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BAB I
PENDAHULUAN
1.1
Latar Belakang Penelitian 
Persaingan bisnis jasa transportasi yang semakin ketat sekarang ini menyebabkan banyak perusahaan yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen. Hal ini seakan menuntut setiap perusahaan jasa transportasi harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utamanya. Pada saat ini semakin banyak diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah dengan memberikan nilai lebih kepada pelanggan melalui penyampaian produk atau jasa yang berkualitas dengan harga yang mampu bersaing. Jadi, untuk memuaskan pelanggan dan membina hubungan baik dengan pelanggan, maka suatu perusahaan harus membuat dirinya berbeda dengan para pesaing dan yang terutama adalah menambah nilai pada setiap pelayanan yang di berikan.
Transportasi merupakan suatu sarana yang paling penting dalam membantu roda perekonomian, salah satunya ialah transportasi darat. Transportasi ini merupakan moda transportasi yang paling dominan di negara kita dibandingkan dengan moda transportasi lainnya seperti transportasi udara dan transportasi laut.

Bandung merupakan salah satu destinasi wisata favorit di wilayah Jawa Barat sehingga banyak para wisatawan yang datang mengunjungi kota Bandung dari seluruh wilayah Indonesia bahkan dari Mancanegara. Menurut Walikota Bandung Ridwan Kamil, sebanyak 6 juta wisatawan yang datang ke Kota Bandung . 20 persen diantaranya ialah wisatawan mancanegara sisanya 80 persen merupakan wisatawan domestik. Kebiasaan wisatawan berwisata ke kota Bandung dengan membawa kendaraan pribadi memberikan kontribusi besar bagi kemacetan kota Kembang. Selain wisatanya, kota Bandung merupakan kota yang perekonomiannya cepat meningkat karena banyaknya lapangan pekerjaan yang tersedia di kota Bandung. Banyak sekali masyarakat luar kota merantau ke kota kembang, sehingga pada hari raya ataupun libur panjang para perantau meluangkan waktunya untuk pulang ke kota asal mereka tinggal. Menekan kemacetan yang semakin parah, Walikota Bandung meminta warga diluar kota memanfaatkan transportasi umum yang ada seperti kereta api, bus, dan travel jika ingin berkunjung ke kota Bandung. (Sumber: detik.com)
Pernyataan diatas menjelaskan bahwa masyarakat membutuhkan sarana transportsai umum. Sarana transportasi berguna untuk memperlancar dan mempermudah aktifitas perekonomian masyarakat disamping kegiatan lainnya, karena bagi setiap masyarakat sarana transportasi untuk mendukung aktifitas dan kegiatan masyarakat yang ingin berpergian ke luar kota. 

Sejak dibukanya Tol Cipali pada tanggal 13 Juni 2015 yang bisa dimanfaatkan oleh pengendara dari Bandung menuju Cirebon atau sebaliknya, karena selain jalannya yang mulus serta tidak berkelok-kelok, melalui Tol Cipali ini pengendara bisa memangkas waktu tempuh dari Bandung menuju Cirebon menjadi 3 jam, membuat semakin meningkatnya jasa travel point to point yang bermunculan atau disebut juga dengan shuttle service yang berbeda dengan travel antar jemput yang dulu masyarakat kenal, shuttle service menerapkan konsep satu titik pemberangkatan ke titik tujuan. Sampai saat ini travel shuttle service yang masih beroperasi rute Bandung – Cirebon adalah sebagai berikut : 
Tabel 1.1

Daftar Nama dan Harga Travel Jurusan Bandung-Cirebon

	Nama Travel
	Harga

	Andi’s Travel
	120.000

	Bhinneka
	110.000

	X Trans
	120.000


Sumber : Dikelola Penulis
Transportasi yang menerapkan sistem shuttle services, selain travel ada juga Bus AKAP (Antar Kota Antar Provinsi) yang masih beroperasi rute Bandung – Cirebon yang terdapat di teminal Cicaheum Bandung dengan setiap jam keberangkatan, diantaranya :
Tabel 1.2

