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ABSTRAK 

 

 

Transportasi kereta api menjadi salah satu pilihan utama masyarakat Labuhan 

Batu–Medan karena dianggap lebih efisien, aman, dan tepat waktu dibanding 

moda transportasi lain. Namun, masih terdapat keluhan pengguna terkait kualitas 

pelayanan PT Kereta Api Indonesia (KAI), khususnya pada Kereta Api Sribilah 

Utama. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bentuk pelayanan yang 

diberikan PT KAI kepada pengguna jasa, serta menilai tanggapan masyarakat 

terhadap layanan tersebut. Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif 

deskriptif, dengan pengumpulan data melalui wawancara mendalam, observasi, 

dan dokumentasi. Informan terdiri dari staf PT KAI dan pengguna jasa. Analisis 

data dilakukan melalui reduksi, penyajian, dan penarikan kesimpulan, disertai 

triangulasi sumber dan metode untuk menjaga validitas. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa pelayanan PT KAI di Stasiun Labuhan Batu meliputi aspek 

ketepatan waktu, kenyamanan, kebersihan, kemudahan akses informasi, serta 

fasilitas penunjang. Meskipun ketepatan waktu keberangkatan relatif terjaga, 

ditemukan kendala seperti kurangnya papan informasi, terbatasnya loket khusus, 

keterbatasan gerbong, serta kondisi fasilitas (toilet, colokan listrik) yang belum 

optimal. Tanggapan masyarakat bervariasi; sebagian merasa puas dengan 

ketepatan waktu dan harga terjangkau, namun banyak yang berharap adanya 

peningkatan fasilitas dan pelayanan pelanggan. Penelitian menyimpulkan bahwa 

pelayanan PT KAI Sribilah Utama di Labuhan Batu sudah memenuhi sebagian 

prinsip pelayanan publik, namun masih memerlukan perbaikan, khususnya pada 

sarana, prasarana,dan informasi penumpang. Peningkatan layanan diharapkan 

dapat memperkuat kepercayaan dan loyalitas masyarakat pengguna jasa kereta 

api. 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Secara umum transportasi perkeretaapian di Indonesia menjadi trent dalam 

masyarakat sebagai sarana jasa yang bermanfaat dalam menjalankan aktifitasnya 

sehari-hari baik dikalangan tingkat atas, menengah dan kalangan masyarakat biasa 

tanpa melihat starta sosial dari sesama pengguna jasa1. Hal ini di sebagai 

fenomena yang terjadi sejak masa lalu sampai saat sekarang dalam mendukung 

masyarakat secara umum dengan penyediaan sarana transportasi PT. Kereta Api 

Indonesia dan/atau disingkat dengan PT. KAI.  Di dalam bisnis jasa, keputusan 

pembeli sama artinya dengan keputusan untuk menggunakan jasa. Menurut 

Schiffman dan Kanuk.2 

“Keputusan untuk membeli melibatkan pemilihan di antara dua atau lebih 

opsi yang tersedia. Artinya, seseorang hanya dapat mengambil keputusan jika 

terdapat beberapa alternatif yang bisa dipilih. Saat ini, kemajuan dalam bidang 

transportasi telah menghadirkan beragam pilihan, dan salah satu alternatif yang 

cukup menonjol adalah kereta api. 

Berikut ini grafik perbandingan jumlah penumpang kereta api dengan 

pesawat terbang (sebagai sarana angkutan udara dan darat) yang 

menguhubungkan seluruh jajaran pengguna jasa dalam kurun waktu tahun 2006-

2012 sebagai berikut3: 

 
1 Suharyat, Yayat. "Sektor Pertahanan dan Keamanan Negara." Dampak Perkembangan 

Transportasi di Berbagai Sektor 71. 
2 Ramdhan, A. (2017). Perilaku Organisasi PT Kai Commuter Jabodetabek dalam Memberikan 

Excellence Public Service (Doctoral Dissertation, Universitas Negeri Jakarta). 
3 PT.KAI Tahun 2024 
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Sumber: PT.KAI Tahun 2024 

 

Sejalan dengan perkembangan transportasi darat terutama perkeretapian di 

Indonesia dan Sumatera Utara khususnya yang bernaung di bawah payung Dinas 

Perhubungan menempuh menempuh jalur Labuhan Batu-Medan, sehingga 

orientasi penelitian ini bermaksud untuk mengkaji terhadap fenomena 

Pemanfaatan Jasa Transfortasi Kereta Api di Labuhan Batu - Medan di Sumatra 

Utara4.  

Selain berfungsi sebagai media pemindahan barang dan jasa, transportasi 

juga memiliki peran penting sebagai perekat persatuan bangsa dan wilayah dalam 

Negara Kesatuan Republik Indonesia. Transportasi dapat dipahami sebagai sarana 

yang dapat digunakan oleh semua kalangan untuk mencapai suatu lokasi, baik 

yang berjarak dekat maupun jauh5.  

