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ABSTRAK 

 
Penelitian ini mengukur persepsi penumpang terhadap persepsi keselamatan dan kualitas layanan 

kereta api jarak jauh di Stasiun Bandung. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner online 

pada 404 penumpang kereta api jarak jauh selama Pandemi COVID-19 dari Stasiun Bandung. Data 

diolah menggunakan aplikasi SPSS dengan metode statistik yang kemudian dilakukan analisis 

deskriptif. Hasil ini menunjukkan bahwa penumpang memiliki persepsi positif terhadap keamanan 

dan kualitas layanan kereta api jarak jauh di Stasiun Bandung. Hasil penelitian ini mengindikasikan 

bahwa munculnya berbagai isu kesehatan di Indonesia tidak memberikan dampak yang negatif. 

Namun, masih terdapat keraguan pada indikator niat perilaku penumpang yang muncul melalui 

keinginan untuk berganti layanan ketika terjadi suatu kendala atau kompetitor yang menawarkan 

harga lebih baik. 
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1. PENDAHULUAN 

Transportasi sangat dibutuhkan untuk 

menjamin terselenggaranya mobilitas 

penduduk maupun barang. Transportasi 

publik dipilih karena menyediakan akses 

sederhana, aman, efisien, dan hemat biaya 

transportasi [1]. Sehingga transportasi publik 

menjadi moda transportasi berkelanjutan yang 

dapat meningkatkan kesehatan dan 

kesejahteraan penduduk perkotaan. Kereta api 

menjadi salah satu moda transportasi publik 

yang mampu memuat penumpang yang 

banyak, cepat, aman, ekonomis, dan efisien. 

Kereta api masih menjadi moda transportasi 

umum favorit masyarakat di Indonesia bahkan 

di dunia [2]. Di Indonesia angkutan kereta api 

tergabung melalui PT. Kereta Api Indonesia 

(Persero). PT.KAI merupakan perusahaan 

Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang 

bertanggungjawab dan bertugas mengatur 

seluruh rangkaian perjalanan menggunakan 

kereta api [3]. Badan Pusat Statistik (BPS) 

menyebutkan bahwa kereta api masih menjadi 

pilihan utama moda transportasi jarak jauh 

bagi masyarakat dengan jumlah pengguna 

mencapai 30,9 juta orang selama Januari 2017 

[4]. Ini merupakan angka tertinggi jika 

dibandingkan dengan moda transportasi 

lainnya, seperti pesawat dan kapal laut. 

Semakin kecil pesepsi akan keselamatan yang 

dirasakan orang pada transportasi umum, 

maka semakin besar kemungkinan mereka 

untuk tidak menggunakannya [5]. Faktor 

keselamatan telah dipelajari dalam literatur 

transportasi, namun penelitian yang 

menyelidiki pengaruh keamanan dalam 

memahami kepuasan penumpang terhadap 

layanan transportasi publik masih belum 

tereksplorasi [6]. Penumpang adalah 

pengguna langsung layanan, maka sangat 

penting untuk mendapatkan pemahaman yang 

mendalam tentang kualitas layanan 

berdasarkan persepsi mereka [7]. Berbagai 

penelitian menunjukkan bahwa peningkatan 

persepsi dan kepuasan kualitas layanan 

terhadap transportasi publik dapat menarik 

pengguna baru ke dalam sistem [8]. Oleh 

sebab itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis persepsi penumpang terhadap 

keamanan dan kualitas layanan kereta api 

jarak jauh. Variabel keamanan dan kualitas 

layanan penting untuk diketahui karena kedua 
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variabel ini sangat berkaitan dengan niat 

perilaku untuk menggunakan kereta api. 

