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¥ Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara simultan dan
fulfilement, system

availability, dan parsial efficiency, fulfilment, system availability, dan privacy terhadap
privacy kepuasan pelanggan pengguna KAI ACCES kereta api lokal prambanan
ekspres.
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Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan kereta api prambanan
ekspres yang menggunakan aplikasi KAl ACCESS yang berjumlah kurang
lebih 1.000 orang. Dalam penelitian ini sampel yang diambil adalah
sebanyak 10% dari jumlah populasi, yaitu sebesar 100 responden. Teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini adalah menggunakan kuesioner.
Teknik analisis data dalam penelitian ini regresi linear berganda, uji F, uji t
dan R2 dengan bantuan aplikasi SPSS.

Hasil uji F membuktikan bahwa efficiency, fulfilment, system availability
dan privacy berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan KAl ACCESS dengan Fhitung 151,752 > nilai Ftabel
2,31. Hasil uji t, bahwa efficiency berpengaruh tetapi tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan KAl ACCESS dengan nilai thitung 1,434 <
ttabel 1,985. Fulfillment berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan KAl ACCESS dengan nilai thitung 10,663 > ttabel
1,985. System availability berpengaruh positif tetapi tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan KAl ACCESS dengan nilai thitung 1,613

< ttabel 1,985. Privacy berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan KAl ACCESS dengan nilai thitung 1,029 < ttabel
1,985. Hasil R2 (Adjusted R Square) dari keseluruhan variabel, memiliki
kontribusi 0,859 atau 85% yang didapat dari hasil uji determinasi (adjusted
R2), sisanya 15% tidak dijelaskan dalam penelitian ini. Saran dari
penelitian ini, hendaknya perusahaan selalu mengoptimalkan dalam
pelayanan di aplikasi KAl ACCESS agar kepuasan pelanggan selalu
bertambah.

(64sriwijiastuti@gmail
.com)
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LATAR BELAKANG

PT Kereta Api merupakan perusahaan yang menyediakan jasa serta pelayanan
dalam bidang tranportasi darat. Persaingan yang semakin ketat mengharuskan PT Kereta
Api untuk melakukan pengembangan dan inovasi terkait dengan pelayanan pemesanan
tiket. Pemesanan tiket di stasiun menggunakan nomor antrian. PT Kereta Api juga
bekerjasama dengan perusahaan e-service seperti Traveloka untuk memudahkan calon
penumpang dalam pembelian tiket jarak jauh secara online.

Kereta Prambanan Ekspres adalah kereta api lokal jurusan Solo-Yogyakarta-
Kutoarjo pulang dan pergi yang terhitung paling diminati dan jarang sepi penumpang
dikarenakan harga tiket yang relatif murah. Namun untuk pemesanan tiket tersebut hanya
bisa dipesan di stasiun. Akan tetapi terdapat kendala dalam pelayanan pemesanan tiket
Prambanan Ekspres yang hanya bisa dilakukan di stasiun sehingga menimbulkan
komplain.

Salah satu strategi yang digunakan PT Kereta Api adalah mengevaluasi komplain
dari penumpang terkait dengan pemesanan kereta api lokal Prambanan Ekspres dengan
menghadirkan e-service quality yang diberi nama KAI ACCESS untuk memberikan
kemudahan sehingga diharapkan menimbulkan kepuasan bagi calon penumpang kereta
api. E-service quality yang diberikan PT Kereta Api sebagai fasilitas e-service yang lebih
lengkap dari e-service mitra perusahaan yang bekerjasama dengan PT Kereta Api. Agora
(2018) dalam penelitiannya menyebutkan bahwa e-service quality berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

KAl ACCESS dapat melayani penjualan tiket kereta api jarak jauh dan kereta lokal
seperti Prambanan Ekspres. Selain itu, aplikasi tersebut dapat digunakan untuk
pembatalan dan ubah jadwal tiket kereta sehingga tidak perlu harus ke stasiun.
Pembayaran dapat dengan melalui kartu kredit, ATM, Minimarket, Internet Banking dan isi
saldo Link Aja.