Jadwal Keberangkatan dan Harga Tiket Bus Bandung – Cirebon
	Nama Bus
	Harga Tiket

	Bhineka Sangkuriang
	Rp. 50.000

	Sahabat
	Rp. 60.000

	Nusantara
	Rp. 55.000


Sumber : Terminal Cicaheum Jurusan Bandung – Cirebon

Tingginya laju urbanisasi di kota – kota besar juga akan berimplikasi pada peningkatan kebutuhan dalam melakukan mobilitas atau pergerakan. Kelancaran pergerakan akan melahirkan suatu kelancaran bagi pertukaran kebutuhan penduduk dan akhirnya pada percepatan ekonomi terhadap beberapa pilihan moda transportasi pada pengguna sarana angkutan umum penumpang. 
Angkutan kereta api merupakan salah satu sarana penting alternatif yang
banyak dipilih untuk kelancaran aktifitasnya, karena angkutan kereta api merupakan salah satu moda transportasi yang memiliki ciri dan keunggulan yang lebih dibandingkan dengan transportasi lain. Kereta api dikenal sebagai moda angkutan yang memiliki multi keunggulan, antara lain : hemat energi, hemat lahan, bersahabat dengan lingkungan, tingkat keselamatan tinggi, serta mampu mengangkut dalam jumlah besar dan massal. Sejak dibukanya tol Cipali, persaingan jasa transportasi tavel maupun kereta api sangat ketat karena perjalanan menggunakan travel dari Bandung menuju Cirebon melewati tol Cipali hanya menempuh waktu 3 jam, sedangkan perjalanan menggunakan kereta api dari Bandung menuju Cirebon menempuh waktu 4 jam. Kecepatan jarak tempuh Bandung - Cirebon mempengaruhi calon penumpang memilih menggunakan jasa travel atau jasa kereta api. Pilihan tersebut ditentukan oleh perbedaan keunggulan dari jenis moda angkutan yang ditawarkan, seperti pelayanan, fasilitas, keselamatan, keamanan, kenyamanan, kecepatan dan faktor harga. Sedangkan dari sisi pelaku usaha dihadapkan pada tingkat persaingan yang sangat ketat dalam meraih jumlah penumpang.
Peraturan Pemerintah Repubik Indonesia Nomor 81 Tahun 1998 telah diatur ketentuan-ketentuan mengenai lalu lintas dan angkutan kereta api, yang menyangkut tentang pelayanan perkeretaapian adalah sebagai berikut : 

Perkeretaapian merupakan salah satu moda transportasi yang memiliki peranan yang penting dan strategis, sehingga penyelenggaraannya dikuasai oleh negara dan pembinaannya dilakukan oleh Pemerintah serta pengoperasian/ pengusahaan prasarana dan sarana kereta api dilakukan oleh badan penyelenggara yang dibentuk khusus untuk itu. Pembinaan di bidang lalu lintas dan angkutan kereta api yang meliputi aspek-aspek pengaturan, pengendalian dan pengawasan lalu lintas dilaksanakan dengan mengutamakan dan memperhatikan pelayanan kepentingan umum atau masyarakat pengguna jasa kereta api, kelestarian lingkungan, tata ruang, perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi.
Pembinaan yang dilakukan oleh pemerintah tersebut juga dimaksudkan untuk mewujudkan lalu lintas angkutan kereta api yang selamat, aman, cepat, lancar, tertib dan teratur serta terpadu dengan moda transportasi lain. Dalam rangka memenuhi kepentingan pemerintah sebagai pembina lalu lintas dan angkutan kereta api serta memenuhi kepentingan masyarakat pengguna jasa kereta api, maka diwujudkan dalam berbagai ketentuan dalam Peraturan Pemerintah ini antara lain mengenai jaringan pelayanan kereta api, pengoperasian kereta api, pengangkutan orang dan barang dengan kereta api, struktur dan golongan tarif, tanggung jawab pengangkut dan tata cara pengangkutan penumpang dan barang serta pelayanan untuk orang cacat dan orang sakit. Berikut data target dan jumlah penumpang Kereta Api Ciremai Jurusan Bandung – Cirebon :
	          Tahun

