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ABSTRAKSI 

 

Salah satu perusahaan jasa yang perlu memperhatikan faktor kualitas layanan 

dan kepercayaan pelanggannya adalah PT Kereta Api Indonesia. Selain 

menyediakan jasa transportasi penumpang, PT KAI juga menyediakan jasa 

angkutan barang yang dapat memenuhi kebutuhan logistik pelanggan. 

Permasalahan yang ditemukan adalah jumlah pengguna jasa angkutan barang retail 

PT KAI khususnya pada Daop 5 Purwokerto mengalami penurunan yang dapat 

menimbulkan dampak bagi perusahaan seperti tidak tercapainya target pendapatan 

dan berkurangnya volume tahunan perusahaan. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh dari variabel kualitas pelayanan, dan kepercayaan 

pelanggan terhadap keputusan penggunaan jasa angkutan retail pada angkutan 

barang PT KAI Daop 5 Purwokerto. Metode penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Populasi pada penelitian ini berasal dari mitra perusahaan 

PT KAI Daop 5 Purwokerto sebanyak 30 orang. Pengambilan data menggunakan 

penyebaran kuesioner serta observasi. Teknik analisis data yang digunakan berupa 

uji asumsi klasik, uji analisis linear berganda, dan uji hipotesis. Hasil pada 

penelitian ini menunjukkan (1) variabel kualitas pelayanan secara parsial memiliki 

pengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa, dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,002 < 0,05. (2) Variabel kepercayaan pelanggan secara parsial memiliki 

pengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa, dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,007 < 0,05. (3) Secara simultan variabel kualitas pelayanan dan 

kepercayaan pelangan memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan 

penggunaan jasa, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Saran yang dapat 

diusulkan adalah Unit Angkutan Barang PT KAI Daop 5 Purwokerto harus 

berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanannya, mengadakan pelatihan dan 

pengembangan karyawan, menjalin hubungan yang baik dengan mitra perusahaan, 

dan melakukan evaluasi serta perbaikan berkelanjutan pada proses penanganan 

keluhan dari mitra perusahaanya.  

Kata kunci: Kepercayaan pelanggan, keputusan penggunaan jasa, kualitas    

pelayanan, retail. 
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ABSTRACT 

 

One service company that needs to pay attention to service quality and customer 

trust is PT Kereta Api Indonesia. In addition to providing passenger transportation 

services, PT KAI also provides freight transportation services that can meet 

customer logistics needs. The problem found is that the number of users of PT KAI's 

retail goods transportation services, especially in Daop 5 Purwokerto, has 

decreased which can have an impact on the company such as not achieving revenue 

targets and reducing the company's annual volume. The purpose of this study was 

to determine the effect of service quality variables and customer trust on the 

decision to use retail transportation services on the freight transport of PT KAI 

Daop 5 Purwokerto. This research method uses a quantitative approach. The 

population in this study came from the company partners of PT KAI Daop 5 

Purwokerto as many as 30 people. Collecting data using questionnaires and 

observation. The data analysis technique used is the classical assumption test, 

multiple linear analysis test, and hypothesis testing. The results of this study 

indicate (1) the service quality variable partially has a significant influence on the 

decision to use services, with a significance value of 0.002 <0.05. (2) The customer 

trust variable partially has a significant influence on the decision to use the service, 

with a significance value of 0.007 <0.05. (3) Simultaneously the variables of service 

quality and customer trust have a significant influence on the decision to use 

services, with a significance value of 0.000 <0.05. Suggestions that can be proposed 

are that the Goods Transport Unit of PT KAI Daop 5 Purwokerto must strive to 

improve the quality of its services, conduct employee training and development, 

establish good relationships with company partners, and carry out continuous 

evaluation and improvement in the process of handling complaints from its partner 

companies. 

Keywords: customer trust, decision to use services, retail, service quality 
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