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KUALITAS PELAYANAN TRANSPORTASI KERETA API
(Study Kasus Pelayanan di atas Kereta Api Turangga)
Oleh
LISA SEPTINA
0742010036
ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan menginterprestasikan
kualitas pelayanan PT Kereta Api (Persero) Daerah Operasi VIII Stasiun Surabaya
Kota dalam rangka pengoperasian kereta api Turangga jurusan Surabaya-
Bandung. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif
yang meneliti hanya satu variable tentang kualitas pelayanan.

Penelitian ini dilakukan secara langsung oleh peneliti dengan pihak
karyawan PT Kereta Api (Persero) yang ada di atas kereta api Turangga jurusan
Surabaya-Bandung dan sebagai informan dalam penelitian ini adalah masinis,
kondektur, POLSUSKA, pramugari, dan para penumpang kereta api Turangga.
Adapun fokus dalam penelitian ini adalah:1.Keselamatan, 2.Ketepatan waktu,
3.Kemudahan Pelayanan, 4.Kenyamanan, 5.Kecepatan.

Hasil dari penelitian yang telah dilakukan peneliti di atas kereta api
Turangga jurusan Surabaya-Bandung, 1. Pelayanan Keselamatan di atas Kereta
Api Turangga sudah baik, 2.Pelayanan Ketepatan Waktu dalam pemberangkatan
dan kedatangan kereta sudah baik sesuai dengan Keputusan Menpan No0.63
tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Umum tentang Ketepatan
waktu dan Kualitas Pelayanan Kereta Api, 3.Pelayanan dalam hal memberikan
Kemudahan Pelayanan di atas Kereta Api Turangga sudah baik, 4.Pelayanan
kenyamanan fasilitas pendukung sudah baik, 5.Pelayanan kecepatan dalam hal
waktu tempuh kereta sudah baik tepat sesuai dengan jarak dan waktu yang
ditempuh.

Pada kesimpulan kualitas pelayanan berdasarkan kualitas pelayanan
transportasi kereta api yang dilakukan oleh petugas Kereta Api Turanga sudah
memenuhi lima faktor pelayanan, yaitu: 1.Pelayanan keamanan dan keselamatan
perjalanan, 2.Pelayanan ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan,
3.Kualitas kenyamanan di dalam kereta api Turangga , 5.Kecepatan dalam waktu
tempuh sesuai dengan jarak yang ditentukan.

Kata Kunci : Kepuasan Dan Kenyamanan Pelanggan Dalam Memilih Transportasi
Kereta Api Turangga.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Indonesia merupakan salah satu negara yang sedang berkembang,
olenh karena itu harus mampu melaksanakan pembangunan pada era
globalisasi ini. Peran serta Badan Usaha Milik Negara (BUMN) dalam
menunjang keberhasilan pembangunan sangatlah besar, sebab keuntungan

atau laba perusahaan digunakan sebagai dana pembangunan.

Sesuai dengan pasal 33 Undang-Undang Dasar (UUD) 1945,
perekonomian berdasar atas demokrasi-ekonomi, oleh sebab itu cabang-
cabang produksi yang penting bagi negara dan menguasai hajat hidup orang
banyak harus dikuasai oleh negara. Contoh cabang produksi yang penting
bagi negara dan menguasai hajat hidup orang banyak dilakukan oleh PT KAl
(Persero) sebagai perusahaan yang bergerak dibidang transportasi.
Berdasarkan Undang-Undang No.19 Tahun 2003 bentuk Badan Usaha Milik
Negara (BUMN), ada dua yaitu Persero dan Perum dengan tujuan untuk
menyediakan barang atau jasa yang bermutu tinggi, dan berdaya saing kuat,
juga mengejar keuntungan guna meningkatkan nilai pemasukan keuangan

negara.
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Transportasi berperan sebagai penunjang, pendorong dan penggerak
bagi pertumbuhan daerah yang berpotensi namun belum berkembang, dalam
upaya peningkatan dan pemerataan pembangunan dan hasil-hasilnya.
Menyadari peranan transportasi darat khususnya pelayanan di dalam kereta
api harus seimbang dengan tingkat kebutuhan dan tersedianya pelayanan
angkutan yang ramah, aman, cepat, lancar, tertib, teratur, nyaman, selamat

dan efisien.

Pelayanan merupakan strategi atau kunci dalam berbagai usaha atau
kegiatan yang bersifat jasa, untuk meraih persaingan pasar, peningkatan
mutu dan bentuk-bentuk pelayanan lain merupakan hal yang sangat
mendesak dengan memanfaatkan teknologi yang tersedia, sehingga menjadi
pelayanan yang berkesinambungan dan terpadu. Peranannya akan lebih besar
dan bersifat menentukan manakala dalam kegiatan-kegiatan jasa di
masyarakat itu terdapat kualitas pelayanan yang baik dalam usaha menarik
pelanggan. Dengan memberikan pelayanan yang baik akan menimbulkan
dampak positif dalam organisasi atau perusahaan, melalui berbagai cara,
teknik, dan metode yang dapat menarik lebih banyak orang menggunakan
atau memakai jasa atau produk yang dihasilkan oleh organisasi atau
perusahaan dan menjadi ciri bagi perusahaan dalam memberikan pelayanan
yang memuaskan bagi pelanggan atau penumpang agar selalu diingat oleh

pelanggan atau masyarakat secara umum.