Bulan
	Target
	Realisasi

	
	2015
	2016
	2015
	2016

	Januari
	30.504
	22.072
	11.794
	7.834

	Februari
	17.652
	20.684
	9.178
	7.499

	Maret
	20.536
	23.068
	9.668
	7.711

	April
	22.392
	21.648
	9.992
	7.854

	Mei
	23.316
	21.176
	11.196
	9.505


Tabel 1.3 ( Lanjutan )

	Juni
	22.094
	19.808
	9.827
	7.990

	Juli
	22.270
	23.684
	12.004
	12.465

	Agustus
	22.122
	23.160
	7.855
	8.650

	September
	21.460
	22.374
	8.435
	9.645

	Oktober
	22.072
	1.424
	7.836
	784

	November
	21.360
	-
	7.578
	-

	Desember
	22.704
	-
	10.429
	-

	Jumlah
	268.482
	199.098
	115.792
	79.937


Sumber : Unit Pelayanan dan Komersil PT. KAI Daop 2 Bandung

Tabel di atas menunjukkan bahwa jumlah penumpang belum sesuai harapan dengan yang telah ditargetkan oleh PT. KAI, target penumpang yang didapatkan dari tempat duduk yang disediakan oleh kereta api Cirema. Pada tahun 2015 penumpang sebesar 115.792 dari yang ditargetkan sebanyak 268.482, pada tahun 2016 penumpang sebesar 79.937 dari yang ditargetkan sebanyak 199.098. Selain itu, data penumpang KA. Ciremai setiap bulannya mengalami kenaikan dan penurunan. 

Penulis melakukan penelitian awal mengenai bauran pemasaran jasa (7P) dan kepuasan konsumen sebanyak 16 pernyataan, diantaranya ; Product (1 dan 2), Price (3 dan 4), Place (5 dan 6), Promotion (7 dan 8), People (9 dan 10), Process (11 dan 12), Physical Evidence (13 dan 14) dan Kepuasan Konsumen (15 dan 16). Hal tersebut untuk mengetahui permasalahan yang sebenarnya terjadi menyangkut tanggapan penumpang tentang pelayanan yang di berikan karyawan KA Ciremai dan kepuasan penumpang terhadap jasa KA Ciremai dengan cara menyebarkan kuisioner yang dibagiakan kepada penumpang KA Ciremai sebanyak 30 
responden. Berikut beberapa pertanyaan yang diajukan kepada setiap responden :
	No
	Pernyataan
	Penilaian

	Product
	1
	Fasilitas di Dalam Gerbong Kereta Api Sudah Lengkap.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	12
	13
	5

	
	2
	Kebersihan di Dalam Gerbong Kereta Api Terjaga Dengan Baik.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	21
	8
	1

	Price
	3
	Harga Tiket Lebih Murah Dibanding dengan Moda Transportasi lain.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	9
	11
	10

	
	4
	Harga Tiket Yang Ditetapkan Sudah Sesuai Dengan Pelayanan dan Fasilitas yang Diberikan.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	12
	13
	5

	Place
	5
	Stasiun Mudah Dijangkau Oleh Penumpang.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	23
	7
	0

	
	6
	Kemudahan Tempat Penukaran Tiket Dapat Dilakukan Distasiun Lain.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	30
	0
	0

	Promotion
	7
	Alat Promosi Yang Digunakan Sudah Sangat Tepat.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	20
	10
	0

