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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Medan sebagai pusat kegiatan industri, pendidikan, perdagangan dan
pemerintahan di Provinsi Sumatera Utara.membutuhkan angkutan yang dapat
menunjang berbagai aktivitas yang dilaksanakan, baik aktivitas industri,
pendidikan, perdagangan, pemerintahan tidak hanya melibatkan masyarakat yang
berdomisili di kota Medan saja tetapi juga banyak melibatkan masyarakat yang
tinggal di kota satelit, contohnya Binjai dan sekitarnya. Masyarakat Medan
memiliki aktivitas di Binjai dan sebaliknya membutuhkan alat transportasi yang
dapat melayani kebutuhan mobilitas mereka.

. Salah satu jenis transportasi yang dapat untuk membantu memenuhi
kebutahan masyarakat adalah kereta api. PT. Kereta Api Indonesia (Persero) telah
menyediakan jasa transportasi kereta api untuk melayani rute Medan — Binjai.
Namun kereta api ini masih belum menjadi pilihan utama masyarakat Medan dan
Binjai. Mengacu pada kondisi di atas maka PT. Kereta Api Indonesia (Persero)
perlu memperhatikan kualitas jasa pelayanan mereka agar masyarakat dapat lebih
memilih kereta api menjadi alat transportasi utama.

Pada dasarnya konsumen menginginkan tingkat kepuasan yang relatif
tinggi, pada saat sedang ataupun setelah melakukan transaksi barang atau jasa.
Demikian juga halnya saat mengkonsumsi jasa kereta api , konsumen

mengharapkan agar kereta api yang ditumpanginya memberikan pelayanan yang
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maksimum. Atau setidaknya, perusahaan kereta api memberikan standar
pelayanan minimum. .

Dapat disimpulkan terdapat tiga faktor yang menjadi prioritas untuk
ditingkatkan yaitu : keamanan di stasiun, kebersihan (stasiun dan kereta api).
Sedangkan faktor lainnya yang memuaskan adalah : ketepatan jadwal, informasi

mengenai jadwal, dan ketersedian tempat duduk di kereta

1.2 Maksud dan tujuan

Maksud dari penelitian ini ialah: untuk melihat tingkat kepuasaan
konsumen, berdasarkan pelayanan terhadap pelanggan PT. Kai Medan, terutama
kereta Api Srilelawangsa Medan-Binjai.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk membandingkan tingkat
pelayanan yang telah disajikan pihak kereta api Sri Lelawangsa terhadap standar
pelayanan minimum sesuai dengan Peraturan Menteri Perhubungan No. 9 Tahun
2011.

Menyusun skema usulan perbaikan kualitas pelayanan dalam rangka

terciptanya kepuasan konsumen.

1.3  Permasalahan
Dalam pemilihan angkutan umum yang digunakan untuk kegiatan sehari-
hari, ada berbagai factor yang mempengaruhi salah satu contoh tingkat pelayanan

angkutan ataupun jasa transportasi tersebut.
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Tingkat pelayanan yang disajikan sangat berpangaruh dan menetukan
kepuasan pelanggan, yang dapat menjadikan moda tersebut menjadi pilihan untuk

dapat digunakan dalam aktifitas sehari-hari.

1.4  Pembatasan Masalah
Agar penelitian ini dapat teraha dan sesuai dengan tujuan, maka diperlukan
pembtasan masalah. Dalam penelitian ini, permasalahan dibatasi pada:
1. Penelitian ini hanya membahas pergerkan penduduk dari kota Medan
menuju kota Binjai dan sebaliknya.
2. Moda transportasi yang ditinjau hanya kereta api yang melayani rute
Medan-binjai dan sebaliknya.
3. Responden yang dipilih hanya pengguna jasa transportasi kereta api rute
Medan-Binjai dan sebaliknya.
4, Pengambilan data hanya dilakukan di stasiun kereta api Medan dan

Stasiun kereta api Binjai.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Defenisi Transportasi

Transportasi mempunyai arti mengangkut atau memindahkan suatu
objek dari suatu tempat asal ke tempat tujuan. Jadi merupakan suatu usaha jasa.
Usaha transportasi ini bukan hanya merupakan gerakan barang atau orang dari
suatu tempat asal ke tujuan dengan cara dan kondisi yang statis, akan tetapi
transportasi diusahakan dengan perbaikan dan peningkatan untuk mencapai
efisiensi yang lebih baik dari semula, menyangkut waktu, keamanan, kenyamanan
dan murah.

