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ABSTRAK 

 

Saskia Ramadani :Tinjauan Kepuasan Konsumen KAI Access atas 

Penerapan E-Service Quality Pada PT. Kereta 

Api Indonesia (KAI) Cabang Padang 

Pembimbing  :Yunita Engriani,SE,M.M 

 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat tingkat kepuasan 

yang dirasakan oleh konsumen dalam menggunakan aplikasi KAI Access 

dengan penerapan E-Service Quality. KAI Access sudah bisa digunakan di 

Kota Padang untuk pemesanan tiket kereta api secara online sejak tanggal 

1 maret 2019 dengan dilengkapi menu Local train pada aplikasi KAI 

Access. 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan 

melakukan observasi secara langsung dan melakukan penyebaran 

kuesioner kepada 100 responden yang merupakan pengguna aplikasi KAI 

Access di Kota Padang. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Pelayanan Elektronik yang diberikan oleh aplikasi KAI Access kepada 

Pelanggan Cukup Tinggi dengan Tingkat Capaian Responden sebesar 

72,02%. Oleh karena itu PT. KAI agar dapat mempertahankan Pelayanan 

Elektronik yang diberikan kepada para pengguna aplikasi KAI Access. 

 

 

 Kata kunci : Kepuasan Konsumen, E-Servqual, KAI Access 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada saat sekarang ini transportasi tidak terlepas dari kehidupan 

masyarakat, serta sangat dibutuhkan dalam kehidupan sehari-hari untuk 

menunjang aktifitas-aktifitas dalam melakukan perjalanan dari suatu 

tempat ke tempat yang lain. Transportasi berperan penting dalam 

pembangunan nasional dan sebagai salah satu sarana penunjang bagi 

perekonomian di Indonesia. 

Perekonomian yang semakin berkembang kearah globalisasi 

membutuhkan mobilitas yang tinggi, sehingga masyarakat akan lebih 

selektif dalam memilih sarana transportasi yang dapat memenuhi 

kebutuhan dan keinginan masyarakat. Masyarakat dalam memilih sarana 

transportasi mengutamakan akses yang mudah dalam mendapatkan jasa 

transportasi tersebut. Kereta api adalah salah satu alat transportasi yang 

banyak digunakan oleh masyarakat. Di negara manapun keberadaan kereta 

api sangat diperlukan.  

Untuk menempuh perjalanan jauh, kereta api dapat menjadi pilihan 

alternatif dari alat transportasi yang lain. Di Indonesia kereta api banyak 

digunakan sebagai sarana bepergian antar kota. Pada high season calon 

penumpang kereta api sangat banyak, sehingga untuk mendapatkan satu 

tiket saja harus berdesak-desakan dengan calon penumpang yang lain. 
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 Hal ini satu kendala yang dihadapi oleh PT Kereta Api (Persero) 

dalam meningkatkan pelayanan kepada calon penumpang. Apabila hal ini 

tidak ditemukan solusinya maka lambat laun sarana transportasi ini tidak 

mendapat tempat di hati masyarakat karena hanya mendapatkan tiket saja 

harus antri panjang di stasiun. Stasiun padang di simpang haru adalah 

stasiun induk di kota padang yang melayani kereta api untuk keperluan 

penumpang dalam jasa trasnportasi. 

PT. KAI Cabang Padang ini atau biasa disebut sebagai Divisi Regional 

II Sumatera Barat (Padang) merupakan Divisi  regional kereta api yang 

mengoperasikan kereta api di seluruh wilayah provinsi sumatera barat. 

Divisi regional ini merupakan wilayah layanan PT. KAI (Persero) yang 

cukup kecil dan hanya mengoperasikan dua kereta api regular, yaitu KA 

Sibinuang dan KA Bandara minangkabau ekspres. Ada tiga kategori kereta 

api penumpang yang digunakan PT. KAI Cabang Padang untuk 

memberikan pelayanan terbaik bagi para penumpangnya. 

 Pertama, Kereta Api Sibinuang (Reguler), Ekonomi AC (Padang-

Pariaman), Kedua, Kereta Api Lembah Anai (Railbus), Ekonomi AC 

(Lubuk Alung-Kayu Tanam), Ketiga, Kereta Api Minangkabau Ekspres 

(KRDE), Eksekutif Bandara (Padang-BIM). 

