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Abstract

Excellent service as one of the main factors in the realization of customer satisfaction is a very
important factor for every business, especially at PT. Kereta Api Indonesia (Persero). The purpose of
this study was to determine excellent service, to determine customer satisfaction and to determine the
relationship of excellent service with customer satisfaction at Pasar Senen Jakarta Station (case
study: Progo Pasar Senen-Lempuyangan Economy class train). The research method uses
guantitative methods with questionnaires and interviews analyzed using SPSS 22.0. Population of 100
respondents using saturated sample techniques. The results showed that the correlation of 0.746
which means that there is a very strong relationship between excellent service and customer
satisfaction. Each addition of 1 value excellent service will increase customer satisfaction by 0.856
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Abstrak

Pelayanan prima sebagai salah satu faktor utama terwujudnya kepuasaan pelanggan merupakan
faktor yang sangat penting bagi setiap usaha terutama pada PT. Kereta Api Indonesia (Persero).
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pelayanan prima, untuk mengetahui kepuasaan pelanggan dan
untuk mengetahui hubungan pelayanan prima dengan kepuasaan pelanggan pada Stasiun Pasar Senen
Jakarta (studi kasus : KA Progo Pasar Senen-Lempuyangan kelas ekonomi). Metode penelitian
menggunakan metode kuantitatif dengan kuesioner dan wawancara yang dianalisis menggunakan
SPSS 22.0. Populasi sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik sample jenuh. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa korelasi sebesar 0,746 yang artinya terdapat hubungan yang sangat
kuat antara pelayanan prima dan kepuasan pelanggan. Setiap penambahan 1 nilai pelayanan prima
maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,856.

Kata kunci: Pelayanan Prima, Kepuasan Pelanggan
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PENDAHULUAN

Pada perusahaan jasa, terdapat
beberapa faktor yang mempengaruhi
keberhasilan dan tercapainya tujuan
perusahaan salah  satunya adalah
pelayanan. Pelayanan merupakan suatu
kegiatan yang diberikan oleh seorang
pelayan kepada pelanggan. Pelayanan
yang diberikan kepada setiap pelanggan
harus sesuai dengan Standar
Operasional Prosedur (SOP) yang telah
ditetapkan perusahaan. Apabila
pelayanan sesuai dengan Standar
Operasional Prosedur (SOP) maka akan
menjamin proses pelayanan tersebut
berjalan secara efisien dan pelanggan
akan merasa puas. Kepuasan pelanggan
dapat dilihat dari hasil penilaian
pelanggan terhadap pelayanan yang
telah diberikan kepada pelanggan dalam
bentuk barang/jasa.

Menurut Tjiptono, et al. dalam
(Alfin dan Nurdin 2017) kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa yang didapatkan seseorang dari
membandingkan antara kinerja (atau
hasil) produk yang dipersepsikan dan
ekspetasinya.

Menurut Maddy dalam (Frimayasa
2017) pelayanan  prima  (Service
Excellent) adalah suatu pelayanan yang
terbaik dalam memenuhi harapan dan

kebutuhan pelanggan.

Menurut (Nurmah 2018) pelayanan
prima (excellence service) adalah satu

bentuk  pelayanan  yang  sangat

memuskan  bagi  para  penerima
pelayanan.
Menurut  (Rangkuti  2016)

prinsip-prinsip pelayanan prima yaitu :
sikap, perhatian, dan tindakan.

Menurut Kasmir dalam (Islami
2018) kepuasan pelanggan adalah
tingkat kepuasan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia
terima dan harapkan.

Menurut Oliver dalam (Rahman
2017) kepuasan pelanggan adalah
respon pemenuhan dari konsumen.

Menurut  (Windasuri  dan
Susanti  2017) kepuasan pelanggan
adalah suatu tanggapan emosional pada
evaluasi terhadap pengalaman konsumsi
suatu produk atau jasa.

