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Abstarct:The research of title is "The Influence of Public Service Communications PT. KAI's Regional Division IlI
Palembang Satisfaction of Customer in Getting Information Society" ,. The research subject drawn to the passengers
inside the train cars in Palembang Kertapati station. The goal is to find out is there any influence of public service
communication PT Kereta Api Indonesia Palembang Regional Division Il of the Public Satisfaction in getting
information. Samples of this study were 62 prospective passengers trains with departure destination exit diverse
counties in Palembang kertapati railway station. The method used is descriptive quantitative. Data collection
techniques using questionnaires. Technique of analysis by using regression test by testing hypothesis. Based on the
results of this research are that, there is the influence of public service communication PT KAI (Persero) Regional
Division 111 Palembang to satisfaction of the customer in obtaining information, which means that H, Accepted and
Ho Rejected.
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ABSTRAK: Penelitian ini berjudul “Pengaruh Komunikasi Pelayanan Publik PT KAI Divisi Regional Il
Palembang Terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Mendapatkan Informasi”,. Subjek penelitian tertuju kepada
penumpang yang berada di dalam gerbong kereta di stasiun Kertapati Palembang. Tujuannya adalah untuk
mengetahui adakah pengaruh komunikasi pelayanan publik PT Kereta Api Indonesia Divisi Regional 11l Palembang
terhadap Kepuasan Pelanggan dalam mendapatkan informasi. Sampel penelitian ini sebanyak 62 para calon
penumpang kereta api dengan beragam tujuan keberangkatan keluar kabupaten di stasiun kertapati Palembang.
Metode yang dipergunakan adalah deskriptif kuantitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan kuisioner. Teknik
analisis dengan menggunakan uji regresi dengan menguji hipotesis. Berdasarkan hasil penelitian ini terdapat
bahwa, ada pengaruh komunikasi pelayanan publik PT KAI (Persero) Divisi Regional Il Palembang terhadapa
kepuasaan Pelanggan dalam mendapatkan informasi, yang artinya Hi Diterima dan Ho Ditolak.

Kata Kunci : PT. Kereta Api Indonesia, Komunikasi Pelayanan Publik, Kepuasan Pelanggan dalam

Mendapakan Informasi

1. PENDAHULUAN

Suatu organisasi komunikasi berperan

pelaksanaan pelayanan publik tidak terlepas
dari faktor komunikasi. Hardiyansyah (2015)
vital dalam meningkatkan kualitas dan ditegaskan bahwa faktor komunikasi sangat

kuantitas pelayanan publik itu sendiri agar berperan  dalam  peningkatan  kualitas

mampu mencapai tujuan yang diharapkan.
Oleh karena itu, komunikasi dapat diartikan
sebagai penggerak organisasi dimana tujuan
organisasi mustahil atau sulit dicapai tanpa

adanya komunikasi. Artinya  tingkat

pelayanan publik. Oleh karenanya, faktor
komunikasi harus menjadi perhatian serius
bagi organisasi pelayanan publik. Kegagalan
dalam membangun komunikasi pelayanan

publik dapat mengakibatkan terganggunya



atau tersumbatnya aliran informasi pelayanan
publik,dan dengan demikian tentu saja akan
mempengaruhi kualitas pelayanan
publik.Rendahnya kualitas pelayanan publik
akan berdampak pada makin rendahnya
kepercayaan publik/warga negara kepada
penyelenggara pelayanan publik.

Perusahaan yang melakukan pelayanan
publik adalah PT Kereta Api Indonesia
(Persero) yang merupakan Badan Usaha Milik
Negara yang berada di bawah naungan
Kementrian Perhubungan PT. Kereta Api
Indonesian (Persero) ditunjuk oleh pemerintah
untuk  menyelenggarakan  layanan  jasa
(Musnaini,  2011).

Keberadaan Kkereta api diharapkan bukan

transportasi  darat
sekedar memenuhi  kebutuhan masyarakat
akan sarana transportasi sebagai alat angkut
dan distribusi saja akan tetapi, lebih untuk
memberikan kepuasaan pelayanan kepada
masyarakat sebagai pemakai jasa kereta api,
dengan memberikan kenyamanan, keamanan
dan ketepatan waktu. Sehingga mampu
menciptakan keunggulan kompetitif terhadap
jasa treansportasi publik domestik.

