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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan PT KAI Commuter, mengetahui pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan PT KAl Commuter, dan
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan PT KAI Commuter. Variabel yang digunakan adalah
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Teknik
pengumpulan datanya adalah dengan menggunakan kuesioner. Teknis analisis
data menggunakan metode regresi berganda. Hasil analisi menyimpulkan
bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan
loyalitas pelanggan PT KAI Commuter.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang

Alat transpotasi merupakan sarana penting dalam masyarakat. Berkat
kemajuan dalam dunia transportasi, jarak antara daerah dirasakan menjadi
lebih dekat. Transportasi telah menjadi salah satu unsur yang menentukan
guna menjamin perkembangan ekonomi di masyarakat. Dewasa ini,
perkembangan alat transportasi sangat berkembang pesat terutama di kota-
kota besar seperti di kota Jakarta dimana kota Jakarta merupakan salah satu
pusat seperti pusat bisnis, pusat pendidikan, pusat mode dan sebagainya. Hal
tersebut menyebabkan orang-orang dari daerah seperti Bogor, Depok,
Bandung dan sebagainya mendatangi kota tersebut dengan kepentingan yang
berbeda-beda. Oleh karena itu mereka memerlukan jasa transportasi yang
dapat dengan cepat melayani dan memenuhi kebutuhan yang diinginkan para
pengguna jasa transportasi.

Salah satu jasa transportasi yang cocok digunakan adalah sarana angkutan
kereta api listrik yang baik antar kota dalam provinsi maupun antar provinsi.
Salah satu perusahaan transportasi kereta api listrik antar kota adalah PT.
KAI Commuter Jabodetabek yang merupakan salah satu anak perusahaan di

lingkungan PT. KERETA API (Persero) yang dibentuk sesuai dengan Inpres
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No. 5 tahun 2008 dan Surat Menneg BUMN No. S-653/MBU/2008. PT. KAI

Commuter Jabodetabek memiliki rute perjalanan diantaranya :

Gambar 1.1

Rute Perjalanan KRL Jabodetabek
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PT. KAl Commuter Jabodetabek ini akhirnya resmi menjadi anak
perusahaan PT KERETA API (Persero) sejak tanggal 15 September 2008

yaitu sesuai dengan Akte Pendirian No. 415 Notaris Tn. llmiawan Dekrit,

Xiv


http://www.krl.co.id/

S.H., saat ini PT. KAl Commuter Jabodetabek memiliki kurang lebih sekitar
72 unit KRL Commuter dengan tiga jenis pelayanan yang berbeda untuk
setiap rute yaitu Commuter ekonomi non-AC, Commuter Ekonomi AC dan
Commuter Ekspres AC. PT. KAl Commuter Jabodetabek berpusat di jalan Ir.
H. Juanda 1, Jakarta Pusat 10120.

Di tengah persaingan yang ketat ini PT. KAl Commuter Jabodetabek
berupaya meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan agar
mendapatkan kesetian pelanggan. Pelanggan yang mendapatkan kualitas
pelayanan (service quality) yang baik akan merasa puas. Pelanggan yang puas
akan melakukan repeat purchase dan recommended buying yang kemudian
akan timbul kesetian pelanggan (customer loyalty) terhadap jasa yang
digunakan. Hal ini merupakan faktor-faktor penting dalam setiap bisnis jasa,
termasuk bisnis jasa transportasi.

Kualitas pelayanan (service quality) sendiri terbagi atas lima dimensi,
yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Tangible
yaitu, memperlihatkan fasilitas fisik, peralatan, karyawan. Reliability yaitu,
kemampuan memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dengan
tepat dan handal. Responsivencess yaitu, kesedian membantu pelanggan dan
memberikan pelayanan yang cepat. Assurance Yyaitu, pengetahuan para
karyawan dan kemampuan mereka membangkitkan rasa percaya pelanggan.

yaitu, rasa perhatian, peduli yang diberikan kepada pelanggan.
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Menurut Rangkuti (2006:19) pemasaran jasa tidak sama dengan
pemasaran produk, pertama pemasaran jasa bersifat intangible dan immaterial
karena produknya tidak kasat mata dan tidak dapat diraba. Kedua, produksi
jasa dilakukan saat pelanggan berhadapan langsung dengan pemberi jasa
sehingga pengawasan kualitasnya dilakukan pada saat itu juga. Ketiga,
interaksi antara pelanggan dan pemberi jasa adalah penting untuk dapat
mewujudkan kepercayaan dan keakraban denggan pelanggan.

Maka dengan itu PT. KAl Commuter Jabodetabek melakukan
pertimbangan pada faktor-faktor penting lain selain harga, yaitu kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan dan kesetian pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dan mengangkat permasalahan tersebut dalam pembuatan skripsi
ini dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT. KAl Commuter Jakarta-

Bogor”.

Identifikasi

Berdasarkan uraian yang terdapat pada bagian latar belakang tersebut,
dapat diidentifikasi beberapa masalah sebagai berikut, yaitu :
a. Faktor-faktor apa saja yang menentukan kualitas pelayanan pada PT KAI

Commuter Jakarta-Bogor ?
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b. Faktor-faktor apa saja yang menentukan kepuasan pelanggan pada PT
KAI Commuter Jakarta-Bogor?

c. Faktor-faktor apa saja yang menentukan loyalitas pelanggan pada PT KAI
Commuter Jakarta-Bogor ?

d. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
pada PT KAI Commuter Jakarta-Bogor?

e. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan pada PT KAl Commuter Jakarta-Bogor?

f.  Apakah terdapat pengaruh kualitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan

terhadap loyalitas pelanggan pada PT KAl Commuter Jakarta-Bogor?

Pembatasan

Dalam skripsi ini, penulis membatasi permasalahan yang dibahas. Yaitu
subyek penelitian adalah pengguna listrik jurusan kereta api Commuter
Ekonomi AC jurusan Jakarta-Bogor. Sedangkan obyeknya adalah variable
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.
Pembatasan ini dikarenakan penulis mempunyai keterbatasan biaya, waktu,
dan tenaga serta keterbatasan pengetahuan baik teori maupun metode

penelitian. Survei dilakukan tanggal 9 Mei sampai dengan 16 Mei.
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4. Perumusan

Kegiatan pemasaran dalam perusahaan memegang peranan yang penting

karena manfaat yang nantinya akan terasa untuk pelanggan atau untuk

produsen menjadi lebih berarti. Oleh karena itu, penulis merumuskan

permasalahan:

a.

Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
PT. KAl Commuter?

Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan PT. KAl Commuter?

Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan

terhadap loyalitas pelanggan PT. KAl Commuter?

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah tersebut diatas, maka tujuan penelitian

yang dilakukan adalah:

a.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan PT. KAl Commuter?
Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan PT. KAl Commuter?
Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan

terhadap loyalitas pelanggan PT. KAl Commuter?
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2. Manfaat

Adapun kegunaan dari penelitian yang dilakukan penulis adalah sebgai

berikut :

a. Bagi Perusahaan
Dapat dijalankan sebagai informasi, bahan masukan dan evaluasi pada
faktor-faktor penting, seperti: kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
untuk dapat membangun loyaritas pelanggan.

b. Bagi Penulis
Menambah pengetahuan yang lebih mendalam tentang masalah pengaruh

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.
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