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ABSTRACT 

 
The objective of this study is to analyze the influence of service, communication, 

corporate image, and customer satisfaction on the social media account @keretaapikita. 

This study uses a quantitative method. The population of this research consists of the 

followers of the social media account @keretaapikita and the users of railway services. The 

sample size was determined using simple random sampling from the followers of the social 

media account @keretaapikita and the users of railway services, resulting in a total of 115 

respondents. The data used in this research is primary data, collected through the 

distribution of questionnaires. The measurement scale used is the Likert scale. The data 

analysis technique used in this research is quantitative analysis with statistical methods. The 

statistical method used is Partial Least Square (PLS). The results of the study show that 

service has a positive and significant effect on the social media account @keretaapikita, 

communication has a positive and significant effect on the social media account 

@keretaapikita, corporate image has no positive and significant effect on the social media 

account @keretaapikita, and customer satisfaction has no positive and significant effect on 

the social media account @keretaapikita. 

 
Keywords: Service; Communication; Corporate Image; Customer Satisfaction 
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ABSTRAK 

 
Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh dari layanan, komunikasi, citra 

perusahaan, dan kepuasaan pelanggan terhadap media sosial @keretaapikita. Dalam 

penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu para 

pengikut akun media sosial @keretaapikita atau para pengguna layanan jasa kereta api. 

Untuk jumlah sampel yang diambil menggunakan simplel random sampling dari pengikut 

media sosial @keretaapikita dan pengguna layanan jasa kereta api. Untuk jumlah sampel 

yang diambil adalah sebanyak 115 responden. Data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data primer, yaitu dengan cara penyebaran kuesioner. Skala pengukuran yang 

digunakan adalah skala likert. Tehnik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah teknik analisis kuantitatif dengan menggunakan metode statistik. Metode statistik 

yang digunakan adalah Partial Least Square (PLS). Hasil dari penelitian menunjukkan 

bahwa Layanan berpengaruh positif dan siginifikan terhadap Media Sosial @keretaapikita, 

Komunikasi berpengaruh positif dan siginifikan terhadap Media sosial @keretaapikita, Citra 

Perusahaan tidak berpengaruh positif dan tidak siginifikan terhadap Media Sosial 

@keretaapikita dan Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap Media Sosial @keretaapikita. 

 
Kata Kunci : Layanan; Komunikasi; Citra Perusahaan; Kepuasan Pelanggan 
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1.1 Latar Belakang 

BAB 1 

PENDAHULUAN 

Seiring berjalannya waktu dengan berkembangnya zaman saat ini, layanan merupakan 

salah satu hal yang sangat penting saat ini. Dimana pun berada kapan pun, pada saat 

mengunjungi tempat yang dibutuhkan adalah layanan yang terbaik. Tentunya kualitas 

layanan yang paling penting disetiap perusahaan maupun tempat lainnya yang dibutuhkan 

oleh para pelanggan. Layanan merupakan elemen kunci dalam berbagai sektor bisnis, 

termasuk sektor transportasi, perbankan, kesehatan dan tekonologi. Layanan yang baik dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat loyalitas, dan dapat membedakan 

perusahan dari pesaingnya. Dalam konteks global yang semakin kompetitif, kualitas layanan 

sering kali menjadi faktor penentu keberhasilan sebuah perusahaan. 

Dalam beberapa tahun terakhir, perkembangan teknologi telah mengubah lanskap 

layanan di berbagai sektor. Digitalisasi dan otomatisasi telah memungkinkan perusahaan 

yang memberikan layanan yang lebih cepat dan lebih efisien. Contohnya, penggunaan 

chatbot untuk layanan pelanggan, aplikasi mobile untuk reservasi dan pembelian. Menurut 

Barata dalam (Yanuar & Siregar, 2023) mengemukakan bahwa “layanan adalah suatu 

kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan 

orang lain atau mesin secara fisik, dan menydiakan kepuasan pelanggan”. Menurut Philip 

Kottler dalam (Rangkuti, 2017:83) didalam jurnal (Izza et al., 2021) mengemukakan bahwa 

pelayanan dapat diartikan sebagai suatu aktivitas yang bermanfaat atau yang diberikan oleh 

satu atau beberapa pihak lain untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan yang pada 

dasarnya bersifat berwujud dan tidak akan menimbulkan kepemipinan apapun kepada yang 

menerimanya. Menurut (Hamirul, 2020) di dalam jurnal penelitian (Hamzah & Widyawati, 

2019) kulitas pelayanan merupakan sebuah perbandingan antara sebuah kenyataan atas 

pelayanan yang akan diterima dengan harapan atas pelayanan yang ingin di terima oleh 

konsumen atau pelanggan. 

Komunikasi merupakan salah satu aspek fundamental dalam kehidupan manusia. Ini 

merupakan proses dimana informasi, ide, emosi, dan pesan disampaikan antara individu atau 

kelompok. Komunikasi juga merupakan vital dalam operasional sebuah perusahaan dimana 

komunikasi yang efektif memungkinkan perusahaan untuk berfungsi dengan lancar, 

memungkinkan koordinasi antar departemen dan dengan pelanggan. Perkembangan 
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teknologi telah mengubah cara kita berkomunikasi. Komunikasi digital melalui email, media 

sosial, dan aplikasi pesan instan yang telah menjadi bagian integral dari kehidupan sehari- 

hari saat ini. Meskipun ini memberikan kemudahan dan kecepatan, juga membawa 

tantangan baru seperti masalah privasi, dan etika komunikasi digital. 