	
	8
	Promosi Yang Diberikan Sesuai Dengan Yang Sebenarnya.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	17
	13
	0

	People
	9
	Keluhan Penumpang Mudah Diajukan Kepada Karyawan PT. KAI.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	10
	15
	5

	
	10
	Pelayanan Dengan Cepat Oleh Karyawan Diberikan Kepada Penumpang.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju


Tabel 1.4 ( Lanjutan )

	
	
	
	13
	12
	5

	Process
	11
	Memberikan Kemudahan Dalam Proses Pemesanan dan Pembayaran Tiket.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	11
	11
	8

	
	12
	Kereta Berangkat Sesuai Dengan Waktunya.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	2
	11
	17

	Physical Evidence
	13
	Karyawan Menggunakan Seragam Yang Rapi dan Bersih.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	27
	2
	1

	
	14
	Gerbong Kereta Api Memiliki Eksterior Dan Interior Yang Baik
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	28
	1
	1



Hasil Penelitian awal menunjukkan bahwa pernyataan nomor 1 yang terdapat 13+5=18 responden pada fasilitas sebesar 60 % menyatakan tidak setuju. Pernyataan tentang harga (nomor 3 dan 4) yang mempunyai bobot 11+10=21 responden pada harga tiket yang murah sebesar 70 % dan 13+5=18 responden pada kesesuaian harga dengan pelayanan dan fasilitas sebesar 60 % menyatakan tidak setuju. Selanjutnya pernyataan nomor 9 mengenai keluhan penumpang ternyata kurang diperhatikan oleh karyawannya sehingga memiliki bobot 15+5=20 atau 50 % responden tidak setuju dan pernyataan nomor 12 mengenai kesesuaian jadwal keberangkatan terdapat 11+17=28 atau 93,3 % responden mengatakan tidak setuju. Adapun hasil penelitian lain yang penulis lakukan kepada konsumen atau pelanggan pengguna jasa kereta api Ciremai Ekspres Jurusan Bandung – Cirebon tentang Kepuasan Konsumen. Berikut adalah hasil nya :
Tabel 1.5
Data Hasil Pra Survey Pada Pelanggan KA Ciremai Ekspres Jurusan Bandung – Cirebon Tentang Kepuasan Konsumen
	Kepuasan Konsumen
	1
	Apakah Anda Merasa Puas Menggunakan Jasa Kereta Api Ciremai Jika Akan Menuju Kota Cirebon atau Bandung.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	9
	14
	7

	
	2
	Apakah Anda Akan Menyarankan Kepada Orang Lain Untuk Menggunakan KA. Ciremai Jika Akan Menuju Kota Cirebon atau Bandung.
	Setuju
	Kurang Setuju
	Tidak Setuju

	
	
	
	9
	15
	6



Pernyataan mengenai kepuasan konsumen sebanyak 14+7=21 atau 70 % responden tidak setuju apabila penumpang menyarankan kepada orang lain untuk menggunakan Kereta Api Ciremai jika akan menuju kota Cirebon atau Bandung dan terdapat 15+6=21 atau sebanyak 70 % responden kurang setuju apabila selalu menggunakan jasa Kereta Api Ciremai untuk menuju kota Cirebon atau Bandung.
Perhitungan di atas didapatkan dari penjumlahan antara penilaian responden kurang setuju dan tidak setuju kemudian di bagi keseluruhan jumlah kuesioner yang dibagikan yaitu 30 responden di kali 100 %. Hasil persentase tersebut dianggap sebagai masalah yang terdapat dalam penelitian awal, karena dapat dibedakan antara penilaian responden yang menyatakan setuju lebih kecil dibandingkan dengan penilaian responden yang menyatakan kurang sejutu dan tidak setuju. Selain itu, dapat dijelaskan pula berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh penulis kepada beberapa penumpang kereta api Ciremai masih ada beberapa kekurangan dalam pelayanan kepada penumpang, sehingga banyak 

keluhan yang dialami oleh penumpang Kereta Api Ciremai, seperti :
1. Sering terjadinya keterlambatan waktu keberangkatan dan tibanya kereta di stasiun.
2. Tidak ada informasi jika kereta api akan datang terlambat di stasiun.
3.  Fasilitas layanan yang diberikan  belum memadai

3. Toilet kurang bersih/bau.
4. Menu makanan tidak variatif.
5. Petugas loket kurang ramah.
6. Harga tiket terlalu mahal dan waktu tempuh relatif lama, bila dibandingkan dengan model transporasi lainya
7. Sistem pembelian tiket online sering gangguan.