Badan Usaha Milik Negara
(BUMN)

perusahaan jasa, salah satunya PT

mempunyai beberapa
Kereta Api Indonesia (Persero) yang
berada dibawah Kementerian Badan
Usaha Milik Negara (BUMN).
Perusahaan jasa transportasi darat
seperti  PT Kereta Api Indonesia
(Persero) ini mengutamakan kepuasan
pelanggan sebagai prioritas utama
dalam meningkatkan standar pelayanan
di perusahaan tersebut. Kepuasan yang

pelanggan dapatkan, berkaitan dengan
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pelayanan prima yang diberikan dari PT
Kereta Api Indonesia (Persero). PT
Kereta ~Api  Indonesia  (Persero)
memiliki banyak stasiun tersebar di
Indonesia.

Salah satunya ada di Jakarta Pusat
yaitu Stasiun Pasar Senen. Stasiun Pasar
Senen merupakan stasiun besar yang
berlokasi di Jalan Stasiun Senen Jakarta
Pusat yang merupakan unit pelayanan
transportasi darat dari PT Kereta Api
Indonesia (Persero) cabang Senen. Pada
Stasiun Pasar Senen terdapat beberapa
aktivitas kereta api yang diberangkatkan
dari Stasiun Pasar Senen. Salah satunya
kereta api Progo. Kereta api Progo
memiliki rute Pasar Senen-
Lempuyangan dengan jenis kelas
ekonomi AC. Kereta api Progo mulai
beroperasi pada tahun 2002. Sejak
mulai beroperasi kereta api Progo selalu
memberikan pelayanan terbaik untuk
para pelanggannya. Namun belum
diketahui apakah terdapat hubungan
antara pelayanan prima yang diberikan
terhadap kepuasan yang didapatkan
pelanggan, karena hal tersebut belum
diteliti.

METODE PENELITIAN

Penelitian dilakukan selama 3
(tiga) bulan yaitu dari bulan April
sampai Juni 2019 dengan jumlah
sampel sebanyak 100 responden. Lokasi

penelitian berada di stasiun Pasar Senen

karena sesuai latar belakang masalah
kepuasan pelanggan kereta api progo
masih kurang baik dan maksimal dalam
pelayanannya sehingga menjadi tempat
yang sangat tepat untuk melakukan
penelitian tentang “Hubungan
Pelayanan Prima dengan Kepuasan
Pelanggan PT Kereta Api Indonesia
(Persero) pada Stasiun Pasar Senen
(Studi Kasus: KA Progo Pasar Senen-
Lempuyangan Kelas Ekonomi)”

Jenis penelitian ini adalah jenis
penelitian  kuantitatif dengan tipe
penelitiannya vyaitu tipe penelitian
survey. Sumber data yakni data primer
dan data  sekunder.  Responden
penelitian yakni pelanggan kereta api
progo di Stasiun Pasar  Senen.
Pengumpulan data dilakukan melalui

observasi, kuesioner dan wawancara.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian  menunjukan
bahwa responden pelanggan kereta api
progo di Stasiun Pasar Senen sebagian
besar adalah  perempuan  dengan
persentase 51% sedangkan pelanggan
laki-laki  dengan persentase 49%,
ditemukan kelompok umur responden
antara 21- 30 tahun ternyata lebih
banyak jumlahnya daripada kelompok
umur lainnya, ditemukan bahwa
mayoritas pelanggan kereta api progo di

Stasiun Pasar Senen di dominasi dengan
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tingkat pendidikan terakhir SMA/SMK
dan ditemukan bahwa mayoritas
pelanggan kereta api progo di Stasiun
Pasar Senen adalah pelajar/mahasiswa.
Untuk mengetahui bagaimana
pelayanan prima di stasiun Pasar Senen,
dapat diuraikan beberapa indikator
pelayanan prima menurut Barata dalam
(Rusyid 2017) yaitu : sikap (penampilan
yang sopan dan serasi, berfikir positif,
sehat dan logis, bersikap menghargai),
perhatian (mendengarkan dan
memahami secara sungguh-sungguh
kebutuhan pelanggan, mengamati dan
menghargai perilaku pelanggan,
mencurahkan perhatian penuh kepada
pelanggan), tindakan (mencatat setiap
pesanan pelanggan, mencatat kebutuhan
pelanggan, menegaskan kembali
kebutuhan pelanggan, mewujudkan
kebutuhan pelanggan), kemampuan
(kemampuan dalam bidang kerja yang
ditekuni, melaksanakan komunikasi
yang efektif, mengembangkan motivasi,
mengembangkan public relation
ssebagain instrument daam membina
hubungan relasi), penampilan
(penampilan  seseorang baik yang
bersifat fisik maupun non fisik, mampu
merefleksikan kepercayaan diri dan
kredibilitas dari pihak lain,
mengucapkan terima kasih dengan
harapan pelanggan mau kembali) dan