Menurut Andrew E. Sikula (2017: 145) di dalam jurnal penelitian (Muhammad Denden 

Ramdani et al., 2023) “Komunikasi adalah proses pemindahan informasi, pengertian, dan 

pemahaman dari seseorang, suatu tempat, atau sesuatu kepada sesuatu, tempat atau orang 

lain”. Menurut Agus M.Hardajana (2016 :15) di dalam jurnal penelitian (Gebi et al., 2023) 

“Komunikasi merupakan kegiatan dimana seseorang menyampaikan pesan melalui media 

tertentu kepada orang lain dan sesudah menerima pesan kemudian memberikan tanggapan 

kepada pengiriman pesan”. Komunikasi akan efektif dan tujuan komunikasi akan tercapai 

apabila masing-masing pelaku yang terlibat di dalamnya mempunyai presepsi yang sama 

terhadap simbol. Dalam komunikasi itu terdapat suatu proses yang dalam tiap prosesnya 

mengandung arti yang tergantung pada pemahaman dan persepsi komunikan. Menurut 

(Masili et al., 2022)  komunikasi dalam organisasi juga berperan selbagai  media interaksi 

antara individu dalam perusahaan. 

Citra perusahaan atau corporate image, merupakan persepsi publik terhadap perusahaan 

berdasarkan berbagai intraksi dan pengalaman yang dimiliki dengan perusahaan tersebut. 

Citra yang positif dapat memberikan banyak manfaat, seperti meningkatkan loyalitas 

pelanggan, menarik calon karyawan berbakat, serta menciptakan kepercayaan dan 

kredibilitas. Hal ini mencakup aspek-aspek seperti kualitas produk atau layanan, etika bisnis, 

tanggung jawab sosial perusahaan (CSR), komunikasi publik, dan hubungan media. Banyak 

hal tantangan dalam membangun dan mempertahankan citra perusahaan, seperti krisis nya 

reputasi yaitu insiden seperti penarikan produk, skandal, atau kegagalan operasional dapat 

merusak citra perusahaan, setelah itu kompetisi pasar yaitu persaingan yang ketat 

memerlukan perusahaan untuk terus berinovasi dan menjaga kualitas untuk 

mempertahankan citra positif. 

Menurut Sutisna dalam Purba (2017), di dalam jurnal penelitiannya (Purba, 2017) Citra 

adalah total persepsi terhadap suatu objek yang dibentuk dengan memproses informasi dari 

berbagai sumber setiap waktu dan Purba (2017) menyatakan bahwa Citra Perusahaan 

merupakan kesan suatu obyek terhadap obyek lain yang terbentuk dengan memproses 

informasi setiap waktu dari berbagai sumber terpercaya. Menurut Oliver dalam Yunatan, 

2016,  di  dalam  jurnal  penelitiannya  (Alfika  et  al.,  2023)  Citra  adalah  selbuah  gambaran 
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tentang mental, ide yang dihasilkan oleh imaginasi atau kepribadian yang ditunjukan kepada 

publik oleh seseorang, organisasi dan sebagainya. Dikutip dari Jefkis dalam Tjandra (2016), 

di dalam jurnal penelitiannya (Egon, 2023) Citra Perusahaan merupakan citra dari sebuah 

organisasi secara keseluruhan bukan sekedar citra atas produk atau pelayanan pelrusahaan. 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor utama yang menentukan keberhasilan 

jangka panjang sebuah perusahaan. Pelanggan yang merasa puas cenderung menjadi 

pelanggan yang setia, memberikan ulasan positif, dan merekomendasikan perusahaan 

tersebut kepada orang lain. Sebaliknya, pelanggan yang merasa tidak puas bisa beralih ke 

pesaing dan menyebarkan ulasa negatif yang dapat mempengaruhi atau merusak reputasi 

perusahaan. Oleh karena itu saat ini perusahaan harus dapat memahami dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan menjadi prioritas bagi banyak perusahaan. Kepuasan pelanggan dapat 

didefenisikan sebagai tingkat di mana produk atau layanan yang disediakan oleh perusahaan 

memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Hal ini mencangkup aspek pengalaman 

pelanggan, mulai dari kualitas produk atau layanan dan interaksi dengan staff. 

Menurut Park dalam (Irawan 2021:54), di dalam jurnal penelitiannya (Hadiyan & 

Gibrani, 2023) mengungkapkan kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan pelanggan 

selbagai  respon  terhadap  produk  barang  atau  jasa  yang  telah  dikomsumsi.  Berdasarkan 

beberapa defenisi dari para ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

ialah suatu hasil dari perbandingan antara haparan terhadap kinerja yang didapatkan dalam 

menggunakan suatu produk, atau barang maupun jasa. 

Seiring berjalannya waktu, di era digital saat ini media sosial menjadi salah satu 

platfrom yang sering digunakan dalam kebutuhan sehari-hari yang digunakan olelh banyak 

masyarakat di Indonesia termasuk di seluruh dunia. Media Sosial atau sering juga disebut 

sebagai sosial media adalah pelantar digital yang memfasilitasi penggunanya untuk saling 

berinteraksi atau membagikan konten berupa tulisan, foto, video, dan merupakan pelantar 

digital yang menyediakan fasilitas untuk melakukan aktivitas sosial bagi setiap 

penggunanya. Media sosial juga merupakan sebuah sarana untuk bersosialisasi satu sama 

lain dan dilakukan secara daring yang memungkinkan manusia untuk saling berinteraksi 

tanpa dibatasi ruang dan waktu. 

