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BABl 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Dunia modem saat ini menjadikan peranan transportasi terasa sangat 

penting, terlihat dari semakin meningkatnya persaingan antar perusahaan, antar 

jasa, dan antar teknologi, seiring dengan perkembangan industri perdagangan 

maupun semakin tingginya tingkat mobilitas masyarakat. Hal ini dapat dilihaJ 

dari semakin berkembangnya sarana transportasi mulai dari kapal laut, pesawat 

udara hingga angkutan darat yang saat ini terdiri dari berbagai jenis angkutan 

seperti : bus, mini bus dan kereta api. Dalam industri jasa, kebutuhan akan 

transportasi memiliki arti yang sangat penting terhadap kelancaran usaha tersebut.-. 
--a 

Hal ini terlihat dari anggaran organisasi maupun perorangan yang terus 

bertambah untuk penggunaan jasa ini. 

Fungsi utama kegiatan pemasaran adalah menyajikan penawaran jasa 

dari suatu perusahaan sedemikian rupa sehingga calon pengguna akan melihat 

nilai-nilai yang mereka beli dengan uang mereka daripada membelanjakan untuk 

hal-hal lain. Dalam hal ini seorang pemasar dituntut harus dapat mengenali ciri- 

ciri jasanya yang dihargai oleh pembeli. 

Kondisi keuangan yang melanda PT KAI, mereka dituntut untuk 

mengatasi krisis tersebut dengan menargetkan penjualan tiket yang sebanyak- 

banyaknya dan dengan menaikkan tarif. Tetapi jika PT. KAI juga ingin 

menaikkan tarif tentunya harus diimbangi dengan peningkatan kualitas, saran, 

l 
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prasarana dan pelayanan. Selain itu peranan kereta api sebagai alat atau sarana 

transportasi darat yang murah dan cukup dipercaya oleh masyarakat Indonesia 

khususnya dipulau jawa dirasa semakin penting, yang secara tidak langsung 

mendukung pariwisata, perekonomian ataupun sebagai alat angkut masal. 

Sehingga keberhasilan Pf KAI dalam hal ini sangat ditentukan oleh kemampuan 

dalam memberikan kepuasan pelanggan dengan cara peningkatan kinerja 

perusahaan serta faktor-faktor yang mempengaruhi. 

Untuk dapat mempertahankan kelangsungan hidupnya perusahaan akan 

bersaing baik dalam harga, pelayanan dan faktor-faktor lain yang menimbulkan 

kepuasan bagi konsumen. Dalam penelitian ini faktor-faktor yang dianggap 

penting dalam menggunakan jasa transportasi KA. KRD EXPRESS jurusan 

Semarang-Bojonegoro adalah berwujud (tangible), empati (empathy), 

kehandalan (reliability), daya tanggap (responsivennes), jaminan (assurance). 

Demikian dengan keberhasilan PT. KAI, sesuai dengan perkembangan 

peningkatan jasa pelayanan perusahaan kereta apinya dari tahun ketahun 

semakin mendapat perhatian dari berbagai lapisan masyarakat. Hal ini dapat 

dilihat dari berbagai macam kejadian yang menimpa PT. KAI selaku operator 

tunggal perkereta apian di Indonesia dan salah satunya adalah kecelakaan­ 

kecelakaan yang menimpa armada PT. KAI. Disamping itu persaingan ketat antar 

sarana transportasi darat mempengaruhi pendapatan PT. KAI, baik itu persaingan 

antar sesama kereta yang mempunyai jurusan yang sama maupun sarana 

transportasi subtitusi lainnya seperti bus dan pesawat terbang. Apalagi saat ini 
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perbedaan tiket pada beberapa jurusan dengan tiket kereta api sudah berbeda ti pis 

sehingga dikawatirkan akan menurunkan volume penumpang kereta. 

Kepuasan konsumen merupakan sikap senang yang dirasakan oleh 

seorang konsumen atas keputusan yang diambil dalam penggunaan jasa kereta 

api. Didalam memutuskan suatu hal konsumen tentu memperhitungkan besamya 

keuntungan yang diperoleh berdasarkan pengorbanan ( berupa biaya ) yang harus 

dikeluarkan. 