tanggung jawab (sikap keberpihakan

kepada pelanggan). Hasil penelitian
menunjukan  bahwa seluruh  butir
pertanyaan pelayanan prima dalam
kuesioner mempunyai r hitung > r tabel
0,1654, maka semua pertanyaan
tersebut valid.

Menurut (Juaini, Rusdarti, &
Sudana, 2016) indikator pelayanan
prima seperti kecepatan dan ketepatan,
akurasi,  keramahan, penampilan,
perhatian, kenyamanan dan tanggung
jawab.

Menurut  Kemenpan  dalam
(Sudarwati & Larasati, 2019) salah satu
indikator pelayanan prima yang paling
utama adalah kelengkapan sarana dan
prasarana.

Menurut Permendiknas dalam
(Yuliani & Kristiawan, 2016) indikator
kualitas pelayanan prima yang baik
meliputi: kemudahan, layanan sesuai
standar, empati, penampil, menempati
janji, ramah/sopan, mudah dihubungi
dan komunikatif

Sedangkan indikator kepuasan
pelanggan menurut Karunaratne dan
Jayawardena dalam (Rusyid 2017) yaitu
. keandalan (mempunyai kemampuan
pelayanan yang dijanjikan dengan
andal), responsif (tanggapan organisasi
atas keluhan pelanggan mengenai
pelayanan yang tidak atau Kkurang
memuaskan serta bantuan para staf

terhadap pelanggan yang
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menyampaikan keluhan, tanggapan staf
terhadap permintaan pelanggan dan
kemauan untuk memberikan layanan
yang cepat), kepastian (pengetahuan
dan  kesopanan  karyawan  serta
kemampuan untuk  menyampaikan
kepercayaan dan keyakinan mereka),
empati (penyediaan kepedulian dan
perhatian individual kepada pelanggan)
dan tangibles / berwujud (proses
pelayanan yang dilaksanakan terhadap
pelanggan harus tampak secara fisik
dapat  terlihat  jelas mengenai
mekanisme Kkerja berbagai fasilitas yang
digunakan).

Menurut Tjiptono dalam
(Setiawan & Setiawan, 2018) indikator
kepuasan pelanggan yaitu : kepuasan
secara keseluruhan , minat pembelian
ulang dan kesediaan untuk
rekomendasi.

Menurut Peter dan Olson dalam
(Bahrudin & Zuhro, 2015) indikator
kepuasan pelanggan sebagai berikut:
Perasaan senang menggunakan produk,
cederung terus membeli dan  mau
mmberitahukan ke orang lain tentang

pengalaman menyenangkan dengan

produk tersebut.
Menurut Cudjoe dalam
(Handayani &  Wijayanti, 2018)

kepuasan pelanggan dapat diukur dari
bagaimana suatu perusahaan memenuhi

harapan pelanggannya.

Menurut Hawkins dalam
(Imansyah & Irawan, 2018) indikator
kepuasan  pelanggan terdiri  dari
kesesuaian, harapan, minat berkunjung
kembali dan kesediaan
merekomendasikan.

Menurut Tjiptono dan Chandra
dalam (Sunanto, Haryono, & Minarsih,
2015) indikator kepuasan pelanggan
antara lain Perasaan puas, selalu
membeli produk, akan
merekomendasikan dan terpenuhinya
harapan pelanggan.

Menurut (Sujarweni 2015) uji
validitas digunakan untuk mengetahui
kelayakan butir-butir dalam suatu daftar
pertanyaan dalam mendifinisikan suatu
variabel.