Kemudian, kepuasan penumpang akan 

membentuk niat perilaku penumpang dalam 

menggunakan layanan di masa depan. Dengan 

demikian, penelitian ini dapat bermanfaat bagi 

penyedia layanan transportasi publik dalam 

mengembangkan stategi yang efektif. 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Perceived Safety 

Keselamatan merupakan salah satu perhatian 

paling signifikan dan sangat penting bagi 

penumpang yang mempengaruhi kepuasan 

dalam menggunakan moda transportasi publik 

[9]. Semakin kecil tingkat keselamatan yang 

dirasakan pengguna transportasi publik, maka 

semakin besar kemungkinan mereka tidak 

menggunakannya [6]. Sebuah studi pada 

transportasi publik di China menemukan 

bahwa keamanan yang dirasakan memiliki 

efek positif pada kepuasan keseluruhan [5].  

2.2 Perceived Service Quality 

Kualitas layanan dianggap sebagai kualitas 

keseluruhan dari perilaku perjalanan menurut 

sudut pandang penumpang. Banyak peneliti 

yang memperhatikan untuk mengevaluasi 

kualitas pelayanan transportasi publik dan 

mengeksplorasi aspek pelayanan mana yang 

lebih disukai oleh penumpang [10]. Sebuah 

studi mengenai pengguna bus di Taiwan 

menegaskan bahwa kualitas layanan yang 

dirasakan memiliki efek langsung dan positif 

pada kepuasan pengguna bus [11]. Oleh 

karena itu, dapat diasumsikan bahwa semakin 

dianggap aman, semakin tinggi tingkat 

kepuasan yang akan dirasakan penumpang. 

 

2.3 Passenger’s Satisfaction 

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan persepsi atau 

kesannya terhadap kinerja terhadap pelayanan 

[12], [13]. Kepuasan pelanggan menjadi 

jembatan antara kualitas layanan dan niat 

penggunaan kembali penumpang [10]. Sebuah 

penelitian menemukan bahwa kepuasan 

pelanggan berhubungan positif dengan niat 

penggunaan kembali [10]. Maka, untuk 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada 

dan menarik pelanggan baru dengan 

meningkatkan kepuasan pelanggan karena 

pelanggan yang puas juga cenderung 

merekomendasikan layanan kepada orang lain 

[14]. 

 

2.4 Behavioral Intention 

Niat perilaku dapat dilihat sebagai sinyal yang 

menunjukkan apakah pelanggan akan terus 

menggunakan layanan perusahaan atau beralih 

ke penyedia yang berbeda [15], [16]. 

Sehingga, pengelola sistem transportasi akan 

lebih siap untuk mengembangkan strategi 

pemasaran yang lebih tepat melalui 

pemahaman yang lebih baik tentang perilaku 

penumpang [17]. Studi sebelumnya telah 

menunjukkan bukti bahwa kepuasan 

pelanggan secara signifikan mempengaruhi 

loyalitas pelanggan dan niat perilaku di 

berbagai industri termasuk layanan angkutan 

umum [18], [19]. 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

persepsi penumpang terhadap keamanan dan 

kualitas layanan kereta api jarak jauh di 

Stasiun Bandung. Metode kuantitatif 

digunakan dengan teknik pengumpulan data 

cross sectional sampling. Struktur dalam 

penelitian ini disesuaikan dan dikembangkan 

berdasarkan penelitian sebelumnya dalam 

konteks layanan yang serupa, namun 

penelitian ini secara spesifik menggunakan 

layanan kereta api jarak jauh. Terdapat 

indikator perceived safety dan perceived 

service quality untuk mengukur kepuasan 

penumpang. Kemudian, tingkat kepuasan 

tersebut dapat membentuk niat perilaku 

penumpang. Skala likert digunakan dalam 

penelitian ini. Melalui media sosial, survey 

kuesioner disebarkan dengan total 404 

responden yang berpartisipasi. Selanjutnya, 

analisis deskriptif dilakukan menggunakan 

aplikasi SPSS untuk mengukur persepsi 

penumpang terhadap keamanan dan kualitas 

layanan kereta api jarak jauh. Hasil analisis 

deskriptif menjadi lima kelompok, yaitu 

sangat rendah (1,00-1,80), rendah (1,81-2,60), 

sedang (2,61-3,40), tinggi (3,41-4,20), dan 

sangat tinggi (4,21-5,00) [20]. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Demografi Responden 

Data demografi pada penelitian ini disajikan 

pada Tabel 1. Terdapat 6 (enam) indikator 

dalam memperoleh informasi demografi yang 

digunakan, meliputi jenis kelamin, usia, 

tingkat pendidikan, pekerjaan, pendapatan dan 
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frekuensi menggunakan layanan kereta api 

jarak jauh di masa pandemi COVID-19. 