Kualitas pelayanan yang bertujuan menarik simpatik konsumen

merupakan hal pokok yang harus selalu dipertahankan oleh perusahaan. Pada
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umumnya konsumen lebih banyak memilih produk yang mengutamakan
kenyamanan. Kenyamanan disini akan berdampak pada kepuasan
penumpang Yaitu lingkungan kenyamanan harus tertib, teratur, disediakan
ruang tunggu yang nyaman bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat
serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan seperti toilet, tempat
ibadah dan lain-lain. Hal tersebut juga harus didukung oleh semua elemen
dan para karyawan dalam perusahaan tersebut. Disisi lain pelayanan
penjualan, dan beroperasinya kereta secara rutin dan tepat waktu juga sangat

menunjang terhadap kepuasan pelanggan.

Salah satu bentuk transportasi yang bekerja dalam bidang jasa
angkutan darat adalah PT Kereta Api (Persero) Daerah Operasi VIII

Surabaya Kota.

Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang besar sehingga PT
Kereta Api (Persero) Daerah Operasi VIII Surabaya Kota, harus lebih
meningkatkan kualitas pelayanan sebagai abdi kepada negara dan masyarakat
harus mampu dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab dalam
memberikan dan memperbaiki tingkat pelayanan pada masyarakat, sesuai
dengan tujuan tersebut maka PT Kereta Api (Persero) Daerah Operasi VIII
Surabaya Kota dalam mempercepat dan memperkuat citra perusahaan

dengan memberikan pelayanan prima atau pelayanan yang optimal.

Pelayanan yang diberikan oleh PT Kereta Api (Persero) harus lebih

mengutamakan kepuasan penumpang atau konsumen sehingga akan dapat
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menarik masyarakat untuk memilih transportasi Kereta Api Yyang
pelayanannya lebih baik. Apabila pelayanan yang diberikan kepada
penumpang atau konsumen kurang baik akan mempengaruhi citra dari PT
Kereta Api (Persero) itu sendiri. Untuk dapat meningkatkan kualitas
pelayanan kereta api, maka fasilitas pelayanan yang diberikan oleh petugas
kereta api dalam mengatasi kondisi penumpang pada saat pemeriksaan karcis
atau membatasi banyaknya penumpang sehingga tidak berjubel dan tidak ada
yang berada diatas kereta api, untuk itu kualitas pelayanan yang diberikan

harus sesuai dengan standar pelayanan.

Keadaan fasilitas yang ada sesuai dengan tuntutan waktu dan
perkembangan teknologi dan perlu juga dilakukan suatu langkah pembaruan
untuk bisa menjamin mutu pelayanan ini pula yang akan memudahkan pihak

penyedia jasa dalam menjalankan pelayanan kereta api.

Seperti kita ketahui penumpang kereta api akan merasa puas jika dari
awal naik kereta hingga akhir turun dari kereta api pelayanan yang diberikan
selama perjalanan menggunakan kereta api Turangga baik, seperti jadwal
kedatangan dan keberangkatan tepat waktu, memberikan pelayanan yang
baik di dalam kereta, fasilitas yang ada pada kereta seperti toilet, AC,

restorasi yang mampu memberikan pelayanan terhadap para penumpang.

Kereta api Turangga merupakan salah satu diantara banyak kereta api
penumpang kelas Eksekutif dengan Rute Surabaya-Bandung, kereta api

Turangga tidak pernah sepi dari penumpang dan tempat duduk selalu penuh
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dengan penumpang, hal ini karena pelayanan yang diberikan oleh petugas
dan karyawan kepada penumpang memuaskan. Maka dari itu penumpang
merasa puas menggunakan jasa kereta api Turangga karena kereta api
Turangga menggunakan fasilitas kereta yang baik, maka penilaian yang

diberikan oleh penumpang adalah pelayanan yang baik.

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan haruslah perlu diperhatikan
khususnya pada keterpaduan dalam memberikan pelayanan dari pihak-pihak
terkait yaitu para petugas yang melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya
dalam memberikan pelayanan dari pihak-pihak terkait yaitu para petugas
yang melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya dalam memberikan
pelayanan dan mengabdikan diri pada masyarakat “khalayak umum?”, pada
kru yang bertugas mengoperasikan kereta api Turangga yaitu : Masinis
Kereta Api, Pembantu Masinis, Kondektur dan Pramugara-Pramugari Kereta
Api Turangga Jurusan Surabaya-Bandung, serta harus dapat meningkatkan

kualitas pelayanan secara berkesinambungan.

Untuk memahami kualitas pelayanan yang berkualitas pelayanan
yang diberikan di kereta api Turangga Jurusan Surabaya-Bandung kepada
masyarakat atau penumpang, di dalam menilai kualitas pelayanan menurut
konsep manajemen transportasi dalam meningkatkan jasa pelayanan
transportasi terdiri dari beberapa faktor-faktor keamanan dan keselamatan,
perjalanan, ketepatan waktu, kemudahan pelayanan, kenyamanan dan

kecepatan.
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1.2 Perumusan Masalah

Dari latar belakang masalah, maka yang menjadi dalam penelitian ini
adalah : Bagaimanakah kualitas pelayanan transportasi diatas kereta api

Turangga?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada latar belakang dan perumusan masalah dalam
penelitian ini maka tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan

bagaimana kualitas pelayanan transportasi di atas kereta api Turangga.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun yang menjadi kegunaan dari penelitian ini adalah :

1. Sebagai masukan dan informasi mengenai kualitas pelayanan transportasi
kereta api penumpang yang bermanfaat bagi perusahaan.
2. Memberikan tambahan wawasan bagi peneliti mengapa masyarakat

berminat memilih menggunakan jasa transportasi kereta api.
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