Sistem transportasi adalah suatu bentuk keterikatan antara berbagai
variabel dalam suatu kegiatan atau usaha untuk memindahkan, menggerakkan,
mengangkut atau mengalihkan orang dan atau barang dari suatu tempat ke tempat
lain secara terstruktur untuk mencapai tujuan tertentu.

Sistem transportasi didukung oleh alat pendukung untuk menjamin
lancarnya proses perpindahan sesuai dengan waktu yang diinginkan sehingga
memberikan optimalisasi proses pergerakan tersebut. Alat pendukung ini berupa
sarana dan prasarana yang meliputi ruang untuk bergerak, tempat awal dan akhir
pergerakan, alat bantu pergerakan, serta pengelolaannya. Adapun tujuan penataan
transportasi adalah,Mencegah masalah yang tidak diinginkan yang diduga akan
terjadi pada masa yang akan datang (tindakan preventif),Mencari jalan keluar
untuk berbagai masalah yang ada,Melayani kebutuhan transportasi seoptimal

mungkin dan seimbang,Mempersiapkan kebijakan untuk tanggapan pada keadaan
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pada masa depan,Mengoptimalkan penggunaan daya dukung (sumber daya) yang

ada.

2.2 Fungsi Transportasi

Transportasi berarti mengangkut atau memindahkan objek (barang dan
atau manusia) ke tempat yang diinginkan. Semuanya bertujuan untuk memenuhi
kebutuhan manusia. Jika objek tersebut tidak diangkut sesuai dengan
keinginannya, berarti kegunaan objek tersebut tetap sangat rendah. Dan yang
paling nyata lagi adalah kebutuhan manusia tidak atau kurang terpenuhi.

Dengan transportasi kegunaan sumber daya alam serta sumber daya
manusia menjadi lebih bermanfaat atau lebih meningkat. Pengetahuan juga cepat
tersebar , walaupun sumbernya sangat jauh. Dengan ‘demikian transportasi dapat
meningkatkan utilitas setiap objek serta taraf hidup manusia. Sedangkan tanpa
transportasi, manusia akan tetap hidup sebagai manusia primitif (Morlok, 1991).

Transportasi berperan sangat penting untuk menunjang seluruh aktifitas
kehidupan manusia, karena transportasi dikatakan berperan meningkatkan utilitas
setiap aktifitas, baik manusia maupun barang. Dengan demikian pembangunan
sektor transportasi diarahkan pada terwujudnya sistem transportasi yang handal,
berkemampuan tinggi dan diselenggarakan secara efektif dan efisien dalam
menunjang dan sekaligus menggerakkan dinamika pembangunan.

Pentingnya transportasi sebagai urat nadi kehidupan ekonomi, sosial
ekonomi, politik, dan pertahanan keamanan memiliki dua fungsi ganda yaitu
sebagai unsur penunjang dan sebagai unsur pendorong. Sebagai unsur penunjang,

transportasi berfungsi menyediakan jasa transportasi yang efektif untuk memenuhi
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disebabkan karena kenaikan tarif transportasi yang menyebabkan kenaikan biaya
produksi, serta tarif penjualan barang. Kenaikan biaya transportasi akan
berdampak luas, dan secara langsung akan mempengaruhi permintaan jasa

transportasi itu sendiri.

2.4 Karakteristik Moda
Karakteristik moda transportasi dibedakan oleh sifat jasa, operasi dan
biaya. Faktor tersebut yang membedakan alat angkutan menjadi lima kelompok,
yaitu :
A. Angkutan kereta api (rail road / railway)

Angkutan kereta api adalah jenis angkutan yang bergerak diatas rel. Usaha
angkutan ini adalah bersifat public utility. Suatu vasaha bersifat public utility,
bilamana dia mengasilkan komoditas dan jasa untuk kepentingan masyarakat
banyak dan sangat diperlukan untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat.

Sifat tertentu lainnya dari kereta api adalah bahwa usahanya bersifat besar-
besaran. Sifat ini tercermin dari besarnya investasi kapital, pemakaian tenaga
kerja, organisasi perusahaan, pengeluaran untuk biaya operasi dan sebagainya.
Dengan demikian usaha untuk kereta api memerlukan permodalan yang besar,
baik untuk investasi kapital permulaan usahanya, maupun penyediaan dana untuk
modal kerjanya.