 
Tabel 1 Profil Responden 

Karakteristik Frekuensi % 

Jenis Kelamin   

Pria 170 42.1 

Wanita 234 57.9 

Usia   

17-22 tahun 196 48.5 

23-28 tahun 140 34.7 

29-34 tahun 53 13.1 

> 35 tahun 15 3.7 

Tingkat 

Pendidikan 
  

SMA Sederajat 164 40.6 

Diploma (D1-D3) 46 11.4 

Sarjana (D4/S1) 186 46.0 

Master-Doktor (S2-

S3) 
8 2.0 

Pekerjaan   

Pelajar/Mahasiwa 168 41.6 

Pegawai Swasta 147 36.4 

Pegawai Negeri 23 5.7 

Wiraswasta 40 9.9 

Lainnya 26 6.4 

Perndapatan 

Perbulan 
  

<1.500.000 140 34.7 

1.500.000-5.000.000 173 42.8 

5.000.001-

10.000.000 
76 18.8 

10.000.001-

15.000.000 
12 3.0 

>15.000.000 3 0.7 

Intensitas 

menggunakan 

KAJJ selama 

Pandemi COVID-

19 

  

1-3 222 55.0 

4-6 97 24.0 

> 6 85 21.0 

 

Responden dalam penelitian ini berjumlah 404 

orang yang didominasi oleh wanita sebanyak 

234 orang (57.9%). Mayoritas responden 

berusia 17-22 tahun dengan pekerjaan yang 

didominasi sebagai pelajar/mahasiswa dan 

pendidikan terakhir pada jenjang Sarjana. 

Mayoritas responden memiliki pendapatan per 

bulan sebesar Rp.1.500.000 – Rp.5.000.000 

sejumlah 173 orang.  Selama Pandemi 

COVID-19 mayoritas responden telah 

menggunakan layanan kereta api jarak jauh 

sebanyak 1-3 kali. 

 

4.2 Analisis Deskriptif 

Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif 

untuk mengetahui persepsi responden 

terhadap indikator atau variabel yang diujikan. 

Nilai rata-rata (mean) dan standar deviasi 

disajikan dalam Tabel 3. 

 
Tabel 2 Mean dan Standar Deviasi Kontsruk 

Construct Q N Mean SD 

Perceived 

Safety 
3 412 4.26 0.870 

Perceived 

Service 

Quality 

9 412 4.38 0.803 

Passenger's 

Satisfaction 
3 412 4.53 0.622 

Behavioral 

Intention 
4 412 3.75 0.972 

 
Berdasarkan nilai rata-rata indikator, dapat 

diamati bahwa variabel kepuasan penumpang 

memiliki nilai rata-rata tertinggi sebesar 4.53 

(sangat tinggi) dibandingkan dengan variabel 

lainnya. Hal tersebut menunjukkan jika 

penumpang memiliki tingkat kepuasan yang 

tinggi terhadap layanan kereta api jarak jauh di 

Stasiun Bandung. Kepuasan penumpang 

diciptakan melalui keamanan dan kualitas 

layanan yang sudah diterapkan oleh PT KAI. 

Dengan begitu, PT KAI telah menjalankan 

perannya dengan sangat baik dalam mengatasi 

masalah dampak pandemi COVID-19 bagi 

seluruh masyarakat yang menggunakan 

layanan kereta api jarak jauh [21]. Namun, PT 

KAI harus tetap mengikuti dan menyesuaikan 

prosedur keamanan seiring dengan datangnya 

berbagai isu kesehatan lain seperti varian baru 

COVID-19, hepatitis, dan cacar monyet. 