Variabel pelayanan prima diukur
dengan 10 butir pertanyaan yang di uji
validitasnya  menghasilkan  output
sebagai berikut :

Tabel 111.1
Hasil Uji Validitas Variabel Pelayanan

Prima Menggunakan SPSS

Butir  rhitung rtabel Keteran

gan

Pelayanan Prima

Soall 0,5044 0,1654  Valid

Soal2 0,6380 0,1654  Valid

Soal3 0,4146 0,1654  Valid

Soal4 0,5678 0,1654  Valid

Soal5 0,4781 0,1654  Valid
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Soal6 0,3614 0,1654  Valid

Soal 7 0,5256 0,1654  Valid

Soal8 0,4939 0,1654  Valid

Soal9 0,3747 0,1654  Valid

Soal 10 10,3747 0,1654  Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2019
Variabel kepuasan pelanggan diukur
dengan 10 butir pertanyaan yang diuji
validitasnya  menghasilkan  output
sebagai berikut :
Tabel 111.2
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan

Pelanggan Menggunakan SPSS

Butir  rhitung rtabel Keteran

gan

Kepuasan Pelanggan

Soal1 10,5343 0,1654 Valid

Soal2 0,5519 0,1654 Valid

Soal3 0,5284 0,1654 Valid

Soal4 0,5360 0,1654  Valid

Soal5 0,4880 0,1654 Valid

Soal6 0,6238 0,1654 Valid

Soal 7 0,5784 0,1654 Valid

dari variabel pelayanan prima dan
kepuasan pelanggan adalah berjumlah
20 butir pertanyaan dan dinyatakan
valid.

Uji reabilitas dilakukan dengan
menguji masing-masing  variabel
dengan rumus Crombach’s Alpha
sebagai berikut :

Tabel 111.3

Hasil Uji Reabilitas

No Varia Cronb Interp Keteran

bel ach’s retasi gan
Alpha Reabil
itas

1 Pelay 0,628 0,60- Realibe
anan 0,80 I
Prim
a (X)

2 Kepu 0,777 0,60- Realibe
asan 0,80 I
Pelan
ggan
(Y)

Soal8 0,5682 0,1654 Valid

Soal9 0,7125 0,1654 Valid

Soal 10 10,6265 0,1654 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2019
Hasil uji validitas menunjukan
bahwa seluruh butir pertanyaan dalam
kuesioner mempunyai r hitung > r tabel
0,1654, maka pertanyaan tersebut valid.
Dengan  demikian, seluruh  butir

pertanyaan yang ada didalam kuesioner

Sumber: Hasil Pengolahan Data,2019

Berdasarkan perhitungan dengan
menggunakan software SPSS 22.0, pada
kolom Cronbach’s Alpha menunjukan
nilai reabilitas pelayanan prima 0,628,
dan nilai reabilitas kepuasan pelanggan
0,777.  Nilai

interpretasi reabilitas yang realibel,

tersebut memiliki

karena berada dalam rentang nilai
interpretasi reabilitas 0,61-0,80. Dapat
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disimpulkan bahwa, seluruh butir pada
pertanyaan dari variabel pelayanan
prima dan variabel kepuasan pelanggan
dinyatakan realibel dan sudah sesuai
dengan tabel interpretasi Uji Reabilitas
yang ada pada tabel berikut :

Tabel 111.4

Interpretasi Reabilitas

Rentang Interpretasi

Nilai Reabilitas
0,81-1,00 Sangat Realibel
0,61-0,80 Realibel
0,41-0,60 Cukup realibel
0,21-0,40 Agak realibel
0,0-0,20 Kurang realibel

Sumber: (Sujarweni 2015)
Uji koefesien korelasi

digunakan  untuk  mencari  atau

membuktikan  hubungan  pelayanan
prima terhadap kepuasan pelanggan
kereta api progo pada Stasiun Pasar
Senen, maka selanjutnya dilakukan
analisis uji koefesien korelasi dengan
menggunakan teknik Pearson Product
Moment, yang perhitungannya
menggunakan program aplikasi SPSS
22.0.

Menurut (Sugiyono 2016) uji
keofesien korelasi adalah teknik yang
digunakan untuk mencari hubungan dan
mebuktikan hipotesis hubungan dua
variabel berbentuk interval dan dari

sumber data yang sama.