Ketentuan mengenai standar pelayanan publik diatur dalam Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik yang mengatur atas barang dan jasa, 

baik badan usaha milik negara maupun swasta yang bergerak di bidang 

 
4 Muchtar, Adinda Tenriangke, et al. Indonesia Report 2007. The Indonesian Institute. 
5 Jannah, M. (2022). Aksesibilitas Penyandang Disabilitas Terhadap Fasilitas Publik Bidang 

Transportasi Umum (Trans Metro) Di Kota Pekanbaru Tahun 2020 (Doctoral dissertation, 

Universitas Islam Riau). 
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transportasi memiliki kewajiban untuk memberikan pelayanan terbaik kepada 

masyarakat. Kebutuhan setiap warga negara akan barang, jasa, dan dukungan 

administratif dari penyelenggara pelayanan publik diharapkan dapat terpenuhi 

melalui pelayanan publik ini. Paradigma Pelayanan Publik Baru digunakan oleh 

prinsip-prinsip pelayanan publik sebagai standar untuk mengevaluasi efektivitas 

pelayanan publik6. 

Sistem transportasi pemerintah masih berkualitas buruk Akibatnya, semakin 

banyak orang memilih untuk mengendarai mobil pribadi dari pada menggunakan 

transportasi umum. Polusi udara, kekurangan tempat parkir, kemacetan lalu lintas, 

dan penggunaan bahan bakar negara yang berlebihan hanyalah beberapa dari 

sekian banyak masalah transportasi rumit yang akan muncul seiring meningkatnya 

permintaan kendaraan pribadi7.  

Oleh karena itu, sistem transportasi Indonesia perlu ditingkatkan. PT. Kreta 

Api, Perusahaan milik negara (BUMN) yang menyelenggarakan layanan 

transportasi kereta api merupakan salah satu bentuk pelayanan publik yang 

disediakan oleh pemerintah. PT Kereta Api Indonesia (Persero) tidak hanya 

melayani transportasi penumpang, tetapi juga angkutan barang. Secara hukum, 

hak monopoli PT Kereta Api Indonesia (Persero) dalam pengoperasian kereta api 

di Indonesia telah berakhir sejak diberlakukannya Undang-Undang Nomor 23 

Tahun 2007 tentang Perkereta Apian8. 

 
6 Akhmaddhian, Suwari. "Reformasi Birokrasi Bidang Perizinan Berdasarkan Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik (Studi di Kabupaten 

Bogor)." Sosiohumaniora 16.2 (2014): 206-214. 
7 Purwadinata, Subhan, and Wenan Batilmurik Ridolof. "Pengantar ilmu ekonomi: Kajian teoritis 

dan praktis mengatasi masalah pokok perekonomian." (2020): 1-142. 
8 Sidauruk, Jagawana. "Analisis Kualitas Pelayanan Publik Pada Jasa Transportasi Kereta Api 

(Studi Pada Kereta Api Siantar Ekspres)." (2018). 
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Kereta Api Sribilah Utama, yang juga dikenal sebagai Kereta Api Rantau 

Prapat, merupakan layanan angkutan penumpang dengan kelas campuran 

(ekonomi premium atau eksekutif-bisnis) yang dioperasikan oleh PT Kereta Api 

Indonesia (KAI). Rute kereta ini menghubungkan Rantau Prapat dengan Medan, 

dengan waktu tempuh sekitar lima hingga enam jam. Layanan ini mulai 

beroperasi sejak 10 Agustus 19789. 

Sebelum mengalami peningkatan menjadi layanan kelas eksekutif dan 

bisnis, Kereta Sribilah awalnya menggunakan rangkaian kereta Kelas III (setara 

kelas ekonomi) yang dibuat di bekas negara Yugoslavia. Hingga tahun 2013, 

kelas bisnis menjadi satu-satunya opsi bagi sebagian jadwal perjalanan. Undang-

Undang Nomor 23 Tahun 2007 tentang Perkeretaapian, Pasal 3, disebutkan 

bahwa10. 

“Tujuan penyelenggaraan perkeretaapian adalah untuk mempermudah 

mobilitas orang dan barang secara massal dengan mengutamakan 

keselamatan, keamanan, kenyamanan, kecepatan, kelancaran, ketepatan, 

keteraturan, serta efisiensi. Selain itu, perkeretaapian juga berperan dalam 

mendorong pemerataan pembangunan, menjaga stabilitas, dan menjadi 

penggerak pertumbuhan pembangunan nasional”.  