PT .Kereta Api Indonesia merupakan salah satu perusahaan urn um nlilik- · -· 

Negara dengan status BUMN. Sebagai penyedia angkutan darat melalui jalan tel, 

perusahaan berupaya memberikan jasa pelayanan yang baik dan memadai, 

sehingga kepuasan konsumen dapat terpenuhi. Apalagi PT.KAI merupakan satu­ 

satunya perusahaan yang ada di Indonesia sehingga kewajibanya dalam 

memenuhi hajat hidup orang banyak menjadi beban yang harus benar-benar 

diperhatikan. Perusahaan memiliki berbagai jenis sehingga masing-masing 

penumpang dapat terpenuhi sesuai dengan finansial yang dimiliki, misalnya : 

penumpang yang hendak pergi ke Jakarta dapat memilih kereta ekonomi, bisnis 

atau eksekutif sesuai dengan kemampuan yang dimiliki, Perusahaan sendiri 

tentunya memberikan pelayanan yang berbeda, terhadap jenis kereta yang 

dinaiki. Kereta eksekutif tentunya lebih lengkap pelayanannya dibandingkan 

kereta bisnis bahkan kereta ekonomi. Namun terdapat salah satu jenis kereta yang 

tidak ada pembagian kelas ( hanya satu jenis untuk penumpang ) yaitu KRD 

EXPRES dengan jurusan Semarang-Bojonegoro atau Bojonegoro-Semarang. 

Jenis kereta ini menyediakan sarana angkutan transportasi yang lebih murah dan 

\ 
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cepat, dimana jarak yang ditempuh Semarang-Bojonegoro atau sebaliknya ± 4 

jam dengan tempat pemberhentian tertentu (Cepu) dengan tujuan akhir 

Bojonegoro, tetapi penumpang yang naik dan turun kebanyakan berasal dari 

Cepu. Kereta ini banyak diminati oleh mahasiswa, pekerja atau keluarga yang 

hendak bersilaturahmi kesanak famili dan bekerja di Semarang atau sebaliknya, 

mengingat waktu perjalanan yang sangat singkat dan hemat biaya selain itu sekali 

jalan langsung sampai tujuan dibandingkan dengan transportasi lain yaitu bus, 

karena kapasitas bus terbatas, jarak tempuh lebih lama disebabkan jalur padat dan 

rawan kecelakaan selain itu biaya mahal. Akan tetapi ada kelemahan pula pada 

KA. KRD EXPRESS Jurusan Semarang-Bojonegoro yaitu penumpang harus 

tepat waktu, bila terlambat akan ketinggalan. 

KA.KRD EXPRESS (Kereta Rel Diesel EXPRESS ) merupakan salah 

satu transportasi yang paling murah dan paling aman dibandingkan dengan 

tranportasi lain seperti bus, mini bus yang biayanya lebih mahal dan memakan 

waktu lebih lama Kereta api KRD EXPRESS mempunyai jadwal keberangkatan 

dari Semarang pukul 15.30 Wib, dan sampai Bojonegoro pukul 19.00 Wib. 

Begitu sebaliknya dari stasiun Bojonegoro pukul 05.00 Wib, dan sampai 

Semarang pukul 08.00 Wib. 

Selanjutnya apakah kualitas pelayanan yang diberikan sudah sesuai 

dengan harapan pelanggan atau penumpang sehingga secara positif berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Untuk mendapatkan jawaban diatas permasalahan 

yang ada studi secara mendalam mengenai hal tersebut perlu dilakukan. Oleh 

sebab itu peneliti tertarik untuk menjadikan kereta api KRD EXPRESS salah satu 
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armada PT.KAI sebagai objek penelitian karena beberapa hal. Adapun salah satu 

hal yang menarik berkaitan dengan para pengguna jasa transportasi KA KRD 

EXPRESS sering kali terdapat keluhan yang berkenaan dengan berbagai 

kekurangan yang mereka terima selama mereka menggunakan jasa KA KRD 

EXPRESS antara lain soal tepat waktu dan pelayanan Iainnya. Namun demikian 

menurut penelitian merupakan orang-orang yang sering menggunakan jasa 

KA.KRD EXPRESS. Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka menarik 

untuk dilakukan penelitian dengan judul 

" Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Yang Mempengaruhi 

Kepuasan Konsumen Terhadap Pengguna Jasa Pemakaian Kereta Api 

KRD EXPRESS Jurusan Semarang-Bojonegoro". 

