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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI HARGA DAN

FASILITAS TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN KERETA API

PROGO KELAS EKONOMI DI STASIUN LEMPUYANGAN KOTA
YOGYAKARTA

Elena Prantika

11190653

Program Studi Manajemen, Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

Email: elenaprantika27@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
persepsi harga, dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen Kereta Api Progo kelas
ekonomi di Stasiun Lempuyangan Kota Yogyakarta. Metode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Teknik pengumpulan data pada
penelitian ini yaitu menggunakan kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen yang pernah menggunakan jasa kereta api dalam waktu 6 (enam) bulan
terakhir. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang responden dengan
menggunakan teknik purposive sampling. Data kemudian diolah dengan aplikasi
SPSS dengan teknik analisis uji validitas, uji reliabilitas, uji regresi linier berganda,
uji koefisien determinasi (R?), uji signifikan secara stimulan (Uji F), dan uji parsial
(Uji t).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, persepsi
harga dan fasilitas secara bersama-sama mempengaruhi variabel kepuasan
konsumen dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Variabel kualitas pelayanan,
persepsi harga, dan fasilitas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Nilai adjusted R square pada uji koefisien determinasi adalah
0.641 yang berarti variabel kualiatas pelayanan, persepsi harga, dan fasilitas
berpengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 64,1% sedangkan
sisanya 35,9%. Hal ini dipengaruhi oleh variabel lain selain kualitas pelayanan,
persepsi harga, dan fasilitas yang tidak diuji dalam penelitian ini.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, persepsi harga, fasilitas, kepuasan konsumen.
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION AND
FACILITY ON CUSTOMER SATISFACTION OF ECONOMY CLASS
PROGO TRAIN AT LEMPUYANGAN TRAIN STATION YOGYAKARTA

Elena Prantika

11190653

Management Department, Faculty of Business
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Email: elenaprantika27@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality, price perception and
facilities on customer satisfaction train progo economy class at Lempuyangan train
station in Yogyakarta. Method used in this research is quantitative research. This
research used questionnaires to collect data. Population in this study are
consumers who have used it within the last one year. The number of samples in this
study is 100 respondents and using purposive sampling technique. Then data
processed with SPSS application with analytical technique validity test, realibilty
test, multiple linear regression test, determination coefficient test, stimulant
significant test, and partial test.

Based on the results of the test and analysis, it shows that service quality
variables, price perception and facility together influence the consumer satisfaction
variable with significance value 0,000 < 0,05. Service quality variable, price
perception and facilities partially significant effect on consumer satisfaction. F test
earned value adjusted R square that 0,641 which means variables service quality,
price perception, and facilities influence on the customer satiscfaction variable is
equal to 64,1% while the rest 35,9% is influenced by other variables other than
service quality, price perception, facility which was not tested in this study

Keywords: service quality, price perception, facility, consumer satisfaction

XVi


mailto:elenaprantika27@gmail.com

DUTA WACANA




BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Menyesuaikan perkembangan zaman, mobilitas menjadi hal sangat penting
dalam menunjang dan membantu pemindahan barang atau manusia dari satu area
ke area lain. Transportasi yang lazim digunakan untuk perpindahan tersebut dapat
berupa kendaraan darat, laut, atau udara, termasuk kendaraan umum dan pribadi
yang dikendalikan oleh manusia. Transportasi digunakan untuk memudahkan
manusia agar dapat melakukan aktivitasnya sehari hari walaupun tempat tersebut
jauh. Hampir setiap orang menggunakan transportasi setiap harinya untuk
berangkat ke sekolah, mengangkut hasil panen, ternak, bahan pangan, berbelanja,

bepergian keluar kota atau bahkan sekedar berjalan-jalan.

Kereta api dianggap sebagai sarana transportasi yang andal yang banyak
digunakan dan disukai oleh banyak orang yang suka bepergian ke luar kota.
Karena selain menghindari kemacetan, kereta api juga cukup irit dan efisien
sehingga menghemat waktu perjalanan. Kereta api merupakan transfortasi yang
bisa membawa penumpang dalam volume yang besar dalam waktu yang

bersamaan.