8. Kursi yang kurang nyaman.
9. Penempatan AC tidak sesuai dengan kursi penumpang.
10. Harga menu makanan dan minuman direstorasi diatas standar.
11. Kurang komunikasi antara petugas dengan penumpang

Calon penumpang terkadang meresa tidak puas atau mengeluhkan tentang terlambatnya waktu keberangkatan dan tibanya kereta di stasiun karena calon penumpang atau penumpang selalu menginginkan pelayanan yang baik dan tepat waktu apabila sampai terjadi keterlambatan maka penumpang atau calon penumpang akan merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT.KAI (Persero).  Seperti yang terjadi di stasiun Daop 2 Bandung Jurusan Bandung – Cirebon, calon penumpang mengeluhkan tentang terlambatnya keberangkatan kereta api seharusnya kereta berangkat pukul 06.15 pagi hari tetapi kereta berangkat pukul 06.45 terlambat 30 menit dari jadwal yang seharusnya, calon penumpang tersebut mengeluhkan hal tersebut karena harus menunggu selama 30 menit dan ditambah dengan terlambatnya pemberitahuan tentang kereta akan datang terlambat. (Sumber : www.tribunnews.com) 

Berikut adalah  beberapa alasan mengapa kereta api datang terlambat :

1. Parkir kereta yang membuat rangkaian kereta harus mengantri.
2. Adanya kereta yang datang terlambat.
3. Gangguan sinyal.

4. Adanya kecelakaan kerata api.

5. Cuaca ekstrim.

Adapun jadwal pemberangktan KA Ciremai Ekspres :

	Stasiun
	Berangkat
	Datang

	Bandung
	06.15
	10.27


Sumber : Unit Pelayanan dan Komersil PT. KAI Daop 2 Bandung
PT. Kereta Api Indonesia (Persero) telah melakukan berbagai macam perubahan agar menjadi lebih baik demi kenyamanan penumpang atau calon penumpangnya, salah  satunya adalah dengan menyediakan sistem pembelian tiket secara online agar para calon penumpang dapat dengan mudah memperoleh tiket tanpa harus repot mengisi formulir secara manual dan mengantri diloket pemeblian tiket, tetapi terkadang hal tersebut menjadikan konsumen menjadi tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT. KAI (Persero) karena sistem pembelian tiket online yang terkadang bermasalah dan situs yang tidak dapat diakses. 

Membeli tiket kereta di situs resmi KAI memang memerlukan beberapa tahap. Tahapan tersebut harus dilalui semua agar pemesanan berhasil. Sayangnya, kadang kala di tahapan tertentu proses gagal dan pemesan tiket harus kembali mengulang ke tahap awal. Situs yang tidak bisa diakses disebabkan oleh banyaknya calon pemesan tiket yang mencoba mengakses situs resmi KAI tersebut. Akibatnya, banyak pelanggan yang harus mengantri. Kondisi ini biasanya terjadi saat menjelang libur panjang seperti mudik Lebaran. (Sumber : www.liputan6.com) 
Pelayanan jasa yang diberikan oleh PT. KAI khususnya pada Kereta Api Ciremai jurusan Bandung - Cirebon seperti adanya Kereta Makan yang berguna sebagai Restorasi disetiap Rangkaian Kereta Api sehingga dapat melayani makan dan minum penumpang selama perjalanan, kemudian adanya Kru KA yang bertugas bertanggungjawab selama perjalanan, mereka secara professional terlatih untuk melayani pelanggan Kereta Api. Didalam Kereta terdapat seorang Manager On Duty (MOD) yang berperan sebagai Customer Service yang siap menerima kritik, saran dan komplen guna memenuhi kebutuhan pelanggan akan pelayanan yang  prima. Terdapat Petugas On Train Cleaning (OTC) yang bertugas menjaga kebersihan Kereta Api selama dalam perjalanan. Frekuensi perjalanan KA Ciremai adalah 4 kali perjalanan pulang dan pergi dalam satu hari. Perjalanan Bandung - Cirebon sepanjang ± 210 km menelusuri alam pegunungan Priangan Bagian Utara ditempuh kereta ini dengan waktu rata – rata 4 jam. (Sumber: www.kereta-api.co.id).

