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INTISARI

Transportasi merupakan kebutuhan pokok masyarakat dalam menunjang
aktivitas sehari-hari. Kereta Api Indonesia Divre III Regional Palembang menjadi
salah satu transportasi public yang sangat berperan dalam kebutuhan penumpang
untuk menunjang perjalanan masyarakat. Penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa
kereta api penumpang pada PT KAI Divisi Regional III Palembang. Metode
penelitian menggunakan Service Quality (SERVQUAL) dengan teknik
pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada responden.

Secara keseluruhan diperoleh nilai gap score sebesar 0,02 yang
menunjukkan nilai dari kualitas layanan berada pada indikator positif. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas dengan layanan yang diberikan pihak
Kereta Api Indonesia Divre III Palembang khusunya rute antarkota Kertapati —
Lubuklinggau. Sedangkan jika dilihat secara dimensi service quality didapat hasil,
Tangibles (bukti fisik) gap score sebesar -0.10, Reliability (keandalan) gap score
sebesar 0.07, Responsiveness (daya tanggap), gap score sebesar 0.25, Assurance
(jaminan) gap score sebesar -0.06, Empathy (empati) gap score sebesar -0.05

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, diperlukan perbaikan pada
indikator - indikator yang menunjukkan hasil negatif khusunya pada indikator
Tangibles (bukti fisik), Assurance (Jjaminan), dan Empathy (empati). Dengan
adanya perbaikan pada indikator tersebut diharapkan kualitas layanan dapat

ditingkatkan kualitas layanan yang diberikan dapat dirasakan secara optimal.

Kata kunci: Kereta Api Indonesia, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan,

SERVQUAL, Importance Performance Analysis.
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ABSTRACT

Transportation is a fundamental need for society in supporting daily
activities. Indonesian Railways (PT KAI) Division III Regional Palembang serves
as one of the public transportation modes that plays an important role in fulfilling
passenger needs for mobility. This study was conducted to determine the effect of
service quality on customer satisfaction of passenger train users at PT KAI Regional
Division III Palembang. The research method applies the Service Quality
(SERVQUAL) model, with data collected through questionnaires distributed to
respondents.

Overall, a gap score of 0.02 was obtained, indicating that the service quality
value lies in a positive indicator. This shows that customers are generally satisfied
with the services provided by PT KAI Division III Palembang, especially on the
intercity route Kertapati—-Lubuklinggau. However, based on service quality
dimensions, the results show: Tangibles gap score of -0.10, Reliability gap score of
0.07, Responsiveness gap score of 0.25, Assurance gap score of -0.06, and Empathy
gap score of -0.05.

To further improve customer satisfaction, improvements are required in the
dimensions with negative values, particularly Tangibles, Assurance, and Empathy.
Enhancing these aspects is expected to optimize the overall service quality

experienced by customers.

Keywords: Indonesian Railways, Service Quality, Customer Satisfaction,

SERVQUAL, Importance Performance Analysis.
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Transportasi publik merupakan salah satu pilar penting dalam menunjang
pertumbuhan ekonomi dan mobilitas masyarakat. Seiring dengan meningkatnya
urbanisasi dan kebutuhan perjalanan antarkota, kereta api menjadi pilihan utama
bagi banyak warga karena dianggap lebih efisien, ekonomis, dan relatif aman
dibanding moda transportasi darat lainnya (Jaf’ar 2023). PT Kereta Api Indonesia
(Persero), sebagai penyedia jasa transportasi kereta api Tunggal di Indonesia,
memiliki tanggung jawab besar dalam menyediakan layanan berkualitas yang dapat
menjamin kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Salah satu rute strategis yang menjadi fokus perhatian adalah lintas Kertapati —
Lubuklinggau, yang menghubungkan pusat administrasi di Palembang dengan
kawasan perbukitan di Lubuklinggau. Rute ini tidak hanya digunakan oleh
masyarakat umum, tetapi juga penting bagi aktivitas perekonomian antarwilayah.
Namun, di tengah peningkatan jumlah pengguna, tuntutan akan kualitas pelayanan
yang prima pun semakin besar. Pelanggan tidak hanya menilai dari ketepatan waktu
atau tarif, tetapi juga dari kenyamanan, keselamatan, fasilitas pendukung, hingga
interaksi dengan petugas pelayanan(Galih Wijaksana Affandi 2017).

Kualitas layanan publik, terutama dalam konteks transportasi, secara teoritis
dapat diukur menggunakan kerangka SERVQUAL yang dikembangkan oleh (Nst,
Isya, and Saleh 2022), yang mengelompokkan pelayanan ke dalam lima dimensi:
Tangibles (bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap),
Assurance (jaminan), dan Empathy (empati). SERVQUAL terbukti efektif untuk
mengukur kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi atas layanan yang
diterima. Dalam studi yang dilakukan oleh (Nur Even 2016) pada wilayah Divisi
Regional II1.1 Kertapati, ditemukan adanya gap signifikan pada aspek kecepatan
tanggapan dan kejelasan informasi kepada penumpang, yang berpotensi
menurunkan tingkat kepuasan pelanggan.

Sementara itu, hasil riset (Galih Wijaksana Affandi 2017) terhadap stasiun

Kertapati dan Tanjung Karang juga menunjukkan bahwa meskipun mayoritas



pelanggan merasa puas terhadap pelayanan, terdapat beberapa atribut yang menjadi
prioritas perbaikan. Di antaranya adalah aksesibilitas untuk disabilitas, fasilitas
umum (toilet dan tangga ke peron), serta kenyamanan ruang tunggu. Gap terbesar
ditemukan pada indikator kesetaraan dan kenyamanan, di mana nilai SERVQUAL
menunjukkan defisit -1.13 dan -0.93, yang berarti persepsi pelanggan lebih rendah
dibanding harapan mereka.