Menurut Zeithaml (2009) dalam bukunya menyatakan bahwa e-service quality
terdiri dari tujuh indikator dan dibedakan menjadi empat indikator inti yang digunakan
pelanggan dalam menilai situs web yang terdiri dari efficiency, fullfilment, system
availability dan privacy. Serta tiga indikator yang digunakan pelanggan untuk menilai
layanan pemulihan saat mereka memiliki masalah dan pertanyaan yang terdiri dari
responsiveness, compensation, dan contact.

Berdasarkan paparan di atas maka peneliti tertarik untuk membuat sebuah
penelitian dengan judul “Pengaruh E-service Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan PT
Kereta Api Indonesia (Studi Kasus Pada Pelanggan Kereta Prambanan Ekspres).

PERUMUSAN MASALAH

1 Apakah ada pengaruh secara simultan e-service quality terhadap kepuasan
pelanggan?

2. Apakah ada pengaruh secara parsial antara efficiency terhadap kepuasan
pelanggan?

3. Apakah ada pengaruh secara parsial antara fullfilment terhadap kepuasan
pelanggan?

4. Apakah ada pengaruh secara parsial antara system availability terhadap kepuasan
pelanggan?

5. Apakah ada pengaruh secara parsial antara privacy terhadap kepuasan
pelanggan?

TUJUAN PENELITIAN

1 Untuk mengetahui pengaruh secara simultan e-service quality terhadap kepuasan
pelanggan?

2. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial antara efficiency terhadap kepuasan
pelanggan?

3. Untuk mengetahui peng#rfih setard Darsial antara fullfilment Aethiadap' kepidaSan!
pelanggan?
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Untuk mengetahui pengaruh secara parsial antara system availability terhadap
kepuasan pelanggan?

Untuk mengetahui pengaruh secara parsial antara privacy terhadap kepuasan
pelanggan.

MANFAAT PENELITIAN

1

Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan ilmu khususnya mengenai e-
service quality yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan. Dan dapat
memberikan kontribusi terhadap perkembangan ilmu di bidang pemasaran.

Manfaat Praktis

Sebagai bahan pertimbangan serta petunjuk dalam rangka menerapkan kebijakan
yang berhubungan dengan upaya peningkatan e-service quality PT. Kereta Api

Indonesia.

TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS

1

Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran adalah suatu proses yang dilakukan untuk
menganalisis, merencanakan, mengkoordinasikan  program-program yang
menguntungkan perusahaan, dan juga dapat diartikan sebagai ilmu memilih pangsa
pasar supaya dapat menciptakan nilai palanggan yang unggul.

E-Commerce
Perkembangan internet dan teknologi turut merubah model bisnis yang berkembang
saat ini, seperti halnya model bisnis yang saat ini berkembang yaitu model bisnis
perdagangan secara elektronik yang lebih dikenal dengan e-commerce. E-
commerce adalah lingkungan digital yang memungkinkan  transaksi komersial
terjadi diantara banyak organisasi dan ndividu. Banyak perusahaan yang saat ini
memperkenalkan produk yang mereka jual melalui internet.
Menurut Laudon dan Laudon (2014: 403) pada umumnya e-commerce berarti
transaksi yang terjadi dalam internet dan web. Transaksi komersial —melibatkan
pertukaran (misalnya uang) melintasi batas-batas organisasi atau individu sebagai
imbalan atas barang dan jasa.
E-Service Quality
Kualitas pelayanan merupakan suatu hal penting yang harus diperhatikan
oleh setiap perusahaan. Service quality adalah sebuah penilaian apa yang
konsumen terima dengan apa yang konsumen harapkan saling bersesuaian atau
berlawanan. Bagi para perusahaan pelayanan jasa, perusahaan  benar-benar
dituntut oleh konsumennya untuk memberikan kualitas pelayanan yang maksimal,
memberikan pelayanan yang baik, mampu membedakan perusahaan dengan
pesaing dan membentuk positioning bagi perusahaan.
Dimensi E-Service Quality :
1. Efficiency
2. Fulfillment
3. System Availability

