidang pemasaran jasa. 
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