Secara kuantitatif, penelitian (Jafar 2023) yang menggunakan metode
gabungan SERVQUAL dan CSI menemukan bahwa nilai gap score tertinggi berada
pada dimensi Tangibles, yaitu fasilitas fisik dan kebersihan, yang menjadi perhatian
utama pelanggan di Stasiun Tasikmalaya. Implikasi dari temuan ini adalah bahwa
kualitas pelayanan fisik memainkan peran penting dalam persepsi pelanggan,
khususnya di daerah dengan tingkat kunjungan tinggi.

Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif, penelitian ini bertujuan
untuk memberikan evaluasi empiris terhadap pelayanan PT KAI (Persero)
khususnya pada rute antarkota Kertapati — Lubuklinggau, yang hingga kini belum
banyak diteliti secara mendalam dengan model SERVQUAL. Fokus analisis adalah
mengidentifikasi dimensi pelayanan yang memiliki gap terbesar antara ekspektasi
dan persepsi pelanggan. Melalui pengumpulan data primer berupa survei dan
pengolahan kuantitatif menggunakan skala Likert, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan masukan strategis dan berbasis data untuk peningkatan mutu layanan
PT KALI di rute tersebut.

Dengan meningkatnya kompetisi di sektor transportasi dan meningkatnya
kesadaran konsumen terhadap hak mereka sebagai pengguna jasa, maka
pengukuran kinerja pelayanan berbasis persepsi pelanggan menjadi hal yang tak
terhindarkan. Evaluasi yang berbasis metode SERVQUAL tidak hanya akan
mengungkap kelemahan pelayanan, tetapi juga menjadi dasar penyusunan strategi
perbaikan layanan yang tepat sasaran. Oleh karena itu, riset ini menjadi penting
untuk dilakukan demi mewujudkan layanan kereta api yang lebih responsif, aman,

dan berorientasi pada kepuasan pelanggan.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka permasalahan dalam

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan PT Kereta Api
Indonesia (Persero) pada rute Kertapati — Lubuklinggau berdasarkan lima
dimensi SERVQUAL?

2. Dimensi pelayanan manakah yang memiliki kesenjangan (gap) terbesar antara
harapan dan persepsi pelanggan, serta bagaimana rekomendasi strategis untuk
peningkatannya?

1.3 Batasan Masalah
Agar penelitian ini lebih terarah dan fokus dalam pembahasannya, maka ruang

lingkup penelitian dibatasi pada hal-hal berikut:

a. Objek penelitian terbatas pada layanan kereta api antarkota rute Kertapati —
Lubuklinggau yang dioperasikan oleh PT Kereta Api Indonesia (Persero),
khususnya pada kelas ekonomi

b. Responden penelitian adalah penumpang yang pernah menggunakan
layanan KA rute Kertapati — Lubuklinggau minimal satu kali dalam 3 bulan
terakhir, dan berusia minimal 17 tahun.

c. Dimensi pelayanan yang dianalisis dibatasi pada lima dimensi
SERVQUAL, vyaitu Tangibles (bukti fisik),Reliability (keandalan),
Responsiveness (daya tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy (empati).

d. Data yang digunakan merupakan data primer dan data sekunder yang
dikumpulkan melalui kuesioner tertutup menggunakan skala Likert dan
dianalisis secara kuantitatif.

1.4 Maksud dan Tujuan Penelitian
Maksud dari penelitian ini untuk mengetahui Tingkat kepuasan dan

kesenjangan (gap) yang dirasakan pelanggan kereta api Indonesia rute kertapati —

lubuklinggau.

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk:

1. Menganalisis persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan PT Kereta

Api Indonesia (Persero) pada layanan kereta api antarkota rute Kertapati —



Lubuklinggau berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy.

2. Mengidentifikasi kesenjangan (gap) antara harapan dan persepsi pelanggan
terhadap pelayanan kereta api antarkota pada rute Kertapati —
Lubuklinggau.

3. Menentukan dimensi pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan
berdasarkan nilai gap terbesar dari hasil analisis SERVQUAL.

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis

maupun secara praktis. Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut :
1. Bagi mahasiswa, dapat menjadikan penelitian ini sebagai referensi dari
sumber informasi untuk mengkaji hal-hal yang berkaitan dengan transportasi
umum.
2. Bagi masyarakat, dapat membantu meningkatkan efiesien dan efektivitas
transportasi umum khususnya pada Kereta Api Indonesia yang ada pada
cakupan wilayah Divre III Palembang
1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan skripsi ini disusun menjadi lima bagian bab utama,
dengan penjelasan sebagai berikut:
BAB I: PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB II: TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini menguraikan landasan teori yang relevan dengan topik penelitian, teori
kualitas pelayanan (SERVQUAL), konsep kepuasan pelanggan, serta kajian
penelitian terdahulu yang mendukung penelitian.
BAB III: METODOLOGI PENELITIAN

Menjelaskan jenis dan pendekatan penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi

dan sampel, teknik pengumpulan data, instrumen penelitian, serta teknik analisis

data yang digunakan.



BAB 1V: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini memuat penyajian data hasil survei, analisis hasil penelitian dengan
pendekatan SERVQUAL, serta pembahasan berdasarkan temuan dan teori yang
relevan.

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN

Bab terakhir berisi kesimpulan dari hasil penelitian serta saran-saran yang dapat
diberikan untuk pihak akademik, peneliti selanjutnya, maupun pihak terkait

lainnya.

1.7 Bagan Alur Penulisan
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