Pelayanan yang diberikan PT. KAI Cabang padang ini salah satunya 

dalam hal pemasaran. Menurut Kotler dan Keller (2009:5), “pemasaran 

(marketing) adalah mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan manusia 

dan sosial.  
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Bentuk Pemasaran yang dilakukan oleh PT. KAI Cabang Padang ini 

salah satunya adalah Pemasaran Online. Menurut Kotler dan Armstrong 

(2008:237), “pemasaran online (online marketing) adalah usaha 

perusahaan untuk memasarkan produk dan pelayanan serta membangun 

hubungan pelanggan melalui internet”. Pemasaran Online yang digunakan 

adalah Pembelian atau pemesanan tiket yang dilakukan pada PT. KAI 

Cabang Padang bisa dilakukan secara online dengan menggunakan 

aplikasi KAI Access yang di download terlebih dahulu pada smarphone 

para pengguna jasa transportasi kereta api yang ada perjalanan lokal. 

 KAI Access ini diluncurkan oleh PT. KAI (persero) untuk 

memudahkan masyarakat dalam pemesanan tiket secara online atau untuk 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat atau konsumenya. Inovasi 

yang KAI hadirkan tidak terlepas dari kebutuhan masyarakat yang menjadi 

sumber inspirasi peningkatan pelayanan dalam berbagai aspek. KAI 

menggali berbagai potensi pelayanan dengan harapan dapat memenuhi apa 

yang menjadi kebutuhan dan harapan penumpang.  

 

Gambar 1.1 Aplikasi KAI Access 

Tujuan dari peluncuran KAI Access oleh PT. KAI (persero) ini adalah 

untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat atau konsumenya. 
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Tujuan dari penggunaan KAI Access ini sudah cukup tercapai di kota 

padang ini. Dapat dilihat dari loket pemesanan tiket yang ada di stasiun 

kota padang sudah agak sepi dari sebelum digunakannya aplikasi KAI 

Access karena banyak penumpang yang menggunakan KAI Access dalam 

pemesanan tiket kereta api. 

Berhasil menghadirkan inovasi dalam pra perjalanan, KAI pun tak 

lantas merasa cukup. Maka, pembaruan dalam bidang sarana dan 

pelayanan selama perjalanan pun sangat menjadi perhatian. Kini KAI telah 

menghadirkan berbagai pilihan kereta dengan kenyamanan yang dapat 

penumpang sesuaikan dengan kebutuhan. 

Di era digital saat ini perusahaan jasa transportasi berinovasi dengan 

memanfaatkan kecanggihan teknologi elektronik berupa aplikasi dalam 

menunjang pelayanan kepada konsumennya. Dengan pelayanan yang 

diberikan yang berbasis internet, dengan teknologi dan sistem yang 

ditawarkan bertujuan untuk memperkuat hubungan antara konsumen 

dengan penyedia layanan jasa transportasi. Dan dengan memanfaatkan 

media internet di perkembangan teknologi, dan salah satunya adalah 

layanan elektronik atau e-sevice.  

Menurut Rowley (2006), “layanan elektronik adalah perbuatan, usaha 

atau pertunjukan yang pengiriman di mediasi oleh teknologi informasi. 

Layanan elektronik tersebut meliputi unsur layanan e-tailing, dukungan 

pelanggan, dan pelayanan”. Oleh karena itu untuk dapat mengetahui 

sejauh mana kepuasan konsumen dalam menggunakan KAI Access 
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dengan menerapkan E-Service Quality, salah satu pendekatan yang 

digunakan adalah E-Service Quality yang digagas oleh Parasuraman, A. et 

al. (2005). 

Dari penelitian yang dilakukan sebelumnya dengan membagikan 

kuesioner kepada 30 responden di dapatkan kepuasan pelanggan cukup 

tinggi. Untuk itu penulis ingin meninjau bagaimana kepuasan konsumen 

atas penerapan E-Service Quality dalam penggunaan aplikasi KAI Access 

bagi para pengguna. Dengan adanya aplikasi KAI Access konsumen 

merasa lebih terbantu dalam proses pemesanan tiket kereta api yang tidak 

mengharuskan konsumen atau penumpang datang langsung ke stasiun. 

Dalam hal ini konsumen sangat terbantu dengan adanya aplikasi KAI 

Access. Oleh karena itu kepuasan konsumen dalam menggunakan KAI 

Access cukup tingi. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah disebutkan diatas, 

penulis tertarik untuk mengadakan penelitian lebih lanjut mengenai 

“Tinjauan Kepuasan Konsumen KAI Access atas Penerapan E-Service 

Quality Pada PT. Kereta Api Indonesia (KAI) Cabang Padang”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut, maka penulis 

mengidentifikasi masalah sebagai berikut “Bagaimanakah Kepuasan 

Konsumen KAI Access atas Penerapan E-Service Quality Pada PT. Kereta 

Api Indonesia (KAI) Cabang Padang ?”. 
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C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian tugas akhir ini adalah untuk mengetahui 

Kepuasan Konsumen KAI Access dalam menggunakan aplikasi KAI 

Acces melalui Penerapan E-Service Quality Pada PT. Kereta Api 

Indonesia Cabang Padang. 