Sejak awal diciptakan, media sosial diperuntukkan sebagai wadah bagi para 

penggunanya agar dapat dengan mudah berpartisipasi, berbagi, dan bertukar informasi dan 

ide di komunitas dan jejaring virtual. Contoh media sosial yang populer digunakan dalam 

beberapa dekade adalah Facebook, Twitter, Instagram, Linkedin, Tiktok, WhatsApp, 
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YouTube dan lain sebagainya. Penggunaan media sosial sangat besar dan berdampak pada 

dunia. Berdasarkan survei tahun 2021 mencatat bahwa pengguna media sosial di dunia telah 

mencapai 4,66 miliar jiwa. Angka ini naik sebesar 290% dari tahun 2015 silam, di mana 

pengguna media sosial pada saat itu berkisar 1,55 miliyar pengguna. 

Di Indonesia, pengguna media sosial telah mencapai 190 juta pengguna, atau sekitar 70 

persen dari jumlah penduduk. Berdasarkan survei dari Kementerian Komunikasi dan 

Informatika Indonesia, ada sekitar 129 juta penduduk Indonesia yang memiliki akun media 

sosial yang aktif dan rata-rata menghabiskan waktu 3,5 jam per hari untuk konsumsi internet 

melalui handphone. 

Semakin bertambahnya pengguna media sosial khususnya di Indonesia, menjadikan 

media sosial selain sumber informasi dan komunikasi juga dapat digunakan untuk 

memenuhi berbagi kebutuhan sehari-hari. Menurut Kotler dan Keller (2012:568) di dalam 

jurnal penelitiannya (Hadiyan & Gibrani, 2023) menyatakan bahwa media sosial adalah 

sarana bagi konsumen untuk berbagi informasi teks, gambar, video dan audio dengan satu 

sama lain dan dengan perusahaan dan sebaliknya. Menurut Kotler dan Keller (2012:568) 

menyatakan media sosial merupakan sarana bagi konsumen untuk berbagi informasi teks, 

gambar, audio, dan video dengan satu sama lain dan dengan perusahaan lainnya. 

Menurut Kotler dan Keller dalam Deru R. Indika dan Cindy Jovita (2017) di dalam 

jurnal penelitiannya (Indika & Jovita, 2017) menyatakan media sosial merupakan suatu 

aktivitas komunikasi pemasaran yang menggunakan media elektronik (online) dalam 

menarik konsumen atau perusahaan dalam berbagai bentuk (gambar, tulisan, dll) untuk 

meningkatkan kesadaran, citra perusahaan, dan untuk meningkatkan penjualan. Media sosial 

memungkinkan bisnis kecil dalam memasarkan produk dan jasa serta dapat berkomunikasi 

berinteraksi dengan pelanggan yang bertujuan untuk membangun hubungan yang baik. 

Dalam era digital yang terus berkembang, media sosial telah menjadi platform utama 

bagi interaksi antara perusahaan dan pelanggan. Perkembangan teknologi informasi telah 

mengubah lanskap bisnis secara fundamental, dengan pelanggan yang semakin 

mengandalkan media sosial sebagai sumber informasi, komunikasi, dan dukungan 

pelanggan. Peran media sosial dalam meningkatkan layanan dengan pelanggan menjadi 

semakin penting dalam konteks ini. Media sosial menawarkan sarana komunikasi dua arah 

yang instan dan transparan antara perusahaan dan pelanggan. 
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Platform seperti Facebook, Twitter, Instagram, dan lain sebagainya memberikan 

kemampuan kepada pelanggan untuk berbagi pengalaman, memberikan umpan balik, dan 

mengungkapkan kebutuhan mereka secara langsung kepada perusahaan. Sebaliknya, 

perusahaan dapat merespons dengan cepat terhadap pertanyaan, komentar, atau keluhan 

pelanggan,  memungkinkan  resolusi  yang  lelbih  efisien  terhadap  masalah-masalah  yang 

muncul. 

Selain itu, media sosial memungkinkan perusahaan untuk membangun komunitas yang 

kuat disekitar jasa atau layanan perusahaan. Melalui konten relevan, menarik, dan berbagi 

nilai, perusahaan dapat memperkuat keterlibatan pelanggan dan penciptakan hubungan yang 

lebih dalam dengan konsumen. Dengan memanfaatkan fitur-fitur seperti live streaming, 

stories, dan grup komunitas, perusahaan dapat meningkatkan interaksi dan kolaborasi antara 

pelanggan, menciptakan pengalaman yang berkesan dan memperkuat loyalitas perusahaan. 

Namun, sementara media sosial manawarkan banyak peluang untuk meningkatkan layanan 

dengan pelanggan, juga terdapat tantangan yang harus dihadapi. 

Perusahaan perlu memastikan bahwa mereka mampu menjaga konsistensi perusahaan 

dan citra perusahaan di berbagai platfrom media sosial. Selain itu juga, perusahaan juga 

perlu mengelola reputasi on line perusahaan dengan hati-hati, merespons dengan cepat 

keluhaan atau kritik yang muncul, dan memastikan bahwa interaksi dengan pelanggan 

dilakukan dengan cara ramah, profesional dan beretika. Dengan memahami peran dan 

potensi media sosial salam meningkatkan layanan dengan pelanggan, perusahaan dapat 

memanfaatkan platfrom ini sebagai alat strategis untuk memperkuat hubungan dengan 

pelanggan, meningkatkan loyalitas perusahaan, dan mencapai keunggulan kompetitif pasar 

yang semakin digital dan terkoneksi ini. 