PT. Kereta Api Indonesia (Persero)
memiliki tanggung jawab kepada pelanggan
dan sejalan dengan misi perusahaan untuk
memberikan layanan yang terbaik, nyaman,
dan produk berkualitas, perusahaan terus
menjaga komunikasi dengan penumpang. Hal
ini sesuai dengan pendapat Groonroos dalam
Ratminto (2005) yaitu pelayanan adalah suatu
aktivitas atau serangkaian aktivitas yang
bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba)
yang terjadi akibat adanya interaksi antara

konsumen dengan karyawan atau hak-hak lain

yang disediakan oleh perusahaan pemberi
pelayanan yang dimaksudkan untuk

memecahkan permasalahan konsumen atau
pelanggan. Perusahaan menyadari komunikasi
yang lancar  berperan  penting  bagi
kelangsungan bisnis perusahaan di samping
memastikan kualitas yang sesuai dengan

standar.

Aspek yang penting dalam pelaksanaan
pelayanan publik adalah kemampuan seorang
petugas layanan dalam berinteraksi dan
berkomunikasi dengan orang lain. Komunikasi
adalah hal yang paling lumrah dilakukan
dalam orang memberikan layanan. Nilai baik
tidaknya sebuah layanan sering kali dilihat dari
bagaimana cara petugas pemberi layanan
dalam berkomunikasi dengan pelanggan.
Untuk keterampilan komunikasi ini haruslah
dimiliki dan dikuasai dengan baik oleh setiap
petugas pemberi layanan (Saleh, 2012).

Berkomunikasi adalah sebuah cara yang
dilakukan manusia untuk mengungkapkan ide,
mengekspresikan perasaan dan mencitrakan
diri. Cara seseorang berkomunikasi akan
menjeslakan  tentang bagaimana  dia
mempersepsi dirinya dan orang lain. Dalam
pelaksanaan pelayanan publik, keterampilan
berkomunikasi menjadi salah satu aspek
penting yang akan mempengaruhi bagaimana
efektifitas pelayanan publik yang diberikan
serta akan menentukan bagaimana masyarakat
sebagai pelanggan dalam merespon dan
mencitrakan organisasi pemberi layanan.
Untuk  berkomunikasi  haruslah  mampu
menempatkan manusia pada posisi yang

terhormat sebagaimana pula pelayanan publik



adalah sebuah ikhtiar untuk memanusiakan
manusia (human humanization).

Tujuan berkomunikasi adalah
mempengaruhi orang lain. Dalam
mempengaruhi orang lain maka langkah yang
paling tepat adalah dengan menggunakan cara
yang paling disuka dan diminati oleh orang
lain tersebut. Maka langkah yang harus
dilakukan adalah dengan masuk kedunia
mereka dan itulah yang disebut dengan empati.
Sikap ini merupakan wujud kepudilian pada
orang lain (Saleh, 2012). Kegiatan pelayanan
adalah suatu aktifitas untuk lebih peduli
(care) pada setiap orang yang membutuhkan
bantuan kita (petugas layanan). Empati dan
peduli yang diberikan oleh petugas laynanan
pada orang lain (customer) bukan bentuk
merendahkan diri melainkan sikap mulia yang
akan menmpatkan posisi seseorang (pemberi
layanan) dalam tempet yang terhormat di mata
orang lain (pelanggan).

Berdasarkan uraian terdahulu, maka jelas
bahwa  komunikasi  pelayanan  publik
menentukan  kepuasan pelayanan kepada
masyarakat sebagai pemakai jasa kereta api
sehingga mampu menciptakan keunggulan
kompetitif terhadap jasa transportasi publik
domestik dengan demikian tujuan perusahaan

akan tercapai secara optimal.

2. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini akan menggunakan metode
penelitian  kuantitatif  seperti  yang di
kemukakan oleh (Sugiono. 2014) metode
penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai
metode penelitian yang berlandaskan pada

filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti

pada populasi atau sampel tertentu,
pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian, analisis data bersifat
kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang telah ditetapkan.

