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1.1. Latar Belakang Masalah
Jasa transportasi menjadi hal yang penting dalam melayani kebutuhan publik. Seiring meningkatnya kebutuhan masyarakat akan jasa transportasi yang memadai dibidang angkutan penumpang maupun logistik yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat dinamis. Efisiensi waktu di sektor transportasi seringnya tidak sejalan melihat kondisi jalan yang tidak bertambah namun jumlah volume kendaraan pribadi yang setiap harinya bertambah. Di berbagai negara maju, kereta api menjadi moda transportasi yang paling tepat dan cepat sebagai tulang punggung transportasi publik (Najiyah, 2016). 
Pada awalnya kereta api di Indonesia muncul karena adanya rasa kesulitan sarana transportasi di Pulau Jawa ditinjau dari sudut pertahanan dan keamanan serta sudut ekonomi sejak awal abad ke 19. Karena pada masa itu kriminalitas dan keamanan dalam melakukan perjalanan jauh masih banyaknya perampokan oleh bandit-bandit, maka pada 15 Agustus 1840 Kolonel Jhr. Van Derwijk mengusulkan agar pulau Jawa dibangun alat transpotasi baru yaitu Kereta Api, berdasarkan keberhasilan di Eropa yang telah mengatasi masalah yang serupa (Tim Telaga, 1997).
Selanjutnya pada masa pemerintahan Hindia Belanda, perkeretaapian di Pulau Jawa dimulai dengan diberikannya konsesi atau pemberian hak izin perkeretaapian kepada perusahaan swasta Nederlandsch Indische Spoorweg Maatshappij (NISM) pada tahun 1867 untuk membangun jalan rel Semarang-Tanggung yang dapat diselesaikan pada tahun 1870 dan Batavia-Buitenzorg (Bogor) yang dapat diselesaikan pada tahun 1873. Tahap selanjutnya perusahaan milik negara Staadsspoor (SS) pada tahun 1875 mulai membangun jalan rel kereta api Surabaya-Pasuruan-Malang yang diresmikan pada tahun 1878 (Katam, 2014). Dengan keberhasilan pembangunan jalur kereta api membuat para investor untuk membangun jalur kereta api di daerah lainnya, yaitu termasuk ke daerah Priangan. Pembangunan jalur kereta api di Kota Bandung merupakan dampak dari dibukanya 
perkebunan wilayah sekitar Bandung, faktor kecepatan dan keamanan dalam hal daya angkut barang merupakan faktor pemicunya. Pada awalnya jalur kereta api dari Batavia ke Bandung melewati Bogor dan Cianjur diresmikan pada 17 Mei 1884, bertepatan dengan diresmikannya Stasiun Bandung. Selanjutnya jalur ini dilanjutkan menuju Cilacap kemudian Surabaya melewati Yogyakarta. Pada masa itu jalur kereta api lintas utara belum ada, maka dari itu jika ingin menuju Surabaya harus melalui Bandung terlebih dahulu.
Melihat dari sejarah singkat tersebut, seharusnya transportasi berbasis rel ini seharusnya sudah menjadi moda transportasi utama pada angkutan transportasi darat, dikarenakan kereta api merupakan moda transportasi tertua dibandingkan dengan transportasi umum lainnya yang berbasis jalan raya sejak zaman penjajahan Belanda. Karena hanya teknologi kereta api yang mampu beroperasi dengan sistem analog atau mekanis pada situasi tanpa teknologi modern yang membutuhkan bahan bakar minyak, komputerisasi mesin dan persinyalan serta elektrifikasi sinyal berbasis digital. Saat itu kereta api menjadi moda transportasi utama yang melayani angkutan barang maupun penumpang. Kereta api dapat masuk ke pelosok-pelosok daerah di pulau jawa yang tidak dapat diakses oleh kendaraan lain, selain itu juga daya angkut yang besar menjadi kelebihan tersendiri dibanding angkutan darat lainnyakarena selama ini memang moda transportasi darat yaitu jalan raya sudah mengalami overload atau kelebihan beban, ini dapat dilihat dari tingkat kepadatan dan kemacetan di kota-kota besar, bahkan di desa-desa pun sekarang sudah mengalami kemacetan karena banyaknya volume kendaraan jalan. Rusaknya jalan-jalan di hampir semua daerah juga dipicu dengan kelebihan beban angkutan jalan raya yang sudah sangat padat, sehingga rentang waktu kekuatan terhadap kepadatan lintasan sudah tidak seimbang yang mengakibatkan waktu kerusakan jalan menjadi lebih cepat. Oleh karena itu moda transportasi kereta api diharapkan menjadi solusi dari berbagai masalah jalan raya ini karena kereta api mempunyai jalur atau jalan sendiri berupa rel. Kereta api merupakan moda transportasi yang cocok digunakan, karena jalurnya sendiri diatur dalam undang-undang (UU) No. 23/2007 & peraturan pemerintah (PP) No.72/2008 tentang lalu lintas dan angkutan Kereta Api.