Dalam era digital yang semakin berkembang, peran media sosial telah menjadi aspek 

krusial dalam strategi pemasaran dan layanan pelanggan bagi banyak organisasi. Fenomena 

ini muncul seiring dengan peningkatan penggunaan media sosial oleh individu dan 

perusahaan sebagai saluran komunikasi utama. Interaksi yang cepat, langsung, dan personal 

antara perusahaan dan pelanggan telah menjadi landasan yang penting dalam membangun 

hubungan yang kuat dan berkelanjutan. 

Dengan jumlah pengguna media sosial yang terus meningkat secara signifikan setiap 

tahunnya, platform-platform seperti Facebook, Twitter, Instagram, dan lain sebagainya telah 

menjadi wadah bagi pelanggan untuk berinteraksi dengan perusahan secara langsung. 

Perubahan perilaku pelanggan ini mendorong perusahaan untuk terlibat aktif di media sosial 
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sebagai bagian integral dari strategi komunikasi dan pelayanan pelanggan. Tanggapan yang 

cepat, responsif, dan personal dari perusahaan di media sosial telah menjadi harapan standar 

dari pelanggan modern. 

Namun, sementara media sosial menawarkan banyak peluang dalam meningkatkan 

komunikasi dengan pelanggan, juga menghadirkan tantangan tersendiri. Pengelolaan 

reputasi online, respon terhadap keluhan atau kritik, dan konsistensi perusahaan di berbagai 

platform media sosial adalah beberapa aspek yang perlu diperhatikan dengan cermat olelh 

perusahaan. Dengan demikian, memahami peran media sosial dalam meningkatkan 

komunikasi dengan pelanggan adalah suatu keharusan bagi perusahaan modern yang ingin 

tetap relevan dan bersaing di pasar yang semakin digital dan terhubung ini. 

Era digital saat ini telah mengubah cara perusahaan berinteraksi dengan pelanggan dan 

masyarakat secara keseluruhan. Media sosial telah menjadi platform yang sangat penting 

dalam mempengaruhi persepsi publik terhadap suatu perusahaan. Dalam konteks ini, 

memahami bagaimana media sosial memainkan peran kunci dalam membentuk citra 

perusahaan menjadi sangat penting media sosial memberikan perusahaan akses langsung 

kepada audiensnya. Melalui platform seperti Facebook, Twitter, Instagram, dan lain 

sebagainya, perusahaan dapat berkomunikasi secara langsung dengan pelanggan dan 

mendengar umpan balik perusahaan secara real-time. Hal ini memungkinkan perusahaan 

untuk merespons dengan cepat terhadap kekhawatiran, masalah, atau permintaan pelanggan, 

yang pada gilirannya dapat memperbaiki citra perusahaan. 

Media sosial memungkinkan perusahaan untuk membangun hubungan yang lebih 

dalam dengan pelanggan. Dengan cara yang tidak mungkin dilakukan melalui iklan 

tradisional, perusahaan dapat menggunakan media sosial untuk berbagi cerita, nilai-nilai 

perusahaan, dan pengalaman pelanggan. Dengan memanfaatkan platform ini, perusahaan 

dapat memperkuat ikatan emosional dengan pelanggan dan membangun citra perusahaan 

yang kuat dan positif. Media sosial memungkinkan perusahaan untuk menjangkau audiens 

yang lebih luas. Dengan menggunakan berbagai strategi konten dan pengiklanan yang tepat, 

perusahaan dapat meningkatkan visibilitas perusahaan dan menarik perhatian dari berbagai 

segmen pasar. Hal ini dapat membantu memperluas jangkauan perusahaan dan memperkuat 

citra perusahaan di mata konsumen yang potensial. Media sosial memberikan perusahaan 

kesempatan untuk memantau dan mengelola reputasi online mereka. Dengan mengawasi 

aktivitas dan percakapan di platform media sosial, perusahaan dapat mengidentifikasi isu- 

isu yang muncul atau potensi krisis reputasi. Dengan tanggap dan tindakan yang tepat, 
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perusahaan dapat mengelola situasi tersebut dengan baik dan menjaga integritas citra 

perusahaan. Dengan demikian, peran media sosial dalam membangun citra perusahaan telah 

menjadi sangat signifikan dalam era digital saat ini. Perusahaan yang mampu memanfaatkan 

media sosial secara efektif dapat menghasilkan dampak positif yang besar pada persepsi 

publik terhadap perusahaan , memperkuat hubungan dengan pelanggan, dan meningkatkan 

keberhasilan bisnis perusahaan secara keseluruhan. Media sosial telah menjadi salah satu 

alat utama yang digunakan perusahaan untuk meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. 

Media sosial memungkinkan perusahaan untuk merespons masalah atau keluhan pelanggan 

dengan cepat. Dengan memantau media sosial secara aktif, perusahaan dapat 

mengidentifikasi masalah yang muncul dan menanggapi mereka dalam waktu nyata. 