Dari penjelasan tersebut maka peneliti
memilih  menggunakan metode penelitian
kuantitatif karena sangat berhubungan dengan
penelitian yang akan diteliti yaitu mengenai
“Pengaruh Komunikasi Pelayanan Publik PT
KAI Divisi Regional 11l Palembang Terhadap
Kepuasan Pelanggan dalam Mendapatkan
Informas” dimana dalam penelitian ini peneliti
menggunakan populasi dan sampel dalam
menentukan jumlah informan.

2.1 Komunikasi

Menurut  Arifin  (2006) menyatakan
bahwa komunikasi memang menyentuh semua
aspek kehidupan masyarakat atau sebaliknya
semua  aspek  kehidupan masyarakat
menyentuh komunikasi. Selain itu, Efendy
(Ardial, 2014) secara paradigmatis komunikasi
adalah proses penyampaian suatu pesan oleh
seseorang  kepada orang lain  untuk
memberitahu atau untuk mengubah sikap,
pendapat atau perilaku, baik langsung secara
lisan maupun tidak langsung melaui media.

Sementara itu, menurut Carl .
Hoveland dalam Mulyana (2011) bahwa
komunikasi adalah proses yang
memungkinkan  seseorang  (komunikator)
menyampaikan rangsangan untuk mengubah
perilaku  orang lain.  Pendapat lain
dikemukakan oleh Burton and Raedeke dalam
Hardiyansyah (2015), yaitu sebagai berikut :

Communication is the act

of ekspressing (or



transmitting) ideas,
information,  knowledge,
thoughts, and feelings, as

well as understanding what

is expressed by others. The

communication process

involves both sending and

receiving message and can

take many forms. Verbal

communication is  the

spoken word, while

nonverbal communication

involves  action, facial-

expressions, body position,

and gestures.

Communication can occure

in one-on-one or group

settings and in written

formats (e.g.,  printed

materials) or in visual

formats (e.g., pictures,

videos, and observational

learning) or involves not

only the content of a

message but also its

emotional impact, or the

effect the message has on

the person receiving it.

Mencermati definisi diatas, bahwa
komunikasi pada dasarnya adalah suatu
tindakan untuk mengekpresikan ide, informasi,
pengetahuan, pikiran, dan perasaan serta
pemahaman apa yang diungkapkan oleh orang
lain yang melibatkan pihak pengiriman dan
penerima pesan, baik wverbal maupun
nonverbal yang bisa terjadi dalam satu-satu

atau kelompok. Komunikasi tersebut tidak

hanya melibatka isi pesan, tetapi juga dampak
emosionalnya atau efek pesan dari orang yang
menerimanya.

Berdasarkan uraian diatas dapat
disimpulkan bahwa komunikasi merupakan
suatu tindakan untuk mengekspresikan ide,
informasi, pengetahuan, pikiran, dan perasaan,
serta pemahaman apa yang diungkapkan oleh
orang lain yang melibatkan pihak pengirim
dan penerima pesan, dengan menggunakan
simbol verbal dan non verbal.

Menurut Effendy dalam Hardiyansyah
(2015), faktor-faktor yang mempengaruhi
komunikasi adalah sebagai berikut:

(a) Komunikasi harus tepat waktu dan tepat
sasaran;

(b) komunikasi harus lengkap;

(c) komunikasi perlu memperhatikan situasi
dan kondisi;

(d) komunikasi perlu menghindari kata-kata
yang tidak enak; dan

(e) adanya persuasi dalam komunikasi.
Seringkali manejer harus merubah sikap
tingkah laku dan perbuatan dari orang-
orangnya sesuai dengan yang diinginkan,
untuk itu dalam pelaksanaan komunikasi harus

disertai dengan persuasi.