D. Manfaat Penelitian 

Dalam melakukan penelitian ini, penulis berharap mendapatkan 

banyak manfaat dari apa yang penulis tulis berdasarkan penelitian, Adapun 

manfaat yang dapat diambil dari penelitian yaitunya : 

1. Bagi Penulis 

a) Penulis mendapatkan manfaat tentang penggunaan KAI 

Access dalam proses pemesanan tiket secara online 

b) Penelitian ini merupakan salah satu syarat untuk 

memperoleh gelar ahli madya, dengan membuat tulisan 

yaitunya Tugas Akhir. 

2. Bagi PT. KAI Cabang Padang 

Sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi PT. KAI 

Cabang Padang ini, dapat mengetahui keluhan dan tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh pengguna aplikasi KAI Access di 

Kota Padang. Dan dapat mengetahui apa langkah selanjutnya yang 

akan dilakukan oleh Pihak Perusahaan untuk meningkatkan 

pelayanan Elektronik kepada para pengguna Aplikasi KAI Access 

di Kota Padang. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan tentang Tinjauan 

Kepuasan Konsumen KAI Access atas Penerapan E-Service Quality Pada 

PT. Kereta Api Indonesia (KAI) Cabang Padang, dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Tinjauan Kepuasan Konsumen KAI Access atas Penerapan E-Service 

Quality di Kota Padang berada pada Interval Cukup-Tinggi. Skor 

tertinggi terdapat pada Eficiency, dimana pada indikator ini terdapat 

pernyataan tentang Informasi yang berkaitan dengan KAI Access serta 

kemudahan dalam mengakses dan meninggalkan website dengan 

upaya minimal. Pada indikator ini pengguna aplikasi KAI Access 

merasa suka dan senang dengan tampilan ataupun kemampuan KAI 

Access dalam menunjukkan citra yang baik kepada konsumen. 

Sedangkan pada skor terendah terdapat pada indikator Compensation 

yaitunya Pemberian ganti rugi kepada pelanggan ketika timbul 

kesalahan atau kegagalan sistem.  

2. Berdasarkan karakteristik responden tinjauan kepuasan konsumen atas 

penerapan e-service quality yang dihasilkan cukup tinggi, karena 

karakteristik pengguna aplikasi KAI Access di dominasi oleh 

penumpang perempuan dengan rata-rata usia 20-25 tahun, dengan 

pendidikan terakhir SMA dan berprofesi sebagai pelajar,mahasiswa, 
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dan wiraswasta dengan pendapatan Belum berpendapatan sampai 

berpendapatan diatas Rp.2.000.000,- 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang penulis uraikan sebelumnya, maka penulis 

menyarankan kepada PT. Kereta Api Indonesia (KAI) Persero Cabang Padang 

untuk meningkatkan pelayanan yang diberikannya kepada para pengguna jasa 

transportasi kereta api yang menggunakan aplikasi KAI Acces dalam 

pemesanan tiket secara online yang memberi dampak positif terhadap 

penggunaan alat transportasi kereta api khususnya di kota padang. 

1. Dari hasil penelitian dengan menyebarkan kuesioner kepada para 

pengguna jasa transportasi kereta api yang menggunakan aplikasi KAI 

Access dalam pemesanan tiket kereta api secara online dengan 

menggunakan indikator pelayanan yaitunya E-Service Quality. Dari 5 

indikator tersebut yang memiliki skor tertinggi terdapat pada indiKator 

Eficiency, yaitunya, Aplikasi KAI Access mudah diakses, untuk itu 

penulis menyarankan kepada para pengguna jasa transportasi kereta 

api yang belum menggunakan aplikasi KAI Access gunakanlah 

aplikasi KAI Access dalam pemesanan tiket kereta api, karena aplikasi 

tersebut mudah untuk diakses.  

2. Dari hasil penelitian, didapatkan skor rata-rata yang paling rendah 

terdapat pada Indikator Compensation, dengan pernyataan Aplikasi 

KAI Access membuat tiket yang tersedia pada aplikasi sesuai dengan 

keterangan, maka dalam hal ini penulis menyarankan kepada para 
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pengguna aplikasi KAI Access untuk menghubungi nomor layanan 

yang ada untuk mengkonfirmasikan tentang ketersediaan tiket yang 

tidak sesuai dengan yang ada pada KAI Access.  
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