4. Privacy

Kepuasan Pelanggan
Dalam suatu proses konsumsi, pelanggan tidak akan berhenti hanya

sampai pada proses konsumsinya saja. Namun pelanggan akan melakukan proses
evaluasi terhadap konsumsi yang telah dilakukannya yang disebut dengan
evaluasi alternatif pasca pembelian atau pasca konsumsi, di mana hasil dari
proses evaluasi pasca konsumsi tersebut adalah pelanggan merasa puas
(satisfaction) atau tidak puas (dissatisfaction) terhadap konsumsi produk atau jasa
yang telah dilakukannya (Iskandar dan Benarto, 2007).
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1. Perasaan puas



2. Selalu membeli produk
3. Akan merekomendasikan kepada orang lain
4. Terpenuhinya harapan pelanggan

HIPOTESIS

Penelitian ini ingin menguji bagaimanakah pengaruh baik secara simultan maupun
parsial hubungan antara e-service quality terhadap kepuasan pelanggan

Efficiency

A

Kepuasan

J

System

A

Privacy

[
[ Fulfillmen |
l
[

Adapun hipotesis dalam penelitian berdasarkan kerangka diatas adalah :

H1l : Diduga terdapat pengaruh secara simultan dan signifikan e-service
quality terhadap kepuasan pelanggan kereta Prambanan Ekspres.

H2 : Diduga terdapat pengaruh secara parsial efficiency terhadap kepuasan
pelanggan kereta Prambanan Ekspres

H3 : Diduga terdapat pengaruh secara parsial fulfilment terhadap kepuasan
pelanggan kereta Prambanan Ekspres

H4 : Diduga terdapat pengaruh secara parsial system availability terhadap
kepuasan pelanggan kereta Prambanan Ekspres

H5 : Diduga terdapat pengaruh secara parsial privacy terhadap kepuasan
pelanggan

METODE PENELITIAN

Metode penelitian ini adalah penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif
deskriptif. Penelitian ini bertujuan untuk menentukan pengaruh antara variabel satu
dengan yang lain, yaitu variabel e-service quality (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y)
pada PT. Kereta Api Indonesia. Waktu yang dibutuhkan untuk melakukan penelitian yaitu
selama kurang lebih tiga bulan pelaksanaan penelitian, mulai dari observasi hingga
pengolahan hasil data atau kesimpulan penelitian. Lokasi penelitian pada strart
pemberangkatan awal kereta di Stasiun Solo Balapan (JI. Wolter Monginsidi no. 112,
Kestalan, Kecamatan Banjarsari, Kota Surakarta). Dalam penelitian ini yang menjadi
populasi adalah pelanggan yang membeli tiket Prambanan Ekspres menggunakan KAI
ACCESS vyang terdiri dari kurang lebih 1.000 orang. Pengambilan sampel diambil
sebanyak 10% dari total populasi sehingga sampel penelitian sebanyak 100 pelanggan.
Tehnik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan accidental sampling yang
merupakan suatu tehnik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja
yang memenuhi syarat populasi secara kebetulan bertemu dengan peneliti, maka orang
tersebut dapat dipakai sebagai sampel dan bisa dijadikan sebagai sumber data. Teknik
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan
kuesioner, wawancara dan studi pustaka.

HASIL PENELITIAN

1 Berdasarkan hasil uji nilai Fniung 151,752 > nilai Fabel 2,31 dan nilai signifikansi 0,00
< 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh simultan dan
signifikan variabel efficien If|||{n t, system availability dan |vac terha 2%02 1
kepuasan pelanggan KAI A K&) asan pelanggan dijelaskal oLI'eSn éfficie
fulfillment, system availablllty dan privacy 85% dimana hasil analisis regresi I|near



berganda menunjukan bahwa fulfillment (X2) mempunyai pengaruh yang dominan
terhadap kepuasan pelanggan (Y) karena koefisiensi regresinya paling besar, yaitu
0,495.