2.2 Pelayanan Publik

Menurut  Undang-undang No. 25
Tahun 2009 pasal 1 dalam Hardiyansyah
(20015) yang dimaksud dengan .Pelayanan
publik adalah kegiatanatau rangkaian kegiatan
dalam rangka  pemenuhan  kebutuhan
pelayanansesuai dengan peraturan perundang-

undangan bagi setiap warga negaradan
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penduduk atas barang, jasa, dan/atau
pelayanan administratif yangdisediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik. Selain itu,
menurut Agung Kurniawan ( Harbani,2007)
menyatakan bahwa pelayanan publik adalah
pemberian layanan (melayani)  keperluan
orang lain atau masyarakat yang mempunyai
kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan
aturan pokok dan tata cara yang telah
ditetapkan. Sementara itu, menurut
Rahmayanty  (2010) adalah  pemberian
pelayanan prima kepada masyarakat yang
merupakan perwujudan kewajiban aparatur
pemerintah sebagai abdi masyarakat.
Berdasarkan uraian di atas dapat
disimpulkan  bahwa  pelayanan  publik
merupakan suatu bentuk pemberian layanan
kepada orang lain atau masyarakat baik dalam
bentuk jasa atau barang publik yang
mempunyai kepentingan pada organisasi itu
sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang
telah ditetapkan. Menurut Mahmudi (2005)
dalam memberikan pelayanan publik, instasi
penyedia pelayanan publik harus
memperhatikan asas pelayanan publik, yaitu :
1)Transparansi, Pemberian pelayanan publik
harus bersifat terbuka, mudah dan dapat
diakses oleh  semua  pihak  yang
membutuhkan dan disediakan secara
memadai serta mudah dimengerti.
2)Akuntabilitas, Pelayanan  publik  harus
dapat  dipertanggungjawabkan  sesuai
dengan ketentuan perundang-undangan.
3) Kondisional, Pemberian pelayanan publik
harus sesuai dengan kondisi dan

kemampuan pemberi dan penerima

pelayanan  dengan tetap  berpegang
pada prinsip efisiensi dan efektifitas.

4)Partisipasi, Mendorong peran serta
masyarakat ~ dalam  menyelenggarakan
pelayanan publik dengan memperhatikan
aspirasi, kebutuhan  dan harapan
masyarakat.

5)Tidak Diskriminatif, Pemberian pelayanan
publik tidak membedakan suku, ras,
agama, golongan, gender, status sosial dan
ekonomi.

6) Keseimbangan Hak dan Kewajiban,
Pemberian  pelayanan  publik  harus
memenuhi hak dan kewajiban masing-
masing pihak.

2.3 Komunikasi Pelayanan Publik

Komunikasi yang terjalin dengan baik
akan berdampak pada tersampainya tujuan dari
dilakukannya komunikasi dan begitu pun
sebaliknya. Interaksi sosial manusia secara
totalitas melibatkan komunikasi, baik itu
komunikasi  verbal-nonverbal, komunikasi
interpersonal, komunikasi organisasi, maupun
komunikasi antarbudaya, dan begitupun dalam
konteks pelayanan publik sebagai produk dari
organisasi penyelenggara pelayanan, tidak bisa
begitu saja terlepas darikomunikasi.Pertama,
pelayanan yang mudah diakses dan tersedia
bagi rakyat banyak dapat dimaknai sebagai
sebuah implikasi komunikasi. Sebab informasi
kemudahan akses bisa tersampaikan kepada
masyarakat bila dikomunikasikan dengan baik
dan transparan. Kedua, informasi tentang
pelayanan yang benar dan tepat waktu bisa
diterapkan bila dikomunikasikan secara efektif

oleh petugas pelayanan.



2.4 Kepuasan Pelanggan dalam
Mendapatkan Informasi

Kepuasan pelanggan merupakan suatu
persepsi pelanggan bahwa harapannya telah
terpenuni  atau  terlampaui.  Kepuasan
pelanggan merupakan anggapan pelanggan
bahwa dengan menggunakan suatu produk
perusahaan tertentu dan harapannya telah
terpenuhi (Gerso Ricard dalam Sudarsito,
2004). Kemudian, menurut Kotler dalam Arief
(2007)  menjelaskan  bahwa  kepuasan
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan antara kinerja yang ia
rasakan atau alami terhadap harapannya.