Pelayanan yang diterapkan oleh PT. KAI, penumpang akan merasa dihargai, dipermudah proses pembeliannya, dan akan ada hubungan timbal balik yang saling menguntungkan antara pihak perusahaan dengan konsumen. Pelayanan tersebut dapat berupa Tangibles, Emphaty, Realibility, Responsiveness, dan Assurance kepada konsumen dengan baik. Ada 5 dimensi kualitas jasa, yaitu :
1. Tangibles (berwujud) : Fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.

2. Emphaty (empati) : Kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pelanggan.

3. Reliability (keandalan) : Kemampuan untuk memberikan jasa dengan segera dan memuaskan.

4. Responsiveness (Tanggap) : Kemampuan untuk memberikan jasa dengan tanggap.
5. Assurance ( Jaminan ) : Kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya dan keragu – raguan.


Pengertian tersebut terlihat bahwa kesenjangan yang dirasakan oleh pelanggan akan selalu dinilai lewat proses pembandingan yang berkelanjutan antara harapan dengan kenyataan yang diberikan oleh perusahaan. 
Tentunya hal tersebut perlu menjadi perhatian para penyedia jasa, konsumen pasti akan mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum, jika kenyataan dibawah harapan, konsumen cenderung tidak puas. Jika kenyataan sesuai dengan harapan, maka pelanggan akan puas. Jika kenyataan melampaui harapan, maka pelanggan akan sangat puas. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Setya Ayu Diasari (2016), bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan dan keramahan dalam melayani serta memberi dan menyediakan fasilitas yang baik maka akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan atas pelayanan yang telah diberikan.
Jasa transportasi ini memberikan berbagai macam pelayanan serta promosi agar jasa transportasinya dipilih oleh masyarakat. Dalam beberapa tahun terakhir, PT. Kereta Api Indonesia (KAI) (Persero) sedang melakukan berbagai pembenahan yang bertujuan meningkatkan pelayanannya kepada pengguna jasa kereta api. Termasuk diantaranya sentralisasi stasiun, pelarangan pedagang asongan, dan penataan area stasiun yang sedang dilakukan saat ini. Proses peningkatan pelayanan oleh PT. KAI ini, sepenuhnya didukung dan diakomodir oleh Kepolisian Republik Indonesia. Hal ini dapat dirasakan dengan menurunnya tingkat kejahatan di Kereta Api. Secara perlahan pelayanan KAI mulai memenuhi ekspektasi penumpang. (Sumber: Unit Pelayanan dan Komersil PT. KAI Daop 2 Bandung).
KA Ciremai Ekspres tujuan Bandung - Cirebon menginginkan penjualan yang lebih. Faktor fasilitas dari produk dan harga yang murah diharapkan mampu untuk meningkatkan loyalitas penumpang menggunakan KA Ciremai. Dengan fasilitas yang baik diharapkan mampu memberikan kepuasan dan mampu meningkatkan perhatian konsumen untuk menggunakan jasa ini. Selain itu, dengan harga yang murah diharapkan mampu memberikan daya tarik kepada konsumen, terutama dengan konsumen dengan penghasilan rendah.
Tabel 1.7
Harga tiket KA Ciremai Ekspres Jurusan Bandung – Cirebon