Kemampuan untuk menyelesaikan masalah dengan cepat dan efisien dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan memperkuat hubungan antara perusahaan dan pelanggan. Media 

sosial juga dapat digunakan oleh perusahaan sebagai sarana untuk mengedukasi pelanggan 

tentang jasa atau layanan. Dengan menyediakan konten informatif dan bermanfaat, 

perusahaan dapat membantu pelanggan memahami cara menggunakan jasa atau layanan 

secara lebih efektif atau memahami manfaat dari layanan yang ditawarkan. Hal ini dapat 

membantu meningkatkan pengalaman pelanggan dan memperkuat kepuasan pelanggan. 

Media sosial memungkinkan perusahaan untuk mengumpulkan umpan balik secara 

langsung dari pelanggan. Melalui survei online, polling, atau tanggapan langsung terhadap 

konten yang dibagikan, perusahaan dapat memahami preferensi dan kebutuhan pelanggan 

dengan lebih baik. Informasi ini dapat digunakan untuk meningkatkan produk atau layanan, 

serta untuk mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif di masa depan demi 

membangun kepuasaan pelanggan. Dengan demikian, media sosial telah menjadi alat yang 

sangat penting dalam membangun kepuasan pelanggan. Perusahaan yang mampu 

memanfaatkan media sosial dengan baik dapat meningkatkan interaksi dengan pelanggan, 

menyelesaikan masalah dengan cepat, meningkatkan keterlibatan, menyediakan edukasi, 

dan mengumpulkan umpan balik yang berharga, semua yang dapat berkontribusi pada 

tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. 

Transportasi di Indonesia adalah sebuah sistem yang penting dan kompleks yang 

mencakup berbagai moda transportasi untuk memenuhi kelbutuhan mobilitas penduduk dan 

kegiatan ekonomi di negara ini. Namun, meskipun tersedia berbagai moda transportasi, 

Indonesia masih mengahadapi tantangan dalam hal yang terbatas, kemacetan lalu lintas, 

keselamatan transportasi, dan keberlanjutan lingkungan. Pemerintah terus berupaya untuk 
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meningkatkan sistem transportasi melalui pembangunan infrastruktur baru, perbaikan 

layanan, dan regulasi yang lebih baik. Transprotasi di Indonesia memiliki beragam moda, 

dan kereta api menjadi salah satu yang penting. Sejarah kereta api di Indonesia dimulai pada 

masa penjajahan Belanda, di mana sistem kereta api pertama kali diperkenalkan untuk 

memfasilitasi transportasi barang dan penumpang antar kota dan pulau. Namun, sistem 

kereta api di Indonesia juga menghadapi beberapa tantangan, seperti tingkat keselamatan 

yang perlu ditingkatkan , kebutuhan untuk memperluas jaringan rel, dan meningkatkan 

efesiensi operasional. Meskipun demikian, kereta api tetap menjadi salah satu pilihan 

transportasi favorit di Indonesia karena dianggap lebih aman, nyaman, dan ramah 

lingkungan dibandingkan moda transportasi lainnya, terutama untuk perjalan jarak jauh. 

Kehadiran kereta api di Indonesia ditandai dengan pengcangkulan pertama 

pembangunan jalan KA di Desa Kemije, Jumat pada tanggal 17 Juni 1864 oleh Gubernur 

Jenderal Hindia Belanda, Mr, L.A.J Baron Sloet van den Beele. Pembangunan diprakarsai 

oleh Naamlooze Venootschap Nederlandsch Indische Spoorweg Maatschappij (NV. NISM) 

yang dipimpin oleh Ir.J.P de Bordes dari Kemijen menuju Desa Tanggung (26km) dengan 

lebar sepur 1435 mm. Ruas jalan ini dibuka untuk angkutan umum pada hari Sabtu, 10 

Agustus 1867. Setelah kemerdekaan Republik Indonesia diproklamirkan pada tanggal 17 

agustus 1945, karyawan KA yang tergabung dalam Angkatan Moeda Kereta Api (AMKA) 

mengambil alih kekuasaan perkeretapiaan dari pihak jepang. Peristiwa bersejarah ini terjadi 

pada tanggal 28 september 1945. Pembacaan pernyataan sikap oleh Ismangil dan sejumlah 

anggota AMKA lainnya, menegaskan bahwa mulai tanggal 28 september 1945 kekuasaan 

perkeretaapian berada di tangan bangsa Indonesia. Negara jepang tidak diperbolekan ikut 

campur tangan lagi dengan urusan perkeretapian di Indonesia. Hal ini lah yang melandasi 

ditetapkannya 28 september 1945 sebagai Hari Kereta Api di Indonesia, serta dibentuknya 

Djawatan Kereta Api Republik Indonesia (DKARI). Perusahaan PT Kereta Api Indonesia 

(persero) adalah perusahaan yang mengelola perkeretapiaan di Indonesia yang telah 

mengoperasikan Kereta Api untuk para penumpang. Baik kereta lokal di jawa dan sumatra. 

Yang memiliki berbagai macam fasilitas yang sesuai harga dan perelkonomian masyarakat 

yaitu faisilitas PT Kereta Api Indonesia terdiri dari : KA Eksekutif, KA Bisnis, KA 

Campuran (Eksekutif, bisnis, dan ekonomi), KA Ekonomi, KA Lokal, KRL. Seiring dengan 

meningkatnya animo masyarakat dalam menggunakan layanan jasa kereta api, PT Kereta 

Api Indonesia semakin meningkatkan pelayanan kepada para pelanggannya. Jasa pelayanan 
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yang diberikan oleh PT KAI sendiri berupa dari proses pembeliaan tiket kereta api, melayani 

penumpang yang berada di kereta api hingga penumpang yang meninggalkan kereta api. 