Artinya, untuk mendapatkan kepuasan
masyarakat selaku pengguna jasa atau
konsumen suatu produk, maka perusahaan
harus memberika informasi kepada pelanggan
sehingga didapat pemahaman dari masyarakat
atas produk yang ditawarkan oleh perusahaan.
Menurut Krikelas dalam Kasiyanto (2015)
menyatakan bahwa informasi merupakan suatu
rasangan yang menciptakan ketidakpastian,
membuat sesorang sadar akan kebutuhan dan
menciptakan suatu perubahan dalam tingkat
derajat tertentu. Begitu pentingnya informasi,
sehingga informasi menjadi kebutuhan pokok
bagi  masyarakat untuk  mendapatkan
informasi.

Bicara mengenai mendapatkan informasi
didasari oleh kebutuhan informasi. Menurut
Krikelas dalam Krisyanto (2015), kebutuhan
informasi adalah pengakuan tentang adanya
ketidakpastian dalam diri seseorang Yyang
mendorong  seseorang  untuk  mencari
informasi. Dalam kehidupan yang sempurna,

kebutuhan informasi (Information needs) sama

dengan keinginan informasi (information
wants), namun pada umunya ada kendala
sepeti ketiadaan waktu, kemampuan, biaya,
faktor fisik, dan faktor individu lainyayang
menyebabkan  tidak semua  kebutuhan
informasi menjadi keinginan informasi,jikas
seseorang sudah yakin bahwa sesuatu
informasi yang benar-benar diinginkan, maka
keinginan informasi akan berubah menjadi
permintaan informasi (information demands).
Berdasarkan uraian terdahulu  dapat
disimpulkan bahwa kepuasan masyarakat
dalam mendapatkan informasi merupakan
persepsi atau anggapan masyarakat tentang
pengakuan, tentang adanya Kketidakpastian
dalam diri sesesorang yang mendorong
seseorang untuk mencari informasi tentang
suatu produk yang yang dapat terpenubhi.
Menurut Hutasoid (2015) menyatakan
bahwa ada dua elemen dasar yang dirasak
konsumen (masyarakat) untuk
menggambarkan variasi tingkat kepuasannya,
yaitu: (a) harapan, vyaitu berbagai Kriteria
mengenai barang atau jasa yang diinginkan,
dan (b) kinerja, yaitu segala jenis hasil atau
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
mengenai suatu barang atau jasa. Selain itu,
menurut Kotler dan Keller (2009) perusahaan
akan bertindak bijaksana dengan mengukur
kepuasan pelanggan secara teratur karena salah
satu kunciuntuk mempertahankan pelanggan
adalah kepuasan pelanggan. Oleh karena itu
terdapat lima dimensi untuk mengukur
kepuasan pelanggan yaitu: (1) membeli lagi,
(2) mengatakan hal-hal yang baik tentang
perusahaan  kepada orang lain  dan

merekomendasikannya, 3 kurang
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memperhatikan merk dan iklan produk
pesaing, (4) membeli produk lain dari
perusaan yang sama dan (5) menawarkan ide
produk atau jasa kepada perusahaan.

Bicara mengenai kepuasan masyarakat
(pelanggan) atas suatu pelayanan didasari oleh
harapan dan kinerja yang diberikan kepada
masyarakat, artinya apabila masyarakat merasa
puas atas pelayanan yang diberikan maka
(1) membeli lagi, (2)

mengatakan hal-hal yang baik tentang

masyarakat akan

perusahaan  kepada orang lain  dan
merekomendasikannya, 3) kurang
memperhatikan merk dan iklan produk
pesaing, (4) membeli produk lain dari
perusaan yang sama dan (5) menawarkan ide
produk atau jasa kepada perusahaan.

Mencapai kepuasaan masyarakat tersebut
dibutuhkan suatu pengalaman jasa (service
experience) karena pengalaman jasa yang
diterima  pelanggan (masyarakat) untuk
memberika kepuasan masyarakat dalam
mendapatkan informasi dari hasil pengalaman
yang diperolehnya atas pelayanan yang
diberikan. Dari uraian tersebut, maka Knutson,
dkk (2006) yang menyatakan bahwa service
experience memiliki dimensi antara lain,
incentive, accessibility, convenience, utility,

enviroment, benefit, dan trust.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Hasil Penelitian