Menurut (Siregar 2017)
korelasi Pearson Product Moment
adalah untuk mencari arah dan kekuatan
hubungan antara variabel bebas (X)
dengan variabel tak bebas (Y) dan data
berbentuk interval dan rasio. Berikut
hasil uji variabel independen dan
variabel dependen yang diteliti:
Tabel I11.5

Korelasi

Correlations

Pelayan
an Kepuasan
Prima  Pelanggan

Pelayanan  Pearson

. . 1 746"
Prima Correlation
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
Kepuasan  Pearson -
746 1

Pelanggan  Correlation

Sig. (2-tailed) .000

N 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-
tailed).

Sumber: Hasil Pengolahan Data,2019

Dari  hasil uji  koefesien
korelasi dapat dilihat antara variabel
pelayanan prima dan variabel kepuasan
pelanggan, memperoleh angka sebesar
0,746. Dari hasil uji tersebut, dapat
diketahui hubungan variabel X dan
variabel Y termasuk dalam Kkategori
sangat kuat yang artinya hubungan
pelayanan prima terhadap kepuasan
pelanggan sangat kuat, karena berada

dalam rentang nilai 0,71-0,90 yang telah
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sesuai dengan tabel interpretasi
koefesien korelasi yang ada pada tabel

berikut :

Tabel 111.6
Intrepretasi Koefesien Korelasi
Interval Tingkat Hubungan
Koefesien
0,00-0,20 Sangat Lemah
0,21-0,40 Lemah
0,41-0,70 Kuat
0,71-0,90 Sangat Kuat
0,91-0,99 Kuat Sekali
1 Sempurna

Sumber: (Sujarweni 2015)

Uji  koefesien  determinasi
digunakan untuk mengetahui kontribusi
yang diberikan oleh varibel independen
(pelayanan prima) terhadap variabel
dependen (kepuasan pelanggan).

Penulis menggunakan program
SPSS wversi 22.0, maka output-nya
sebagai berikut :

Tabel I11.7

Model Summary

KD =0,7462 x 100% = 55,6%

Berdasarkan tabel diatas dapat
disimpulkan bahwa hubungan
pelayanan prima adalah sebesar 55,6%
terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan sisanya sebesar 44,4%
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
dijelaskan dalam penelitian ini.

Berikut ini  adalah tabel
persamaan regresi yang perhitungannya
menggunakan program aplikasi SPSS
22.0.

Tabel 111.8

Regresi Sederhana

Coefficients?

Standar
Unstandardiz ~ dized
ed Coeffic
Coefficients  ients
Std.

Model B Error  Beta t Sig.
1 (Cons

6.461 3.442 1.877 .063
tant)
Pela

Y 11.08

anan .856 .077 746 ; .000

Prima

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Model Summary

R Adjusted R Std. Error of

Model R Square Square the Estimate

1 7462 .556 .552 2.768

a. Predictors: (Constant), Pelayanan Prima

Sumber: Hasil Pengolahan Data,2019
Berikut ini adalah perhitungan
koefesien determinasi yang menunjukan
bahwa adanya hubungan dari variabel
pelayanan prima (X):
KD = r? x 100%

Sumber: Hasil Pengolahan Data,2019
Nilai-nilai dari hasil tabel
analisis tersebut kemudian dimasukan
kedalam rumus persamaan regresi. Nilai
a dan b dapat dilihat dari angka yang
tertera pada kolom B, nilai a terdapat
pada baris Constant dan nilai b terdapat
pada baris pelayanan prima, sehingga
didapatkan keterangan sebagai berikut:
Y=o +hbX
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Y =6,461 + 0,856X

1. Nilai konstanta o sebesar 6,461
yang berarti nilai konsisten variabel
kepuasan pelanggan adalah sebesar
6,461.

2. Nilai koefesien regresi B sebesar
0,856 yang artinya  setiap
penambahan 1 nilai pelayanan
prima, maka akan meningkatkan
nilai kepuasan pelanggan sebesar
0,856.