PT KAI mengoperasikan kereta api di wilayah Provinsi Aceh, Sumatera Utara, 

Sumatera Barat, Sumatera Selatan, dan Lampung serta Provinsi di Pulau Jawa. Panjang 

keseluruhan jalur kereta api di Indonesia yaitu 7.777.40 kilometer. PT KAI adalah salah satu 

transportasi andalan masyarakat Indonesia, karena aksesnya yang mudah dan dapat 

dijangkau oleh semua kalangan. Menjadi salah satu PT besar di Indonesia, PT KAI 

memberikan pelayanan yang baik dan berbeda dari tahun ke tahun. Dibalik kesuksesan 

namanya PT KAI tak luput dari kritikan – kritikan atau keluhan – keluhan yang setiap 

harinya keluar dari para pelanggan. Terutama keluhan mengenai tiket kereta api dari 

pelanggan. Dari proses pembelian tiket, perubahan jadwal tiket hingga pembatalan tiket oleh 

penumpang. PT KAI terus berkembang seiring keluhan – keluhan yang didapat dan 

menanganinya dengan baik untuk mencegah kehilangan kepercayaan pelanggan yang setia 

menggunakan jasa KAI. 

Satu hal yang perlu dipahami sehubungan dengan terbentuknya citra perusahaan adalah 

adanya presepsi. Presepsi didefenisikan sebagai : “Perception is process by which individual 

selects, organiez, and interprets information inputs to create a meaningful picture of the 

world”. Adapun menurut kotler, presepsi adalah sebuah proses di mana seseorang 

melakukan seleksi , mengorganisasi dan mengintepretasi informasi-informasi yang masuk 

ke dalam pikirannya menjadi sebuah gambar besar yang memilki arti. Secara sederhana 

presepsi adalah pandangan seseorang dalam menafsirkan suatu peristiwa berdasarkan 

informasi yang diterimanya. Untuk mendapatkan citra yang diinginkan, perusahaan harus 

memahami secara persis proses yang terjadi ketika publik menerima informasi mengenai 

kenyataan yang terjadi. 
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Gambar 1. 1 - Grafik Data Penumpang 
 

 
Tabel 1. 1 - Data Rekap Penumpang Per Stasiun 2023 

 

 
Sumber : PPID PT Kereta Api Indonesia 

Data diatas tersebut merupakan data rekap jumlah penumpang NAIK berdasarkan 

DAOP/DIVRE periode tahun 2023. Terdapat wilayah Daop 1 Jakarta, Daop 2 Bandung, 

Daop 3 Cirebon, Daop 4 Semarang, Daop 5 Purwekerto, Daop 6 Yogyakarta, Daop 7 

Madiun, Daop 8 Surabaya, Daop 9 Jember, Divre I Sumatera Utara, Divre II Sumatera Barat, 

Divre III Palembang, Drive IV TanjungKarang. 
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Gambar 1. 2 - Grafik Jumlah Penumpang 
 

 
Tabel 1. 2 - Rekap Jumlah Penumpang Turun Berdasarkan DAOP/DIVRE 

 

 
Sumber : PPID PT Kereta Api Indonesia 

Data diatas tersebut merupakan data rekap jumlah penumpang TURUN berdasarkan 

DAOP/DIVRE periode tahun 2023. Terdapat wilayah Daop 1 Jakarta, Daop 2 Bandung, 

Daop 3 Cirebon, Daop 4 Semarang, Daop 5 Purwekerto, Daop 6 Yogyakarta, Daop 7 

Madiun, Daop 8 Surabaya, Daop 9 Jember, Divre I Sumatera Utara, Divre II Sumatera Barat, 

Divre III Palembang, Drive IV TanjungKarang. 
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Gambar 1. 3 - Indenks Performa CSI 
 

 
Sumber : PPID PT Kereta Api Indonesia 

 

Berdasarkan data yang ada di atas, data tersebut menampilkan mengenai tingkat 

kepuasaan penumpang KAI secara total paling tinggi terdapat di lihat pada Kategori Kereta 

Api Eksekutif sebesar 4,59, kemudian di kategori Kereta Api Kelas Campuran sebesar 4,53, 

kemudian di Kategori Kereta Api Kelas Ekonomi PSO sebesar 4,51, dan sementara yang 

terendah yaitu Kategori Kereta Api Ekonomi Komersial 4,41. 

 

Gambar 1. 4 - Data Tingkat Kepuasan Aplikasi Access 
 

Sumber : PPID PT Kereta Api Indonesia 
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Berdasarkan data di atas, dapat dilihat mengenai data tingkat kepuasan penumpang 

KAI terhadap aplikasi KAI access tahun 2023, dimana beberapa penilian meliputi, tampilan 

dari aplikasi 4.32 %, tampilan visual 4.31 %, konten informasi pada saat booking, 

pembayaran, hingga e-ticket 4.28%, reliabilitas atau keandalan aplikasi 4.24%, pilih saluran 

pembayaran 4.28%, entry data searching 4.25%, stasiun 4.24 %, dan kereta 4.32%. 