3.1.1 Gambaran Umum PT. Kereta Api
Indonesia (Persero) Divisi Regional

111 Palembang

Sekitar tahun 1911, transmigran pulau
Jawa yang didatangkan Hindia Belanda ke
Lampung pada 1905 berhasil membangun
perkebunan kaitsyuk, tembakau, kopi, Kkaret,
kelapa dalam, dan kelapa sawit. Gubernur
Jenderal Hindia Belanda di Batavia lalu
menganggap sarana angkutan hasil-hasil bumi
dari Sumatera Selatan ke pulau Jawa jika
terlalu mengandalkan pelayaran laut terlalu
banyak memakan biaya dan waktu serta sulit
memasuki pelabuhan di Palembang, Krui, dan
Menggala. Maka diputuskan reduksi biaya
transportasi dan waktu pengiriman hasil bumi
dengan membangun rel kereta api dari
Palembang ke Tanjungkarang.
Adapun rel KA pertama di Pulau Sumatera
dibangun di Aceh (1874), Sumatera Utara
(1886), Sumatera Barat (1891), kemudian
Sumatera Selatan (1911). Tahun 1911,
pembangunan rel KA dimulai oleh pemerintah
Hindia Belanda dengan mengerahkan ribuan
orang di Palembang dan di Tanjungkarang.
3.1.2 Visi dan Misi PT. Kereta Api

Indonesia (Persero) Divisi Regional

111 Palembang
a. Visi

Visi PT. Kereta Api (Persero) dalam
melaksanakan kegiatan usahanya adalah
“Terwujudnya Kereta Api sebagai pilihan
Utama Jasa Transportasi yang Mengutamakan
Keselamatan, Kehandalan, dan Pelayanan.
b. Misi

Adapun Misi PT. Kereta Api (Persero)
sebagai perusahaan jasa angkutan kereta api
adalah “Mewujudkan Jasa Transportasi Masal
dengan Menghasilkan Jasa sesuai dengan
Kebutuhan

Pelanggan dan  Penugasan
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Pemerintah, Tingkat Keselamatan dan
Pelayanan yang Semakin Tinggi dan
Penyelenggaraan Semakin Efisien.

3.1.3 Struktur Organisasi

STRUKTRUR ORGANISASI PT.
KERETA API INDONESIA
(PERSERO) DIVISI REGIONAL
11l PALEMBANG
TAHUN 2017

Gambar4.2 Struktur Organisasi
Sumber : PT. Kereta Api Indonesia (Persero)

Divisi Regional 111 Palembang
3.1.4 Analisis Data

Uji validitas pada penelitian ini
dilakukan dengan mencari harga korelasi
(pearson correlation) antara skor masing-
masing butir angket dengan total skor angket
yang merupakan jumlah tiap skor butir dengan
rumus Pearson Product Moment. Uji validitas
ini akan dilakukan dengan menggunakan
program SPSS versi 22.0. Suatu butir angket
dikatakan valid jika nilai r-hitung > dari r-
tabel, dengan rtabel pada a = 0,05 dengan db =
N- 2 = 62-2 = 60 sebesar 0

3.1.5 Pembahasan

Penelitian ini  dilakukan dengan
menyebarkan angket kepada 62 responden
yang mencakup calon penumpang kereta api.
Angket vyang dibagikan terdiri dari 25
pernyataan yaitu 14 pernyataan variabel X dan
11 pernyataan variabel Y. Selanjutnya untuk
mengetahui pengaruh Komunikasi Pelayanan
Publik PT. Kereta Api Indonesia (Persero)
Divisi Regional 1l terhadap Kepuasan
Masyarakat dalam Mendapatkan Informasi,
maka peneliti mengumpulkan beberapa hasil
perhitungan yang telah didapat melalui
program SPSS wversi 22. Berdasarkan
perhitungan tersebut dapat dijelaskan bahwa:

Pada variabel X ditinjau dari dimensi
Empathy memiliki lima item pernyataan,
pertama  Kepuasan  pelanggan  dalam
mendapatkan informasi dari staf PT KA,
kedua Kepuasan pelanggan dalam mencari
atau menjangkau letak fasilitas-fasilitas
pelayanan  distasiun, ketiga  Kepuasan
memperoleh informasi tentang pelayanan KA
melalui media cetak dan elektronik, keempat
Kepuasan pelanggan dalam memperoleh
informasi tiket yang masih tersedia, dan yang
kelima Pelanggan merasa puas dengan
kemudahan yang diberikan oleh pihak PT KAI
dan seluruh item pernyataan menunjukan hasil
kearah positif, sehingga yang menyatakan
Sangat Setuju (SS) 91 (30,3%) dan yang
menyatakan ~ Setuju  (S) 185 (61,7%)
responden.