Investasi pada industri kereta api mempunyai sifat fixed dan specialized
yang dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Fixed dalam arti bahwa trayek usaha angkutan kereta api terikat pada

original location dan originan track (jalan kereta api). Jika usaha angkutan
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Keuntungan dari angkutan jalan raya seperti bus, mobil, truk, berdasarkan
dua faktor yaitu,Unit daripada barang yang diangkut kecil.Kendaraan tidak
terbatas pada jalan yang tetap.

Karena hal tersebut, maka kendaraan itu dapat memberikan jasanya
untuk angkutan yang kecil pada jalan umum atau dari setiap tempat dalam suatu
kota dan suatu daerah. Jadi secara singkat angkutan jalan raya memberikan
pelayanan secara bebas, kapasitas yang terbatas, akses mudah, investasi tidak
terikat.

C. Angkutan Sungai dan Danau.

Angkutan Sungai dan Danau pada umumnya dikatakan adalah angkutan
perairan pedalaman, karena biasa dipergunakan untuk angkutan pedalaman. Jenis
angkutan seperti ini, ada yang mempergunakan motor sebagai penggerak dan ada
juga menggunakan tenaga manusia. Dan perlu dikemukakan bahwa angkutan ini
dipergunakan untuk mengangkut penumpang dan atau barang dari kota ke
pedalaman.

D. Angkutan Penyeberangan.

Angkutan penyeberangan adalah suatu moda transportasi yang
menguhungkan dua ruas jalan yang putus, dengan demikian fungsinya dapat
dikatakan sebagai jembatan. Dengan demikian angkutan penyeberangan adalah,
menyeberangkan penumpang dan atau barang berikut kenderaan dari kedua ruas
jalan yang terputus. Pada umumnya moda digerakkan oleh motor, yang juga
disebut kapal motor dengan kapasitas angkut beraneka ragam. Namun ada juga

yang relatif besar.
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tinggi pada setiap moda transportrasi tentunya akan berpengaruh terhadap
tingkat permintaan moda tersebut.
4. Aksesibilitas
Aksesibilitas disini merupakan jangkauan yang luas, serta memiliki akses
yang mudah untuk melanjutkan perjalanan dari dan ke terminal.
5. Kenyamanan
Menyangkut segala fasilitas penunjang sehingga penumpang dapat
menikmati perjalanannya.
6. Terminal atau stasiun
Stasiun yang nyaman akan memberikan kemudahan bagi penumpang pada
saat pergi dan tiba dari tempat tujuan.
Sedangkan menurut Nasution (1996), pengukuran kualitas kinerja layanan
dibagi menjadi lima parameter, yaitu :
1. Keselamatan perjalanan dan keandalan
Keselamatan perjalanan yaitu semakin diperkecilnya gangguan bagi angkutan
penumpang dan barang dimulai sejak awal perjalanan sampai tiba di tempat
tujuan. Dalam istilah perkereta apian dikenal adanya PLH (peristiwa luar biasa
hebat), yaitu suatu gangguan perjalanan yang mungkin disebabkan oleh
anjloknya kereta (derailment), kecelakaan pada perlintasan sebidang (antara
kereta api dengan kendaraan jalan raya), tabrakan antar kereta, ataupun
kecelakaan yang disebabkanoleh hal lainnya. Pada dasarnya perkeretaapian
telah membuktikan bahwa angkutan ini merupakan jenis angkutan yang aman.
Disamping kontrol mutu dan keandalan kualitas operasi, ada kegiatan lain yang

penting, yaitu sistem pengawasan operasi keandalannya.
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I menentukan secara prioritas sebagai standar pelayanan penumpang dengan
membagi terhadap tiga bagian kelompok , sesuai dengan prioritas yaitu sebagai
berikut:

1. a. Ketepatan jadwal pemberangkatan kereta.
b. Fungsi Keselamatan dan Keamanan di Stasiun
c¢. Fungsi Keselamatan dan Keamanan diperjalanan.
2. a. Fasilitas ruang tunggu, tempat ibadah dan toilet di stasiun
b. Kemudahan naik turun penumpang yang akan menggunakan jasa.
c. Sirkulasi udara didalam kereta.
d. Penerangan di dalam kereta.
e. Toilet dan air dalam kereta.
3. a. Besaran tarif yang ditawarkan kepada penumpang.

b. Ketersediaan tempat duduk bagi setiap penumpang.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 27/6/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin ng\éggm%%%m&ay uma.acid)2776/22



Anthoni Christover Zulvan Tani Simanjuntak - Analisa Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Angkutan Kereta Api Sri Lelawangs

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 27/6/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin RE%‘EEW‘%@%A[&% uma.ac.id)27/6/22