Variabel kepuasan telah dipersepsikan secara 

positif oleh mayoritas responden, akan tetapi 
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variabel niat perilaku penumpang memiliki 

nilai paling rendah yaitu 3.75 (tinggi). 

Meskipun termasuk pada kelompok tinggi, 

masih terdapat keraguan yang dirasakan oleh 

penumpang pada beberapa indikator niat 

perilaku. Keraguan tersebut muncul akibat 

keinganan untuk menganti layanan ketika 

terjadi masalah dalam menggunakan layanan 

kereta api jarak jauh. Kemudian, terdapat 

kemungkinan berpindahnya penumpang pada 

layanan yang menawarkan harga lebih baik. 

Hal tersebut ditunjukkan pada pernyataan 

yang disampaikan oleh penulis melalui 

kuesioner. Padahal faktor perilaku kualitas 

layanan dan masalah kesehatan lingkungan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

niat untuk menggunakan transportasi kereta 

api [22]. Dengan demikian, PT KAI dapat 

menerapkan strategi yang inovatif 

membangun strategi yang lebih berorientasi 

pada penumpang. Selain itu, perusahaan dapat 

memberikan penawaran menarik seperti harga 

promosi khusus bagi penumpang PT KAI 

dengan frekuensi pengunaan layanan dalam 

satu periode tertentu. 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini bertujuan untuk untuk 

menganalisis persepsi penumpang terhadap 

keamanan dan kualitas layanan kereta api 

jarak jauh. Hasil analisis data menunjukkan 

bahwa penumpang memiliki persepsi yang 

positif terhadap layanan kereta api jarak jauh 

di Stasiun Bandung. Kepuasan penumpang 

tersebut diciptakan melalui keamanan dan 

kualitas layanan yang sudah diterapkan oleh 

PT KAI yang dengan sangat baik mengatasi 

masalah dampak pandemi COVID-19 bagi 

pengguna layanan kereta api jarak jauh. Meski 

demikian, perusahaan harus tetap 

memperhatikan kemungkinan adanya isu 

kesehatan baru. Kemudian, fasilitas dan 

kualitas layanan yang mumpuni mampu 

memberikan kenyamanan yang signifikan 

sehingga tingkat kepuasan penumpang dapat 

sangatlah baik. Akan tetapi, keraguan yang 

timbul pada benak penumpang harus segera 

diatasi oleh PT KAI. Hasil analisis 

menemukan kemungkinan penumpang 

berpindah layanan ketika menghadapi suatu 

masalah atau adanya kompetitor yang 

menawarkan harga lebih baik. Penerapan 

strategi yang lebih berorientasi pada 

penumpang dapat menjadi salah satu solusi. 

Selain itu, adanya penawaran khusus bagi 

penumpang dengan tingkat pengunaan 

layanan yang cukup tinggi diharapkan bisa 

membantu terciptanya niat perilaku 

penumpang untuk menggunakan layanan 

kereta api jarak jauh di masa depan. 

Penelitian merupakan ilmu yang 

berkelanjutan, sehingga penelitian ini dapat 

dikembangkan di masa depan. Penelitian 

selanjutnya dapat membandingkan target 

responden berdasarkan demografi (seperti 

generasi Y, dan Alpha). Selain itu, hasil 

penelitian ini juga dapat diperluas 

menggunakan objek stasiun pada daerah 

operasi lainnya seperti DAOP 1. Masih 

terdapat indikator pelayanan lain di kereta api 

yang bisa digunakan dalam penelitian serupa, 

seperti kompetensi pegawai, fasilitas makanan 

dalam kereta, dan kenyamanan gerbong 

kereta. Sehingga, penelitian selanjutnya 

diharapkan dapat memeriksa dan 

mengidentifikasi indikator layanan di stasiun 

dan fasilitasnya. 
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