Pada dimensi communication
memiliki dua pernyataan, pertama Kemudahan
pelanggan dalam memahami penjelasan yang
diberikan oleh petugas loket penjualan tiket,

dan yang kedua Kemudahan pelanggan dalam
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memahami penjelasan yang diberikan oleh
petugas di stasiun. Hasil keseluruhan item
pernyataan menuju kearah yang positif,
sehingga yang menyatakan Setuju (S) 76
(63,3%) responden.

Pada dimensi credibility terdapat tiga
item pernyataan, pertama Sikap jujur dan
bertanggung jawab yang dimiliki oleh petugas
loket penjualan tiket, kedua Berangkat tepat
waktu, dan ketiga Usaha PT KAI dalam
memberantas calo. Dari seluruh pernyataan
tersebut, pernyataan pertama “Sikap jujur dan
bertanggung jawab yang dimiliki oleh petugas
loket penjualan tiket” dan kedua “Usaha PT
KAI memberantas calo” menunjukan hasil
yang kearah positif sehingga Sangat Setuju
(SS) 76 (42,2) dan Setuju (S) 88 (48,9)
responden.

Pada dimensi Competence memiliki
satu item pernyataan vyaitu, Petugas PT KAI
memiliki kompetensi sesuai dengan tugas
masing-masing dan sesuai harapan pelanggan
dari pernyataan tersebut terdapat hasil yang
menuju kearah positif, sehingga Setuju (S) 47
(78,3%) responden.

Pada dimensi Courtesy juga memiliki
satu item pernyataan yaitu, Pelanggan merasa
nyaman dan aman terhadap performance
(penampilan) yang diberikan oleh PT KA.
Dari pernyataan tersebut terdapat hasil yang
menuju kea rah positif, sehingga Setuju (S) 35
(58,3%) responden.

Terakhir dimensi Security memilki
dua item pernyataan yaitu, pertama Pelanggan
(barang bawaan ) merasa aman dan nyaman
selama melakukan perjalanan menggunakan

kereta api, dan yang kedua Pelanggan meras

aman dan nyaman selama berada di stasiun.
Dari pernyataan tersebut, pernyataan pertama
Pelanggan (barang bawaan ) merasa aman dan
nyaman selama  melakukan perjalanan
menggunakan kereta api, menunjukan kearah
positif sehingga Setuju  (S) 75 (62,5%)
responden.

Selanjutnya pada Variabel Y, dari
dimensi incentive memiliki satu item
pernyataan dan hasilnya menunjukan kearah
positif, sehingga Sangat Setuju (SS) 23 (38,3)
dan Setuju (S) 19 (31,7%) responden.

Pada dimensi accesbility memiliki satu
item pernyatan yaitu, akses menuju ke stasiun
kereta api mudah dijangkau menunjukan hasil
kea rah positif, sehingga Sangat Setuju (SS) 25
(41,7%) responden.

Pada dimensi utility memiliki tiga item
pernyataan  yaitu, pertama Kereta api
memberikan kepraktisan dalam pemesanan
keberangkatan kepada pelanggan melalui
online maupun offline, kedua PT KAI selalu
konsisten dengan jadwal yang telah dibuat,
dan ketiga PT KAI aktif memberika informasi
tentang perubahan jadwal keberangkatan
kepada pelanggan. Seluruh pernyataan diatas
menuju keara positif sehingga, Sangat Setuju
(SS) 72 (40,0%) dan Setuju (S) 85 (47,2%)
responden.