Berdasarkan dari latar belakang yang sudah jelas, peneliti melakukan penelitian ini 

dengan alasan untuk mengetahui sejauh mana layanan, komunikasi, kepuasan pelanggan 

PT.Kereta Api Indonesia berikan kepada para para pelanggan atau pengguna layanan jasa 

kereta api dan persepsi mengenai citra perusahaan PT Kereta Api dengan penggunaan media 

sosial @keretaapikita, tujuannya adalah untuk membedakan penelitian ini dari penelitian 

sebelumnya. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul 

“ANALISIS DAN PERSEPSI PENGGUNAAN MEDIA SOSIAL 

@KERETAAPIKITA DALAM MENINGKATKAN LAYANAN DAN 

KOMUNIKASI UPAYA DALAM MEMBANGUN CITRA PERUSAHAAN DAN 

KEPUASAN PELANGGAN : STUDI KASUS PADA PT KERETA API INDONESIA” 

 
1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, bagaimana persepsi pelanggan atau 

pengguna jasa layanan kereta api terhadap layanan, komunikasi, citra perusahaan, dan 

kepuasan pelanggan PT KAI dengan menggunakan media sosial ? 

 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

1. Bagaimana persepsi pelanggan/pengguna layanan jasa kereta api terhadap layanan yang 

diberikan PT KAI dengan menggunakan media sosial @keretaapikita ? 

2. Bagaimana persepsi pelanggan/pengguna layanan jasa kereta api terhadap komunikasi 

yang diberikan PT KAI dengan menggunakan media sosial @keretaapikita ? 

3. Bagaimana persepsi pelanggan/pengguna layanan jasa kereta api terhadap citra 

perusahaan PT KAI dengan menggunakan media sosial @keretaapikita ? 

4. Bagimana persepsi pelanggan/pengguna layanan jasa kereta api terhadap kepuasan 

pelanggan yang diberikan PT KAI dengan menggunakan media sosial @keretaapikita ? 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Untuk menganalisis layanan yang diberikan oleh PT KAI kepada para pelanggan, 

kemudian menganalisis bagaiamana cara komunikasi yang dilakukan oleh PT KAI kepada 

para pengguna, dan untuk mengetahui bagaimana persepsi citra perusahaan dan kepuasan 

para pelanggan/pengguna melalui media sosial @keretaapikita 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Diharapkan dapat menambah wawasan dan dapat mendalami ilmu pengetahuan bagi 

penulis khusus nya dalam memahami tentang masalah presepsi pelanggan mengenai 

layanan, komunikasi, dalam membangun citra perusahaan dan kepuasan pelanggan melalui 

media sosial. 

2. Manfaat Bagi Universitas 

Hasil penelitian yang diangkat oleh penulis semoga dapat bermanfaat bagi Universitas 

Nusa Puta khusus pada Program Studi Manajemen dan dapat dijadikan sebagai referensi 

untuk penelitian selanjutnya. 

3. Manfaat Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat dan informasi bagi khususnya bagi PT 

Kereta Api Indonesia ( Persero) dalam layanan dan komunikasi kepada para pelanggan 

untuk meningkatkan citra perusahaan dan kepuasan pelanggan. 

 
1.6 Sistematika Penulisan 

 
BAB I : PENDAHULUAN, Dalam Bab ini menguraikan tentang, Latar Belakang, Rumusan 

Masalah, Batasan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, dan Sistematika Penulisan. 

BAB II : TINJAU PUSTAKA, Dalam Bab ini menguraikan tentang Landasan Teori dan 

Penelitian Terdahulu, dan Kerangka Pemikiran. 

BAB III : METELOGI PENELITIAN, Dalam Bab ini membahas tentang Metodologi 

Penelitian, Pengumpulan Data, Lokasi penelitian. 

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN, Dalam Bab ini membahas mengenai pembahasan 

untuk menjawab pertanyaan penelitian telat dibuat. 

BAB V : PENUTUP, Dalam Bab ini berisikan mengenai tentang kesimpulan dan saran dari 

hasil penelitian. 
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5.1 Kesimpulan 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan dan dilakukan pengujian lebih lanjut 

dengan judul penelitian “ Analisis dan Persepsi Penggunaan Media Sosial @keretaapikita 

dalam Meningkatkan Layanan dan Komunikasi Upaya dalam Membangun Citra Perusahaan 

dan Kepuasaan Pelanggan. Studi Kasus Pada : PT Kereta Api Indonesia ” dengan total 

responden sebanyak 115 pengikut akun media sosial @keretaapikita atau pengguna layanan 

jasa kereta api, peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Layanan di PT KAI memiliki pengaruh positif dan siginifikan terhadap media sosial 

@keretaapikita. Media sosial menjadi platfrom utama bagi interaksi antara PT KAI 

dengan pelanggan, memungkinkan respon yang lebih cepat dan efektif terhadap 

kebutuhan pelanggan. 

2. Komunikasi PT KAI berpengaruh positif dan siginifikan terhadap penggunaan 

media sosial @keretaapikita. Media sosial memfasilitasi interkasi langsung, 

penyampaian informasi, promosi, dan pengumpulan feedback, yang membantu PT 

KAI membangun hubungan yang lebih dekat dengan pelanggan. 