 

Adapun secara umum tujuan perusahaan Perkeretaapaian Indonesia dapat 

dijelaskan sebagai berikut:  

1. Membangun reputasi sebagai penyedia transportasi yang menjamin 

keamanan, kenyamanan, layanan tepat waktu, dan keselamatan. 

2. Penciptaan sistem keselamatan yang dapat diandalkan, sistem informasi, 

dan teknologi infrastruktur untuk meningkatkan kepercayaan dan layanan 

pelanggan.  

 
9 Sumber PT.KAI Tahun 2024 
10 PT.KAI. Persero 
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3. Menerapkan inovasi produk agar mampu bersaing dan bertahan di pasar 

penyedia jasa transportasi 

4. Buat kampanye pemasaran untuk memberi tahu klien bahwa kualitas 

layanan yang mereka terima meningkat11. 

Kenyataannya, layanan administratif, teknis, fasilitas, dan keamanan 

Perkeretaapian Indonesia dinilai berkualitas rendah. Menurut penelitian yang 

dilakukan di PT. Perkeretaapian Indonesia Daerah Operasi 8 Surabaya oleh Deasy 

Elfarischa Pramyastiwi dkk., terdapat sejumlah masalah terkait kualitas layanan 

PT KAI di sana, seperti infrastruktur dan fasilitas yang buruk, layanan yang 

kurang memuaskan, kurangnya kesadaran masyarakat akan pembelian tiket 

daring, dan minimnya informasi publik12.  

Kereta Api Sribilla Utama di Stasiun Rantau Prapat (Labuhan Batu) adalah 

kereta api Indonesia lainnya dengan kualitas di bawah standar. Hal ini terlihat dari 

sisi administrasi, karena masyarakat tidak dapat memanfaatkan Tiket Cetak 

Mandiri (CTM) merupakan layanan yang disediakan oleh PT Kereta Api Indonesia. 

Fasilitas Kereta Sribillah Utama masih kurang memadai; toilet tidak 

terawat, colokan listrik di gerbong sering tidak dapat digunakan, dan waktu 

kedatangan kereta dari Kota Medan ke Rantau Prapat sering terlambat. Selain itu, 

waktu keberangkatan yang terlalu awal seringkali menimbulkan keluhan dari 

penumpang yang menggunakan jasa transportasi Kereta Sribillah Utama Rantau 

Prapat.13  

 
11 SIDAURUK, Jagawana. Analisis Kualitas Pelayanan Publik Pada Jasa Transportasi Kereta Api 

(Studi Pada Kereta Api Siantar Ekspres). 2018. 
12 Pramyastiwi, Deasy Elfarischa. Perkembangan Kualitas Pelayanan Perkeretaapian Sebagai 

Angkutan Publik Dalam Rangka Mewujudkan Transportasi Berkelanjutan (Studi Pada PT 

Kereta Api Indonesia Daerah Operasi 8 Surabaya). Diss. Brawijaya University, 2013. 
13 Sidauruk, Jagawana. "Analisis Kualitas Pelayanan Publik Pada Jasa Transportasi Kereta Api 

(Studi Pada Kereta Api Siantar Ekspres)." (2018). 
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1.2. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah disampaikan sebelumnya, 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Bagaimana pemanfaatan jasa transportasi Kereta Api oleh masyarakat di 

rute Labuhan Batu - Medan? 

2. Faktor-faktor pendukung dalam memanfaatan jasa transportasi Kereta Api 

rute Labuhan Batu - Medan?.  

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Setiap penelitian yang dilakukan tentunya memiliki sasaran yang ingin 

dicapai oleh peneliti. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Untuk menganalisis bentuk dan tingkat pemanfaatan jasa transportasi Kereta 

Api oleh masyarakat pada rute Labuhan Batu - Medan.  

2. Untuk mengidentifikasi faktor-faktor pendukung yang memengaruhi 

masyarakat dalam memanfaatkan jasa transportasi Kereta Api pada rute 

Labuhan Batu - Medan. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Dalam penelitian ini, manfaat yang diharapkan oleh peneliti adalah sebagai 

berikut: 

1. Secara pribadi, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dalam 

melatih, meningkatkan, dan mengembangkan kemampuan berpikir ilmiah, 

sistematis, serta keterampilan metodologis penulis dalam menyusun gagasan 

baru guna memperkaya ilmu pengetahuan dan wawasan, khususnya terkait 

kualitas pelayanan PT Kereta Api Indonesia (KAI);  
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2. Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

instansi terkait mengenai kualitas pelayanan PT Kereta Api Indonesia 

(KAI). Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi acuan atau 

referensi dalam perumusan kebijakan yang mendukung kemajuan institusi14. 

 

 

 

 
14 Ismayani, A. (2019). Metodologi penelitian. Syiah Kuala University Press. 