2. Berdasarkan uji t efficiency (X1) diperoleh nilai thiung 1,434
< tabel 1,985 maka Ho diterima dan nilai signifikansi 0,155 > 0,05. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa efficiency berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
KAI ACCESS tetapi tidak signifikan.

3. Berdasarkan uiji t fulfillment (X2) diperoleh nilai thitung 10,663 > ttabel 1,985 dan
nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel fulfillment berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
KAI ACCESS.

4. Berdasarkan uji t system availability (X3) diperoleh nilai thitung 1,613 < ttabel 1,985
dan nilai signifikansi 0,110 > 0,05 maka Ho diterima sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel system availability berpengaruh positif terhadap pelanggan KAI
ACCESS tetapi tidak signifikan.

5. Berdasarkan uji t privacy (X4) diperoleh nilai thitung 1,029 < ttabel 1,985 dan nilai
signifikansi 0,306 > 0,05 maka Ho diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel privacy berpengaruh positif terhadap pelanggan KAl ACCESS tetapi tidak
signifikan.

KESIMPULAN

1 Hasil uji F menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan dan signifikan
variabel efficiency, fulfillment, system availability dan privacy terhadap kepuasan
pelanggan KAI ACCESS.

2. Hasil uji t menunjukkan:

a  Efficiency berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan KAl ACCESS. Sehingga, efficiency pada sistem perlu
dioptimalkan agar kepuasan pelanggan dapat meningkat.

b.  Fulfillment berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan KAI ACCESS. Artinya, fulfilment pada sistem sudah terindikasi baik
seperti situs yang
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berjalan sesuai janji, aplikasi dapat dengan cepat memberikan apa yang
dipesan, memberikan layanan yang dapat dipercaya,  serta memberikan janiji
sesuai yang ditawarkan.

c  System availability berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan KAl ACCESS. Sehingga, implementasi pada system
availability yang optimal seperti meminimalisir kendala sistem saat proses
transaksi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

d Privacy berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan KAl ACCESS. Sehingga, implementasi pada privacy yang optimal
seperti menjaga data penumpang saat proses transaksi dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan.

3. Hasil analisis regresi linier berganda:

a Nilai konstanta (a) = 1,505, artinya jika variabel pengawasan, motivasi dan
disiplin nilainya 0, maka produktivitas nilainya 7,326.

b.  Nilai koefisien regresi variabel efficiency 1= setiap penambahan variabel
efficiency (X1) sebesar satu satuan, maka akan meningkatkan kepuasan
pelanggan (Y) sebesar 0,063 satuan dengan asumsi variabel fulfillment (X2),
system availability (X3) dan privacy (X4) dianggap konstan.

¢ Nilai koefisien regresi variabel fulfillment 2= setiap penambahan variabel
fulfillment (X2) sebesar satu satuan, maka akan meningkatkan kepuasan
pelanggan (Y) sebesar 0,495 satuan dengan asumsi variabel efficiency (X1),
system availability (X3) dan privacy (X4) dianggap konstan.

d Nilai koefisien regresi variabel system availability 3= setiap penambahan
variabel system availability (X3) sebesar satu satuan, maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,071 satuan dengan asumsi
variabel efficiency (X1), fulfilment (X2) dan privacy (X4) dianggap konstan.

e Nilai koefisien regresi variabel privacy 4= setiap penambahan
variabel privacy (X4) sebesar satu satuan, maka akan meningkatkan
kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,052 satuan dengan asumsi variabel
efficiency (X1), fulfilment (X2) dan system availability (X3) dianggap konstan

Hasil koefisien determinasi (R2)dapat disimpulkan bahwa 85% variasi variabel
kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel efficiency, fulfilment, system
availability dan privacy sedangkan sisanya 15% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini, misalnya promosi, citra perusahaan, dsb.
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