	Kelas
	Berangkat
	Datang
	Harga

	Eksekutif
	06:15
	10:27
	135.000

	Bisnis
	06:15
	10:27
	110.000


(Sumber : tiket.kereta-api.co.id)
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Setya Ayu Diasari (2016), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dapat dibentuk melalui variabel harga. Harga yang ditetapkan perusahaan dapat menunjukan kualitas suatu produk atau jasa tersebut, dimana konsumen mempunyai anggapan bahwa harga yang mahal memiliki kualitas yang baik.Kualitas pelayanan dan harga tersebut dimaksudkan untuk menarik kembali konsumen yang telah beralih ke moda transportasi lain, sehingga keputusan penumpang menggunakan jasa KA Ciremai terlahir kembali. Kondisi inilah yang membuat penulis tertarik untuk meneliti sejauh mana peran kualitas pelayanan dan harga memperngaruhi kepuasan pelanggan menggunakan jasa Kereta Api Ciremai Ekspres. Berbagai masalah tersebut, maka PT. Kereta Api Indonesia (Persero), menyadari akan pentingnya pelayanan jasa karena pada kenyataannya strategi pemasaran jasa ini belum optimal/maksimal dan kurang terlaksana dengan baik. Penyampaian jasa harus dilakukan dengan efektif dan berkesinambungan oleh PT. Kereta Api Indonesia (Persero) karena jasa transportasi merupkan jasa kontak yang memiliki interaksi secara signifikan antara pelanggan, karyawan penyadia jasa serta fasilitas fisik pendukung serta antara karyawan penyadia jasa dengan penumpang secara bersama-sama memainkan peran penting menjadi ujung tombak dalam membentuk pengalaman jasa penumpang dan dapat mempengaruhi persepsi penumpang mengenai kualitas jasa secara keseluruhan. Jika penumpang memahami bahwa penyampaian jasa yang diberikan oleh perusahaan memenuhi harapan, maka akan tercipta kepuasan dan hal ini memberikan manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dengan penumpang harmonis dan dapat terbentuk rekomendasi positif dengan cara word of mouth yang akan menciptakan loyalitas penumpang dan pada akhirnya akan meningkatkan laba bagi perusahaan.
Uraian dan latar belakang diatas, maka penulis ingin mengetahui lebih jauh dan tertarik untuk melakukan penelitian tentang : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Tiket Terhadap Kepuasan Konsumen PT. Kereta Api Indonesia (Survei Pada Penumpang Kereta Api Ciremai Ekspres)”.
1.2
Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah

Penelitian pada dasarnya dilakukan guna mendapat data yang dapat digunakan untuk memecahkan masalah, untuk itu setiap penelitian yang dilakukan selalu berangkat dari masalah, begitupun dengan penelitian ini.

1.2.1 
Identifikasi Masalah

Berdasarkan  latar belakang mengenai fenomena kepuasan konsumen dan pemaparan faktor-faktor yang mempegaruhi kepuasan konsumen pada PT. Kereta Api Indonesia (Persero) melalui hasil pra survey, maka peneliti melakukan identifikasi sebagai berikut :
1. Terlambatnya waktu keberangkatan dan tibanya kereta di stasiun.
2. Sistem pemeblian tiket online yang terkadang bermasalah.
3. Keluhan penumpang yang kurang diperhatikan. 

4. Kurangnya komunikasi antara petugas dengan penumpang.
5. Fasilitas yang diberikan belum sesuai dengan harga layanan.
6. Harga tidak sesuai dengan pelayanan yang diberikan.