Gambar 1.1 Jumlah Penumpang Kereta Api di Indonesia (Januari 2020-

Mei 2023)
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Sumber : Badan Pusat Statistik (BPS) 3 Juli 2023

Berdasarkan gambar 1.1 laporan Badan Pusat Statistik , di bulan Mei 2023,
jumlah penumpang kereta api di Indonesia berjumlah 30,53 juta jiwa, menunjukkan
peningkatan sebesar 7,79% dari bulan sebelumnya dan 29,41% dibandingkan
dengan tahun sebelumnya, mencatat rekor tertinggi sejak dimulainya pandemi
Covid-19. Secara khusus, di Pulau Jawa, jumlah penumpang kereta api meraih
29,88 juta jiwa, dengan 23,71 juta orang di wilayah Jabodetabek dan 6,17 juta orang
di luar Jabodetabek. Sementara itu, di Pulau Sumatra, terdapat total 648 ribu
penumpang. Meskipun popularitasnya meningkat, jumlah penumpang kereta api
masih belum mencapai angka sebelum pandemi pada Februari 2020 yang mencapai
32,28 juta orang. Selama lima bulan pertama tahun 2023, jumlah penumpang kereta
api secara keseluruhan 443,95 juta jiwa, menunjukkan peningkatan sebesar

375,56% dibandingkan periode yang sama tahun sebelumnya.



PT Kereta Api Indonesia menawarkan berbagai pilihan kelas bagi warga yang
ingin melaksanakan perjalanan memakai kereta api, kelas tersebut sering disebut
kelas ekonomi, kelas bisnis, kelas eksekutif dan luxury. Perbedaan dari beberapa
kelas tersebut yaitu pada kualitas pelayanan, rentang harga yang ditawarkan dan
fasilitas seperti kursi yang dapat dimiringkan dan terdapat sandaran kaki bagi

penumpang.

Seperti yang telah diketahui bersama sesuai dengan nama kelasnya, harga
tiket kereta api kelas ekonomi merupakan harga yang paling terjangkau dari semua
kelas tiketnya. Perbedaan kelas kereta dapat dilihat dari penataan tempat duduknya.
Ada beberapa tipe kereta ekonomi yaitu dari kapasitas kursi 106, 80 hingga 64
kursi. Formasi tempat duduk kelas ekonomi yaitu 2-3 dan 3-3 yang berhadapan
dengan penumpang lainnya dengan sandaran punggung yang belum bisa
dimiringkan. Namun untuk kelas ekonomi terbaru seperti ekonomi new image dan
ekonomi premium sudah memiliki susunan kursi 2-2 dengan fasilitas kursi yang
bisa dimiringkan. Selain itu, di dalam gerbong kereta api kelas juga tersedia fasilitas
AC atau pendingin udara sehingga penumpang tidak diperbolehkan merokok di
dalam gerbong, selain itu tersedia colokan listrik yang bisa digunakan selama
perjalanan, terdapat rak bagasi di atas tempat duduk penumpang yang bisa
digunakan untuk menyimpan barang bawaan, jendela yang dilengkapi gorden, toilet
dan tempat duduk yang dilengkapi dengan reclining seat yang dapat mencegah

badan pegal sepanjang perjalanan.

Harga tiket KA Progo merupakan harga tiket paling ekonomis dibandingkan

dengan kereta kelas ekonomi lainnya yaitu dari harga Rp 175.000 — Rp 240.000 per



orang. Kelas ekonomi menjadi pilihan kelas kereta api yang paling banyak dipilih

masyarakat, terutama pada hari libur dan hari raya.

Berdasarkan data KAI (sumber kumparan.com), konsumen kereta api kelas
ekonomi mendominasi angkutan lebaran 2023. Jumlahnya mencapai 68 persen dari
total konsumen. Okupansi yang tinggi pada kelas ekonomi KA Jarak Jauh tentunya
disebabkan karena tarif tiket yang terjangkau. Selain itu kelas ekonomi memiliki

beberapa subkelas yang menawarkan harga yang sangat ramah di kantong.

Pada Kereta Api Progo kelas ekonomi terdapat 7 subkelas yaitu C, CA, CB,
CC, P, Q dan S. Dari ketujuh subkelas tersebut, urutan yang paling tinggi adalah
CB dan CA. Kemudian disusul oleh C, P, Q dan S. Berdasarkan keterangan dari
KA, perbedaan subkelas tersebut hanya terletak pada harga tiketnya. Ada tujuh
subkelas dan biaya tiket yang harus dibayar oleh penumpang Kereta Api Progo

Kelas Ekonomi adalah sebagai berikut :

Tabel 1.1 Subkelas dan biaya tiket Kereta Api Progo Kelas Ekonomi

No Subkelas Harga

1. Ekonomi CA Rp 220.000
2. Ekonomi CB Rp 230.000
3. Ekonomi CC Rp 240.000
4. Ekonomi S Rp 175.000
5. Ekonomi Q Rp 190.000
6. Ekonomi P Rp 200.000
7. Ekonomi C Rp 210.000

Sumber : Kumparan.com




Di antara tujuh sub kelas tersebut fasilitas dan pelayanan yang didapatkan
konsumen sama tidak ada perbedaan fasilitas dan pelayanan. Subkelas hanya
berfungsi sebagai pembeda tarif saja dengan adanya variasi tiket ini, sehingga
konsumen memiliki lebih banyak pilihan. Jika konsumen ingin mengambil tiket

yang lebih murah, maka harus memesan terlebih dahulu agar tidak kehabisan.

