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ABSTRAK

Secara kaseluruhan penelitian ini disusun sebaga usaba unluk melakukan anglisis terhadan pangardh |
factor-faklor kualitas layanan yang diberikan oleh kergta api si Binuang terhadap  kepuasan
penumpang. Yang menjadi populasi dzlam pereliian ini adalah pengguna kerets apl si Biruang.
Sedangkan umlah sempel dalam peneliizn ini sabaryak 100 orang dengan meteds pengambilan data
lzngsung dasi penumpang melalul kuisionar,

Panelifiar ini menggunakan znalisis regresi berganda, pengujian dilgkukan dengan uji b Pengalahan
data dilakukan cengan manggunakan soffware SP55 12, Hasil penelitian ini mamparkuat konsep yang
menyatzkan bahwa faktor-fakler kualitas layanan yang terdin dani Berwujud (fangible) Keandalkan
{redabibly), Ketanggapan (responsiveness) Keyakinan [assurance), dan Empall {empathy] secera
simullan membsrikan sangandh yang signifikan 1erhadap kepuasan pelanggan (penumpang kersta
apiy.

Skrpsi telah dipertahankan di depan sideng penguyp dan dinyatakan lulus pada tangoal 31 Agusius
2010
Abelrak telah disetujui alah pembimbing dan penau).
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PENDAHULLUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam kehidupan ekonomi, peranan sekior jasa semakin lama semakin
luas. Hidup kita sehari-han banyak terbantu dan tergantung pada berbapai jenis
Jasa, misaloya jasa transportast (angkutan umum, sopir peibadi), telekemunikasi
(telepon, fax, seral elektronik, intemnet), pendidikan, binatu, reparsi dan jasa
fimancial {bank, asuransi, pegadaian, pasar modal).

Beberapa conteh terscbut merupakan sebapian dari sekian jenis banyak
jasa yang berkembang pada masa sekarang, Bisa kita bayangkan betapa
berpenparubnya bisnis jasa dalam dunia modemn. Apalagi pada masa sckarang
setiap konsumen tidak lapt sekedar membeli suatu produk, tetapi jupa aspek jasa
atau pelayanan yang melekat pada produk tersebut, mulai dari tabap pra
pembelian hingga tahap purna beli.

Perkembangan ekonomn dewasa im menuntut adanya jasa transportasi
sebagai sarana penumang dalam aktifitas masyarakst mavpun perusahaan,
Angkutan penumpang yang mempunyal kapasitas angkut besar, dapat menempuh
perjalanan dalam wakiu relative singkat dan aman menjadi alternative pilihan
konsumen schanvak munakin.

PT. Kereta Apt Indonesia (KAD Padang sebagar suatu perusahaan jasa
transportasi. daklah ledepas dane adanya persaingan, persaingan terjads karena

telaby banvak nya perusshaan vang mevawarkan Jasa sejenis, scperti vang




dilakukan oleh perusahaan-perusabaan towr and travel vang mulai banyak di kota
Padang.

Salah satunva jasa yang ditawarkan olech PT. KAJ Padang adalah
angkutan penumpang kA 5 Bineang yang melayani peralaman Fariaman -
Padang (PP1.

Berhasil tidaknya KA 8§ Binuang pada PT. KAI Padang ini, memenuhi
kebutuhan, keinginan serla kepuasan pelanggan akan singat lerganlung pada
pelayanan yang diberikan oleh PT. KAIL Padang tersebut kepada para konsumen.

Untuk mengungguli para pesaingnya, maka perusahasn  haruslah
memiliki keunggulan bersaing (Competitive  Advantages) vang dapal menjadi
suatu kekuatan, sehingga konsumen akan lebih cenderung memberikan nilai lebih
kepada perusabansn, dibandingkan dengan perusahaan lain. Adapun hal vang
menyebabkan perusahaan diberi nilai vang lebib tingpi dibandingkan para
pesaingnya, berkenaan dengan perhatian perusahasn terhadap kualitas pelayvanan
JEERR

Banyak upaya dapat dilakukan oleh perusahaan wmuok memberikan
kepuasan yang optimal kepada konsumennyva, Salah satunva dengan memberikan
pelayanan  sehaik-baiknva  sesual dengan  keinginan konsumen. Pemberian
pelayanan it beriguan unuk memebedakan penawaran vany  dilakukan
perusahaan dengan penawaran vang diberikan perusahann-perusahaan Jain yang
bergerak dalamn bisnis sama.