7. Harga tidak sesuai dengan manfaat yang diterima.

8. Harga tiket terlalu mahal.

9. Harga tiket lebih mahal dibandingkan dengan mode transportasi darat yang lainnya.

10. Kurangnya kepuasan penumpang terhadap jasa kereta api Ciremai Ekspres.
11. Tingkat Kepuasan konsumen menurun terhadap jasa KA Ciremai Ekspres.
1.2.2 
Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan diatas dalam latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah dapat diidentifikasi sebagai berikut :
1. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai kualitas pelayanan pada 

PT. KAI jurusan Bandung-Cirebon.

2. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai harga PT.KAI jurusan Bandung-Cirebon.

3. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai kepuasan konsumen pada PT.KAI jurusan Bandung-Cirebon.

4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen pada PT.KAI jurusan Bandung-Cirebon.
1.3
Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian sesungguhnya untuk mengetahui mengenai jawaban yang dikehendaki dalam rumusan masalah. Tujuan dari penelitian ini adalah menguji dna menganalisis sebagai berikut :
1. Tanggapan konsumen tentang kualitas pelayanan pada PT.KAI jurusan Bandung-Cirebon.

2. Tanggapan konsumen tentang harga pada PT.KAI jurusan Bandung-Cirebon.

3. Tanggapan konsumen tentang kepuasan konsumen pada PT.KAI jurusan Bandung-Cirebon.
4. Besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan dah Harga terhadap Kepuasan 

Konsumen pada PT.KAI jurusan Bandung-Cirebon.
1.4 
Kegunaan Penelitian

Penulis mengharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi pihak yang berkepentingan terutama yang berhubungan dengan kualitas pelayanan
dan kualitas produk. Penelitian ini diharapkan dapat berguna baik secara teoritis maupun praktis.
1.4.1
Kegunaan Teoritis


Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana informasi dan sebagai referensi untuk penelitian lainnya. Selain itu dapat dijadikan sebagai suatu perbandingan antara teori dalam penelitian dengan penerapan dalam dunia kerja yang sebenarnya dan mempraktekan ilmu yang didapat dalam perkuliahan 
kedalam dunia kerja.
1.4.2
Kegunaan Praktis

1.
Bagi Penulis

a. Penulis dapat melihat dan menilai langsung bentuk pelayanan yang diberikan oleh petugas di PT.KAI.
b. Penulis dapat melihat dan menilai langsung fasilitas fisik yang tersedia di PT.KAI.

c. Penulis dapat melihat dan menilai langsung harga yang diberikan di PT.KAI.

d. Penulis dapat mengetahui tingkat kepuasan konsumen yang menggunakan jasa PT.KAI.

2.
Bagi PT. Kereta Api Indonesia (Persero)

Penelitian dapat memberi sumbangan pemikiran yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan mengenai pentingnya meningkatkan Kualitas Pelayanan dan Harga untuk menciptakan kenyamanan, keamanan dan Kepuasan terhadap konsumen PT.KAI, seperti :

a. Penampilan dan kerapihan karyawan PT.KAI agar dapat diperhatikan.
b. PT.KAI agar dapat meningkatkan kemampuan pelayanan sehingga 
dapat lebih tanggap dalam melayani konsumen.
c. PT.KAI dapat mengevaluasi keramahan pelayanan nya agar lebih ramah dan peduli dengan kebutuhan konsumen.
d. PT.KAI dapat lebih meningkatkan kualitas pelayanan nya sehingga lebih menarik konsumen.
3.
Bagi Pihak Lain


Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi, pengalaman, wawasan dan membuka paradigma baru bagi pembaca mengenai pentingnya  kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepuasan konsumen.
Tabel 1.3


Target dan Jumlah Penumpang KA. Ciremai Jurusan Bandung-Cirebon





Tabel 1.4


Data Hasil Pra Survey Pada Pelanggan KA Ciremai Ekspres Jurusan Bandung – Cirebon





Tabel 1.6


Jadwal Keberangkatan KA Ciremai Ekspres Rute Bandung – Cirebon
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