Kereta api kelas ekonomi memiliki durasi perjalanan yang paling panjang di
antara kelas lainnya, hal itu dikarenakan kereta api kelas ekonomi berhenti di setiap
stasiun kereta api. Kereta api progo melayani perjalanan dari stasiun lempuyangan
(Yogyakarta)-Stasiun Pasar Senen (Jakarta) dan sebaliknya. Perjalanan dari
Yogyakarta ke Jakarta diperkirakan akan berlangsung sekitar 9 jam, sehingga kereta
diharapkan tiba di Stasiun Pasar Senen sekitar tengah malam. Sebaliknya, KA
Progo direncanakan berangkat dari Stasiun Pasar Senen sekitar pukul 22:20 malam.
Perjalanan dari Jakarta ke Yogyakarta diperkirakan memakan waktu berkisar 8 jam
18 menit, sehingga kereta diharapkan sampai di Yogyakarta pada pukul 06:38 pagi
hari berikutnya. Rute tersebut berlangsung setiap hari, terdapat beberapa stasiun
pemberhentian yang akan dilalui oleh kereta api progo yaitu : Stasiun Wates,
Kutoarjo, Gombong, Kroya, Purwokerto, Cirebon Prujakan, Bekasi, Jati Negara
Dan Pasar Senen. Jika ingin membeli tiket dari salah satu stasiun tersebut, maka

harga akan jauh berbeda dibandingkan rute penuh.



Pasar Senen (Jakarta)

Tabel 1.2 Jadwal KA Progo Rute Stasiun Lempuyangan (Yogyakarta) -Stasiun

Stasiun Jam Jam
KA Datang Berangkat
Lempuyangan - 14.45 WIB
Wates 15.17 WIB 15.20 WIB
Kutoarjo 15.52 WIB 15.59 WIB
Gombong 16.50 WIB 16.52 WIB
Kroya 17.28 WIB 17.32 WIB
Purwokerto 18.15 WIB 16.29 WIB
Cirebon Prujakan 20.26 WIB 20.37 WIB
Bekasi 23.12 WIB 23.14 WIB
Jati Negara 23.30 WIB 23.32 WIB

Pasar Senen 23.42 WIB -

Sumber : Traveloka.com

Saat ini agar mampu bersaing, jasa transportasi berusaha memberikan
pelayanan yang memuaskan pada setiap konsumennya. Konsumen dapat
merasakan kepuasan tersebut setelah membandingkan kenyataan dengan harapan
nya terhadap jasa yang mereka gunakan. Harapan tersebut dipengaruhi beragam
faktor berupa pengalaman konsumen, persepsi konsumen pada kualitas pelayanan

yang diberikan serta apakah harga terjangkau sesuai dengan manfaat yang diterima.

Schiffman serta Kanuk (2004 :186) mengemukakan persepsi harga mempunyai
efek signifikan pada niat beli serta kepuasan konsumen. Di konteks ini, persepsi
harga merujuk pada pemikiran atau pemahaman konsumen terhadap harga tertentu,
seperti apakah dianggap tinggi, murah, atau sesuai, dan hal ini sangat memengaruhi

keputusan pembelian dan kepuasan konsumen.

Harga adalah imbalan uang yang telah ditetapkan oleh suatu organisasi sebagai
imbalan atas pelayanan jasa dan produk yang diberikan. Berdasarkan Basu

Swastahuna (2010:147) harga ialah segenap uang yang diperlukan untuk



memperoleh suatu perpadanan barang serta jasa. Sebelum melakukan pembelian,

harga dijadikan faktor penentu pokok yang diperhitungkan konsumen.

Fasilitas adalah semua hal yang mempermudah konsumen dalam
memanfaatkan suatu pelayanan atau jasa. Ini mencakup semua aspek fisik yang

tersedia sebelum pelayanan diberikan kepada konsumen (Tjiptono, 1997).