Jadi dapat disimpulkan bahwa
koefesien regresi tersebut bernilai
positif yang menyatakan arah hubungan
variabel pelayanan prima terhadap
variabel kepuasan pelanggan searah,
dimana apabila terjadi kenaikan pada
variabel pelayanan prima (X) maka
akan mengakibatkan kenaikan pada
variabel kepuasan pelanggan (YY)
begitupun sebaliknya apabila terjadi
penurunan pada variabel pelayanan
prima (X) maka akan mengakibatkan
penurunan pada variabel kepuasan
pelanggan ().

Berikut ini adalah tabel uji T
yang perhitungannya menggunakan
program aplikasi SPSS 22.0. Untuk
sampel 100 maka dapat dicari besarnya
df= n-2, yaitu df= 100-2 dan diketahui
besar df adalah 98. Berdasarkan besar
df tersebut maka diketahui besarnya t
tabel yaitu 1,66055 sesuai dengan tabel
t yang ada pada Lapiran D.2.

Ketentuannya apabila t hitung < t tabel
maka H, diterima, sedangkan jika t
hitung > t tabel maka H, ditolak.
Tabel 111.9
Ui T

Coefficients?

Stand
ardize
d
Unstandardiz  Coeff
ed icient
Coefficients S

Std.
Model B  Error Beta t Sig.
1 (Cons
6.461 3.442 1.877 .063
tant)
Pelay

anan .856 .077 .746 11.087 .000

Prima

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Sumber: Hasil Pengolahan
Data, 2019

Berdasarkan nilai t diketahui
bahwa nilai t hitung sebesar 11,087,
maka 11,087 > 1,66055 atau t hitung
lebih besar daripada t tabel artinya
variabel ~ Pelayanan  Prima  (X)
mempunyai hubungan terhadap variabel

Kepuasan Pelanggan (Y) atau H, ditolak

KESIMPULAN
Hasil perhitungan uji koefesien
diperoleh dengan hasil sebesar 0.746
berdasarkan hasil tersebut diartikan
bahwa terdapat hubungan yang sangat
kuat antara pelayanan prima dengan

kepuasan pelanggan PT Kereta Api
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Indonesia (Persero) Pada Stasiun Pasar
Senen (Studi Kasus: KA Progo Pasar
Senen-Lempuyangan Kelas Ekonomi).

Hasil perhitungan uji koefesien
determinasi diperolenh Nilai R Square
adalah 0,556 atau 55,6%. Berdasarkan
hasil tersebut dapat diartikan bahwa
hubungan variabel pelayanan prima
terhadap kepuasan pelanggan sebesar
55,6% sedangkan sisanya 44,4%
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
diteliti oleh penulis.

Hasil  perhitungan  persamaan
regresi Y = 6,461 + 0,856X menunjukan
bahwa, jika tidak ada pelayanan prima
maka kepuasan pelanggan adalah 6,461.
Dan setiap penambahan 1 nilai
pelayanan prima maka akan
meningkatkan
sebesar 0,856.

Hasil perhitungan uji t diketahui
sebesar 11,087, maka t hitung 11,087 >
t tabel 1,66055 atau t hitung lebih besar

kepuasan  pelanggan

daripada t tabel yang artinya H, ditolak
dan Hi diterima. Dapat disimpulakan
bahwa adanya hubungan antara
pelayanan prima terhadap kepuasan
pelanggan PT Kereta Api Indonesia
(Persero) Pada Stasiun Pasar Senen
(Studi Kasus: KA Progo Pasar Senen-
Lempuyangan Kelas Ekonomi).
Kebutuhan pelanggan, seperti
kebersihan dan kerapihan gerbong serta

sarana dan prasarana gerbong Kkereta

dalam pelayanan prima harus terus
ditingkatkan sehingga terbentuk sikap
loyal pelanggan serta terjalin hubungan

baik antara  perusahaan  dengan

pelanggan.

Harus dilakukan penelitian lebih
lanjut dari hasil koefesien determinasi
sebesar 44,4% yang tidak diteliti oleh
peneliti dalam penelitian ini, untuk
mengetahui faktor lain apa saja yang

dapat mempengaruhi kepuasan

pelanggan.
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