Sedangkan pada dimensi Environment
memiliki tiga pernyataan, pada pernyataan
pertama vyaitu Setiap gerbong terdapat Air
Conditioner  dan  berfungsi  maksimal.
pernyataan kedua, terdapat toilet bersih pada
gerbong dan pernyataan yang ketiga adalah
setiap gerbong kereta api bebas dari pengamen

dan PKL. Dari seluruh pernyataan tersebut
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peryataan ketiga yaitu setiap gerbong kereta
api  bebas dari pengamen dan PKL
menunjukan hasil kearah yang positif,
sehingga yang menyatakan Sangat Setuju (SS)
66 (36,7%) responden dan yang menyatakan
Setuju (S) 71 (39,4) responden.

Pada dimensi benefit memiliki satu item
pernyataan yaitu, Pramugara dan Pramugari
memberikan  pelayanan  maksimal  dan
berinteraksi ~ selama  dalam  perjalanan,
memiliki hasil yang menuju kearah positif
sehingga, Setuju (S) 36 (60%) responden.

Terakhir pada dimensi trust memiliki
dua item pernyataan yaitu, pertama Konten
informasi mengenai kereta api yang berada di
website lengkap dan sesuai dan yang kedua PT
kereta api berusaha untuk membangun
kepercayaan penumpang terhadap produk dan
jasa yang ditawarkan, dan seluruh pernyataan
tersebut memiliki hasil yang menuju kearah
positif sehingga, Sangat Setuju (SS) 52
(43,3%) dan Setuju (S) 64 (53,3%) responden.

Kemudian hasil uji korelasi diperoleh
bahwa nilai sig sebesar 0,000<0,05 dengan
demikian korelasi antara kedua variabel
signifikan atau dengan Kkatalainnya rhitung
sebesar 0,612> rupe Sebesar 0,254. Dari uraian
tersebut, dapat disimpulkan bahwa Pengaruh
Komunikasi Pelayanan Publik PT. Kereta Api
Indonesia  (Persero) Divisi Regional Il
Palembang dengan Variabel X (Komunikasi
Pelayanan Publik) memberikan kontribusi
pada Variabel Y (Kepuasan Masyarakat dalam
Mendapatkan Informasi) sebesar 37,5%.
Sedangkan hasil pengujian hipotesis diperoleh
bahwa tni 5,895 lebih besar dari tuaber (as0)

sebesar 1,671 sedangkan apabila ditinjau

berdasarkan nilai probabilitas, maka nilai
probabilitas (sig) sebesar 0,000 lebih kecil dari
0,05, maka Ho ditolak dan H; diterima dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa terdapat
Pengaruh Komunikasi Pelayanan Publik PT.
Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi
Regional 11l Palembang Terhadap Kepuasan
Masyarakat dalam Mendapatkan Informasi.

Berdasarkan hasil di atas, dapat
diartikan bahwa PT. Kereta Api Indonesia
telah memberikan informasi yang baik kepada
masyarakat agar masyarakat lebih memilih
jalur kereta api untuk memperlancar akses
perjalanannya serta masyarakat juga sangat
puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh
PT KAI. Dari hasil observasi dan pembagian
angket yang peneliti lakukan secara langsung
kepada responden dapat diketahui bahwa
komunikasi pelayanan publik yang diberikan
PT KAI terhadap masyarakat sudah efektif
sehingga  masyarakat  nyaman  untuk
menggunakan akses kereta api dalam
perjalanannya, dalam hal ini yang dapat
mempengaruhi jawaban-jawaban positif yang
diberikan oleh responden yang mendukung
hipotesis pada penelitian ini.

Hal yang sedikit menjadi kekurangan
dari komunikasi pelayanan publik PT KAI
yaitu masih adanya calo di pelataran stasiun
sehingga tiket yang seharusnya masih tersedia
diloket menjadi habis dan calon penumpang
tidak punya pilihan lain untuk membeli tiket di
calo, mohon kiranya fasilitas yang ada harap
dirawat dan dibersihkan agar penumpang
merasa nyaman dalam mengakses kereta api

sebagai pilihan perjalanannya.
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4. SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan terkait Pengaruh Komunikasi
Pelayanan Publik PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) Divisi Regional 11l Palembang

terhadap  Kepuasan  Pelanggan  dalam

Mendapatkan Informasi didapatkan respon

yang baik dari responden, sebab responden
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