Menurut Lupiyoadi (2009:168), kualitas pelayanan adalah faktor kunci dalam
menentukan kesuksesan sebuah bisnis jasa. Salah satu pendekatan untuk
memastikan kepuasan konsumen adalah dengan terus meningkatkan standar
pelayanan. Dengan memperbaiki kualitas pelayanan, perusahaan dapat

memperkuat loyalitas konsumen mereka

Berlandaskan paparan latar belakang, penulis tertarik untuk mengangkat
topik ini sebagai subjek penelitian melalui judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Prsepsi Harga Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Konsumen Kereta Api Progo

Kelas Ekonomi Di Stasiun Lempuyangan Kota Yogyakarta”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang rumusan masalah dapat disimpulkan sebagai
berikut :
a. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Kereta Api Progo Kelas Ekonomi stasiun Lempuyangan Kota

Yogyakarta?



b. Apakah persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Kereta Api Progo Kelas Ekonomi stasiun Lempuyangan Kota

Yogyakarta?

c. Apakah fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
Kereta Api Progo Kelas Ekonomi stasiun Lempuyangan Kota

Yogyakarta?
1.3. Tujuan Penelitian
Penelitian ini mempunyai tujuan sebagai berikut:

a. Untuk memahami apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan pada
kepuasan konsumen Kereta Api Progo Kelas Ekonomi stasiun

Lempuyangan Kota Yogyakarta.

b. Untuk memahami apakah persepsi harga berpengaruh signifikan pada
kepuasan konsumen Kereta Api Progo Kelas Ekonomi stasiun

Lempuyangan Kota Yogyakarta.

c. Untuk memahami apakah fasilitas berpengaruh signifikan pada Kepuasan
konsumen kereta Api Progo Kelas Ekonomi stasiun Lempuyangan Kota

Yogyakarta.
1.4. Manfaat Penelitian

Berdasarkan rumusan permasalahan juga tujuan penelitian yang telah
diuraikan, penulis berkeinginan penelitian ini bisa bermanfaat sebagai berikut:
a. Untuk Peneliti

Sebagai tempat untuk belajar menambah pengetahuan mengenai kualitas

pelayanan, persepsi harga serta fasilitas pada kepuasan konsumen kereta api



Progo kelas ekonomi stasiun lempuyangan yang ada di kota Yogyakarta.
Penelitian ini berguna untuk penulis supaya mengimplementasikan ilmu
pemasaran yang dipelajari selama kuliah.
b. Untuk Badan Usaha
Hasil dari penelitian diharapkan bisa berguna dan memberikan
pengetahuan bagi perusahaan berhubungan dengan jasa terkait dengan
pengaruh kualitas pelayanan persepsi harga serta fasilitas pada kepuasan
konsumen.
c. Untuk Pembaca
Hasil penelitian ini diigninkan bisa dijadikan rujukan serta data bisa
membantu untuk penelitian selanjutnya ketika mengambil variabel subjek

yang serupa.

1.5. Batas Penelitian

Untuk mencegah penelitian ini menjadi terlalu luas dan keluar dari
topiknya, peneliti memberikan batasan sebagai berikut:
a. Tempat penelitian dilaksanakan di Kota Yogyakarta.

b. Waktu Penelitian : Maret - April 2024
c. Responden penelitian  : Masyarakat yang pernah memakai jasa

Kereta Api Progo Kelas Ekonomi dari Stasiun

Lempuyangan.
d. Jumlah Responden : 100 orang responden
e. Profil Responden
a. Jenis Kelamin - Laki — laki dan Perempuan



b. Umur : 17 tahun - 21 tahun
22 tahun - 26 tahun
27 tahun - 31 tahun
>31 Tahun
c. Pengeluaran : Rp 500.000 - Rp 1.500.000
>Rp 1.500.000 - Rp 3.000.000
>Rp 3.000.000 - Rp 4.500.000
>Rp 4.500.000
d. Pekerjaan : Pelajar/Mahasiswa, PNS, Pegawai Swasta,
Wirausaha, TNI/Polri, IRT, dll.

f. Berapa kali menggunakan kereta Api Progo kelas Ekonomi rute
Lempuyangan-Pasar Senen dalam waktu 6 (enam) bulan terakhir dari
bulan november 2023 — bulan April 2024.