3. Citra Perusahaan tidak memiliki pengaruh siginifikan terhadap penggunaan media 

sosial @keretaapikita. Hal ini mengindifikasi bahwa aktivitas media sosial 

@keretaapikita tidak secara otomatis meningkatkan citra perusahaan dan perlu 

penglolaan yang lebih baik dapat dibuktikan melalui hasil jawaban responden 

penelitian peneliti 2024 dan sebaiknya PT KAI meningkatkan citra perusahaan 

melalui sosial secara maksimal. 

4. Kepuasaan Pelanggan juga tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

penggunaan media sosial @keretaapikita. Hal ini mengindikasikan bahwa aktivitas 

media sosial PT KAI belum efektif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

langsung dapat dibuktikan secara langsung melalui hasil jawaban responden 

penelitian peneliti 2024. 

5. Media sosial @keretaapikita tidak memiliki kewajiban menanggapi pelanggan dan 

yang memiliki kewajiban yaitu media sosial akun @kai121_ 
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6. Layanan PT KAI banyak diminati oleh para pengguna sehingga volume penumpang 

naik pesat sangat tinggi, membuktikan layanan nya sudah baik dan pelanggan 

merasa puas. 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dalam hal ini penulis dapat menyarankan hal- 

hal sebagai berikut : 

• Bagi PT Kereta Api Indonesia : 

1. Bagi PT KAI perlu mengevaluasi dan memperbaiki strategi media sosialnya untuk 

memastikan penggunaan yang lebih aktif dalam membangun citra perusahaan dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Perusahaan harus meningkatkan kecepatan dan kualitas respon terhadap keluhan dan 

pertanyaan pelanggan di media sosial untuk menghindari ketidakpuasan pelanggan. 

3. PT KAI sebaiknya mengembangkan konten yang lebih relevan, bermanfaat, dan 

menarik bagi pelanggan di media sosial @keretaapikita untuk meningkatkan 

engagement dan kepuasan pelanggan. 

4. Perlu adanya diadakan pelatihan khusus bagi para staff yang menangani media sosial 

agar dapat berinteraksi dengan pelanggan secara lebih profesional dan efektif. 

5. PT KAI harus melakukan audit konten secara berkala untuk memastikan kualitas dan 

relevansi informasi yang dibagikan di media sosial. 

6. PT KAI perlu mengintegrasikan strategi media sosial dengan strategi layanan 

pelanggan secara keseluruhan untuk mencipatkan pengalaman pelanggan yang lebih 

memuaskan. 

7. PT KAI sebaiknya melakukan riset lebih lanjut untuk memahami ekspektasi 

(harapan) pelanggan terhadap interaksi di media sosial dan menggunakan insights ini 

untuk memperbaiki strategi komunikasi digital. 

8. PT KAI perlu mengembangkan metrik yang lebih baik untuk mengukur dampak 

aktivitas media sosial terhadap citra perusahaan dan kepuasan pelanggan, sehingga 

dapat melakukan penyesuaian strategi yang lebih efektif. 
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• Bagi Peneliti Selanjutnya : 

Bagi peneliti selanjutnya yang akan meneliti tentang layanan tolong berikan saran 

mengenai peneliti selanjutnya mengenai layanan, komunikasi, citra perusahaan, kepuasan 

pelanggan, dan media sosial PT KAI. 

 

1. Layanan yaitu dengan meneliti mengukur kualitas layanan PT KAI agar dapat 

mengevaluasi dimensi-dimensi seperti keandalan, tanggapan, jaminan, dan 

mengalisis dampak digitalisasi layanan, seperti aplikasi mobile dan website, terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan 

2. Komunikasi yaitu dengan mempelajari bagaimana komunikasi internal PT KAI 

mempengaruhi efisiensi operasional dan bagaimana komunikasi eksternal 

memperngaruhi persepsi publik dan mengevaluasi penggunaan media sosial 

komunikasi dalam berinteraksi dengan pelanggan. 

3. Citra Perusahaan yaitu, brand image dan reputasi yang meneliti faktor-faktor yang 

mempengaruhi citra perusahaan dan reputasi PT KAI di mata pelanggan dan 

masyarakat umum dan membandingkan citra PT KAI dengan perusahaan transportasi 

lain di Indonesia atau di luar negeri untuk menemukan keunggulan kompetitif dan 

area yang perlu perbaikan. 

4. Kepuasan Pelanggan yaitu, dengan menyelidiki faktor-faktor utama yang 

mempengaruhi kepuasaan pelanggan, termasuk kenyamanan, keselamatan, harga 

tiket, layanan tambahan dan mengembangkan, menguji model-model baru untuk 

mengukur kepuasan pelanggan secara lebih efektif, mungkin dengan memanafaatkan 

teknologi data. 

5. Media Sosial yaitu, menggunakan teknik analisis sentimen untuk memahami opini 

dan persepsi pelanggan terhadap layanan PT KAI yang diungkapkan melalui platfrom 

media sosial. 

6. Mencari lebih banyak lagi sumber mengenai penelitian sebelumnya untuk 

mendukung dan membuktikan penelitian yang sedang diteliti. 

7. Peneliti harus memperluas jumlah sampel yang akan di teliti untuk memperoleh hasil 

yang lebih spesifik dan memberikan penjelasan kepada responden mengenai 

kuesioner yang disebarkan agar jawaban kuesioner konsisten dan tepat terhadap 

pernyataan yang ada agar menghasilkan pengolahan data yang siginifikan terhadap 
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masing-masing variabel seperti yang ada dalam pemelitian ini  yaitu penolakan 

hipotesis. 
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