1.2 Perumusan Masalah 

Dalam penelitian ini akan mengkaj i : 

a. Bagaimanakah pengaruh yang positif antara berwujud (tangible) terhadap 

kepuasan konsumen penggunajasa KA.KRD EXPRESS secara parsial. 

b. Bagaimanakah pengaruh yang positif antara empati (empaty) terhadap 

kepuasan konsumen pengguna jasa KA.KRD EXPRESS secara parsial. 

c. Bagaimanakah pengaruh yang positif antara kehandalan (reliability) 

terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa KA.KRD EXPRESS secara 

parsial. 
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d. Bagaimanakah pengaruh yang positif antara daya tanggap 

(responsiveness) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa KA.KRD 

EXPRESS secara parsial. 

e. Bagaimanakah pengaruh yang positif antarajaminan (assurance) terhadap 

kepuasan konsumen pengguna jasa KA.KRD EXPRESS secara parsial. 

f. Bagaimanakah pengaruh yang positif antara tangible, empathy, reliability, 

responsiveness, assurance terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa 

KA.KRD EXPRESS secara simultan (bersama-sama). 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh yang positif antara berwujud 

(tangible) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa KA.KRD 

EXPRESS. 

b. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh positif antara empati 

(empathy) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa KA. KRD 

EXPRESS. 

c. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh positif antara kehandalan 

(reliability) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa KA. KRD 

EXPRESS. 

d. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh positif antara daya tanggap 

(responsiveness) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa KA. KRD 

EXPRESS. 

' 
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e. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh positif antara jaminan 

(assurance) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa KA. KRD 

EXPRESS. 

f. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh positif antara tangible, 

empaty, reliability, responsiveness, assurance, terhadap kepuasan 

konsumen pengguna jasa KA.KRD EXPRESS secara simultan. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Dari penelitian ini diharapkan akan memberikan manfaat antara lain : 

1 .  Untuk memberikan masukan bagi perusahaan terutama dalam 

pengembangan produk dan memperbaiki kinerja sesuai dengan tuntutan 

pelanggan dan membantu mengembangkan strategi pemasaran 

berdasarkan kualitas pelayanan. 

2. Memberikan sumbangan pemikiran bagi peneliti sendiri dan bagi orang 

lain yang ingin mengembangkan peneliti ini. 

3. Sebagai masukan bagi peneliti dalam mengembangkan peneliti dibidang 

pemasaran transportasi. 



BABU 

LANDASAN TEORI 

2.1. Pengertian Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen menurut Basu Swastha dan Tani Handoko (1997:24) 

adalah kegiatan-kegiatan individu secara langsung terlibat dalam mendapatkan 

dan mempergunakan barang dan jasa termasuk didalamnya proses pengambilan 

keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan tersebut. 

London dan Bitta (1998:24) menyatakan perilaku konsumen adalah suatu 

proses pengambilan keputusan dan aktivitas individu secara fisik yang dilibatkan 

dalam mengevaluasi, memperoleh, menggunakan, atau mempergunakan barang 

ataujasa. 

Perilaku konsumen dalam melakukan pembelian akan tercermin dari 

adanya tanggapan mereka terhadap rangsangan pemasaran. Kegiatan pembelian 

-yang dilakukan konsumen ditentukan oleh pemikiran dan tindakan calon pembeli 

yang terdiri dari dua komponen, yaitu: 

I .  Ciri-ciri pembeli yang akan mempengaruhi reaksi mereka terhadap 

rangsangan. 

2. Proses pengambilan keputusan yang terlibat dari hasil terjadinya transaksi 

pembelian. 

Konsumen dalam perilakunya dipengaruhi oleh beberapa faktor. Menurut 

Kotler ( 1995 :202) faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen adalah: 

1 .  Faktor Kebudayaan 
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