1-2 Kali
3-4 Kali
5-6 Kali
>6 Kali
g. Variabel independen : Kualitas Pelayanan X1
Persepsi Harga X2
Fasilitas X3

h. Variabel dependen : Kepuasan Konsumen

10



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berlandaskan hasil pelaksanaan penelitian terkait pengaruh kualitas
pelayanan, persepsi harga serta fasilitas pada kepuasan konsumen kereta api
progo kelas ekonomi di stasiun lempuyangan kota yogyakarta kesimpulannya
diantaranya:
4.1.1. Keterbatasan Penelitian
Pada penelitian ini penulis menggunakan tiga variabel independen
yang bisa berpengaruh pada kepuasan konsumen yakni: kualitas
pelayanan, persepsi harga serta fasilitas, oleh karena itu masih banyak
variabel independen lain yang bisa berpengaruh pada kepuasan
konsumen. Peneliti mengumpulkan data dengan mengedarkan kuesioner
kepada 100 responden melalui google formulir dan tercetak, kemudian
jawaban dari responden diolah dengan menggunakan aplikasi SPSS.
4.1.2. Hasil Analisis Profil Responden
a. Persentase berlandaskan jenis kelamin penelitian ini didominasi
perempuan yaitu senilai 66% atau sebanyak 66 orang
b. Persentase berlandaskan usia penelitian ini didominasi usia 22 — 26
tahun yaitu sebesar 81% atau sebanyak 81 orang
c. Persentase berlandaskan pekerjaan penelitian ini didominasi

pelajar/mahasiswa yakni sebesar 47% atau sejumlah 47 orang
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d. Persentase berdasarkan pengeluaran per bulan didominasi oleh
responden yang pengeluarannya dalam rentang Rp 500.000 — Rp
1.500.000 yaitu sebanyak 43 orang atau sebesar 43%.

e. Berdasarkan frekuensi penggunaan didominasi oleh responden
dengan penggunaan jasa Kereta Api Progo Kelas Ekonomi di stasiun
Lempuyangan sebanyak 1 - 2 kali dalam 6 (enam) bulan terakhir
sebanyak 63 orang atau sebesar 63%.

5.1.3 Hasil Analisis dan Pembahasan

Berlandaskan hasil analisis serta paparan dari penelitian yang sudah
dilaksanakan pada variabel kualitas pelayanan, persepsi harga serta
fasilitas pada kepuasan konsumen kereta api progo kelas ekonomi di
stasiun lempuyangan kota yogyakarta dengan pengujian sampel sejumlah
100 responden yang pernah memakai jasa kereta api progo dari stasiun
lempuyangan dalam waktu 6 (enam) bulan terakhir. Penelitian di uji
memakai uji regresi linier berganda, koefisien determinasi R2, Uji F serta

Uji t kesimpulannya ialah :

a. Variabel Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh positif juga
signifikan pada Kepuasan Konsumen Pada Kererta Api Progo Kelas
Ekonomi

b. Variabel Persepsi Harga mempunyai pengaruh positif juga
signifikan pada Kepuasan Konsumen Pada Kererta Api Progo Kelas
Ekonomi

c. Variabel Fasilitas mempunyai pengaruh positif juga signifikan pada

Kepuasan Konsumen Pada Kererta Api Progo Kelas Ekonomi
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4.2. Saran

4.2.1.Saran Bagi Perusahaan

a. Perusahaan harus terus meningkatkan pemberian kualitas pelayanan

kepada konsumen, termasuk memberikan perhatian, kepedulian, dan
pelayanan yang cepat. Karena dengan kualitas pelayanan optimal bisa
mewujudkan kepuasan untuk konsumen, dan konsumen yang puas
cenderung akan menggunakan jasa perusahaan tersebut kembali di
masa mendatang.

Perusahaan harus tetap menjaga harga terjangkau dan sebanding
bersama kegunaan yang diperoleh oleh konsumen. Hal ini bertujuan
untuk mendorong konsumen agar tetap melakukan pembelian dan
menggunakan jasa Kereta Api Progo Kelas Ekonomi.

Demi memberikan kenyamanan bagi konsumen peneliti menyarankan
perusahaan menambahkan fasilitas yang masih kurang sehingga dapat

meningkatkan kepuasan bagi konsumen dimasa mendatang.

5.2.2 Saran Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Untuk penelitian berikutnya bisa menjadi bahan referensi dan

pengetahuan dalam menyusun tugas akhir dan bagi peneliti
selanjutnya bisa memakai variabel independen lain yang bisa
berpengaruh pada kepuasan konsumen. Semisal kualitas produk,
harga, suasana dan variabel lainnya yang sesuai dengan topik yang

diangkat
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b. Peneliti selanjutnya dapat menggunakan variabel yang sama dan
diharapkan dapat meneliti topik yang berbeda seperti pelayanan jasa

lainnya.
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