Anthoni Christover Zulvan Tani Simanjuntak - Analisa Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Angkutan Kereta Api Sri Lelawangs

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 27/6/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin RE%‘EEW‘%@%A[&% uma.ac.id)27/6/22



Anthoni Christover Zulvan Tani Simanjuntak - Analisa Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Angkutan Kereta Api Sri Lelawangs

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 27/6/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin RE%‘EEW‘%@%A[&% uma.ac.id)27/6/22



Anthoni Christover Zulvan Tani Simanjuntak - Analisa Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Angkutan Kereta Api Sri Lelawangs

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 27/6/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin RE%‘EEW‘%@%A[&% uma.ac.id)27/6/22



Anthoni Christover Zulvan Tani Simanjuntak - Analisa Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Angkutan Kereta Api Sri Lelawangs

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 27/6/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin RE%‘EEW‘%@%A[&% uma.ac.id)27/6/22



Anthoni Christover Zulvan Tani Simanjuntak - Analisa Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Angkutan Kereta Api Sri Lelawangs

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 27/6/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin RE%‘EEW‘%@%A[&% uma.ac.id)27/6/22



Anthoni Christover Zulvan Tani Simanjuntak - Analisa Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Angkutan Kereta Api Sri Lelawangsa

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 27/6/22

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Univers“ﬂ%%ssﬁ&ﬁeﬁ‘epository uma.ac.id)27/6/22



Anthoni Christover Zulvan Tani Simanjuntak - Analisa Tingkat K epuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Angkutan Kereta Api Sri Lelawangsa

pertanyaan terhadap kelompok kepentingan (Y) dan kelompok kinerja (X) ,

adalah baik.

2. Dari standar pelayanan minimum yang ditentukan pemerintah, baik di stasiun

maupun dalam perjalanan yang tidak terpenuhi adalah:

a. Di stasiun : jadwal keberangkatan dan kedatangan kereta, fasilitas
keselamatan dan keamanan, ruang tunggu, tempat ibadah dan toilet

kurang memadai.

b. Diperjalanan: ketepatan jadwal kereta api, fasilitas keselamatan dan

keamanan, toilet dan persediaan air kurang.

3. Penilaian terhadap pelayanan menyangkut fasilitas keselamatan dan keamanan
diperjalanan, penumpang memberikan penilaian sangat rendah, yaitu sebesar
2,1. Sedangkan penumpang mengharapkan nilai 5 (sangat puas). Artinya
penumpang merasa kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan PT.KAI
(Persero). Demikian juga pelayanan menyangkut keselamatan dan keamanan
diterminal, skornya juga sangat rendah yaitu sebesar 2,4. Sedangkan yang
diharapkan, bernilai 5. Artinya penumpang juga merasa kurang puas, dari

pelayanan yang diberikan.
4. Tingkat pelayanan kereta api Sri Lelawangsa yang dikategorikan kurang puas,
yang nilai pelayanannya berkisar skor dua adalah: ketepatan jadwal skornya

2,6 ; fasilitas ruang tunggu dan toilet di stasiun.
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5.2 Saran

Sehubungan dengan hasil analisa dari penelitian yang dikemukakan tersebut di atas,
maka diketahui bahwa beberapa unsur pelayanan kereta api Sri Lelawangsa
memberikan pelayanan kurang puas. Untuk meningkatkan kepuasan dimaksud

disarankan sebagai berikut:

1. Agar PT.KAI (Persero) menyediakan alat bantu keselamatan, khususnya pada

setiap gerbong kereta.

2. Jadwal keberangkatan kereta tidak boleh ditunda, sehingga penumpang dapat
menyesuaikan dengan kebutuhan jam kerja, kuliah, sekolah dan kebutuhan

lainnya.
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3. Sebutkan Alasan Mempergunakan KA sri lelawangsa............

a. Waktu tempuh lebih cepat

c. Keamanan dan kenyamanan

e. Kesesuaian dengan jadwal pelayanan
4. Sebutkan Moda menuju ke stasiun......

a. Jalan kaki b. Mobil c. Motor

d. Angkot e. Becak f. Lainnya,
5. sebutkan Moda meninggalkan stasiun.........

a. Jalan kaki b. Mobil c. Motor

d. Angkot e. Becak f. Lainnya,

b. Biaya lebih murah
d. Jarak tujuan dengan stasiun

f. Lainnya,

a. Setiap hari b. Akhir pekan (sabtu-minggu)
¢. Satu minggu sekali d. Hari kerja (senin-jumat)
e. Lainnya,
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