Pelaksanaan pelavanan secara menyeluruh dirasakan sanpal prerting,
mengingal bahwa konsumen yang puss akan kembali memakai jass perusahaan

tersehut, mengatakan bal-hal yang baik tentang perusahaan dan menempatkan
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KESIMPULAN DAN SARAN

51  Kesimpulan

Secara keseluruhan penelitian ini disusun schagai wsaha untuk melakukan
analisis terhadap pengaruh faktor-faktor kualitas layanan yang diberikan oleh kerew
api si Binuang terhadap kepuasan penumpang. Hasil penelitian ini memperkuat
konsep yang menyatakan bahwa faktor-faktor kualitas layanan vang terdid dari
Berwujud  flengible), Keandalan frefiability),  Kelanggapan (responsiveness ),
Keyakinan fassurance), dan Empati fempatinyg secara simulian membenkan penparub
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (penumpang kereta apil.

Berdasarkan hal tersebut maka dikembangkan beberapa pernyataan yang telah
didukung eleh bukti empiris dalam penelitian ini, yailuy ;

| Kualitas pelayanan yang pengukurannya dikembangkan oleh Parasuraman

elal (1988, 1991, 1994} dengan kelima fakiomya, masing-masing adalah

Berwujud (tengifle), Keandalan (relizbility, Ketangrapan fresponsivencss),

Feyakinan (assurance), dan Empati femphand, dan dalam penelitian ing

secark  Keseluruhan  divkur dengan 22 jtem pertanyvaan  dinvatakan

terbuktimampu memberikan pengaruh secara pacsial dan sipnifikan terhadap

Kepuasan penumpany kereta api Si Binuang, Walaupun hasil penelitian i

menunjukkan tingkat kepuasan yang belum memenuhi keinginan Penumpang,

namun apabila dilakokan perbaikan lerhadap masing-masing faktor kuslias

G5



T

DAFTAR PUSTAKA

Parasuraman A., Zeitham] V.A., and Berry L.L.. 1988, "SERVOUAL: A
Multiple-liem Scale for Measuring Customer Perceptions of Service
Cuality”, Journal of Retailing, 64 {Spring). 1240

Parasuraman A, Zeithaml VA, and Berry L.L. 1991, "Refinement and
Reasseszment of the SERVQUAL Scale”, Journal of Retailing, Vol, 67
Nao. 4, pp. 420-450, Winter

Parasuraman A, Zeithaml V.A. and Berry L.L. 1994, "Reassesment of
Expeciation as a Comparison Standard in Meusuring Service Quality:
Implications for Future Rescarch”, Journal of Marketing, Vol. 58, pp.
[ 11-124, Tanuary

Pitt L., 1899, " Cyberservice: Taming Service Marketing Problems with the
World Wide Weh”, Business Horizons, Jan-Feb, also available on:
www. findarticles.com

Pitt, Leyland F, 2000, "Turming Competitive Advantage into Customer Equity™,
Business  Horizens, September,  pp.5-43,  also  availahle o
www, Imdarticles.com

Poerdianta E.. 2001, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Kinerja
Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
PDAM Kota Semarang, Tesis pada Program Studi Magister Manajemen
Universitas Diponegorn, Semarang

Heichheld, F, and W.IE. Sasser.ir. 1990, "Zero Delections: Quality Comes 1o
sServices”, Harvard Business Review, Vol.68, Scptember/ October,
pp.105-111

Sambadan, Rajan, 1995, "Switching Behaviour in Automobile Markets: A
Consideration-sets Model™, Journal of the Academy of Marketing
Science,

23 (1) pp. 57-63

Samuel, 2001, Analisis Fakior-Takior vang Mempengaruhi Terbentukva Service
switching pada Pelanggan Telepon Fix Line di FT, TELKOM Divre-1V
JATENCG dan DIY, Thesis Program Studi Magister Management
Universitas Diponegors, Semriang

Sansom, Kevin & Francevs Richard, 2000, “Stratepic Marketing to Improve Both
Water Utility Finances and Services to Poor Urban Water Consumers”,
www, lhoro.a :-llk.-'wedtfprnictl_ﬂpﬁrl.-', Mire

Simamora, Bilson. 2001, Remarkesing For Rusiness Recovery, Jakarin: Gramedia
Fustaka 1ltama