Moda transportasi umum sangat berkaitan erat dengan pelayanan. Pelayanan merupakan sebuah hal yang sangat penting untuk sebuah moda transportasi, khususnya moda transportasi kereta api yang membutuhkan sebuah manajemen yang baik untuk menghasilkan sebuah pelayanan terbaik di stasiun maupun diatas kereta yang pada akhirnya akan memberikan sebuah kenyamanan, kepuasan dan pada akhirnya akan manjadi ssebuah kebutuhan bagi masyarakat akan adanya transportasi kereta api
Pada masa PERUMKA (Perusahaan Umum Kereta Api) adalah sebuah masa keterpurukan perusahaan kereta api ini hingga bernama PT Kereta Api (PT KA) mengalami kerugian yang sangat besar tanpa untung dan menjadi sebuah raport merah bagi perusahaan BUMN. Manajemen sumber daya manusia saat itu menjadi sumber pendukung utama di bidang pelayanan kereta api yang mengakibatkan gap terbesar antara perusahaan dan pelayanan penumpang. Perusahaan hanya berorientasi pada product oriented yang pada intinya hanya mementingkan produk yang dijual tanpa melihat dari sisi pelayanan berkualitas customer oriented. Hingga banyak terjadi aksi kejahatan didalam kereta api, kecelakaan-kecelakaan hebat kereta api yang mengakibatkan kerugian-kerugian, rusaknya sarana dan prasarana kereta api, banyaknya penumpang gelap yang tidak membeli tiket dan membeli tiket melalui petugas diatas kereta saat itu mengakibatkan image kereta api di masyarakat menjadi buruk dan menjadikan PT Kereta Api menjadi moda transportasi tidak penting bahkan dianggap sebelah mata dan menjadi sebuah moda transportasi yang gratis, bar-bar, tidak manusiawi sehingga kerap kali kereta penumpang diisi oleh hewan ternak dan sayuran bahkan saling berdesakan satu sama lainnya. Fasilitas diatas kereta api juga tidak berjalan dengan baik, tidak ada pelayanan dari pramugari / pramugara, tidak ada pelayanan kebersihan dari petugas On Trip Cleaning dan pelayanan keamanan oleh polsuska kala itu. Selain dari segi fasilitas, kelas-kelas kereta api sangat mencolok sekali dibedakan dari warna livery kereta, dari kelas eksekutif dengan warna abu-abu putih mewah dengan fasilitas pendingin udara, televisi, reclining seat hingga kelas ekonomi yang tak terawat.
Segi pelayanan tiketing menjadi sebuah masalah besar, kesulitan saat memesan tiket juga merupakan sebuah faktor keterpurukan bagi PT Kereta Api saat itu. Tidak heran jika antrian pada loket pembelian tiket kereta api mengular hingga manjedi sebuah jarak ratus meter. Selain dari faktor jaringan internet yang belum global seperti saat ini, kebijakan IT untuk pemesanan tiket kereta api masih belum optimal dan tidak ada kerjasama dengan channel-channel eksternal serta kerjasama dengan mini market, hanya kerjasama dengan agen-agen travel, pembelian tiket hanya tersentralisasi pada stasiun-stasiun dan agen-agen pilihan saja, sehingga masyarakat yang jauh dari pusat kota kesulitan untuk mendapatkan tiket kereta api. Tidak lepas dari sistem tiketing, oknum-oknum calo yang memanfaatkan momen-momen tertentu dengan menjual tiket hingga 10 kali lipat dari harga normal. 
Dengan banyaknya tuntutan dan keluhan dari masyarakat sebagai pengguna kereta api, pemerintah mengambil keputusan untuk mengganti Direktur utama (dirut)  PT Kereta Api guna merehabilitasi infrastruktur dan pelayanan, pengelolaan aset dan merubah manajemen PT Kereta Api khususnya peningkatan kualitas mutu Sumber Daya Manusia. Dalam proses perubahan tersebut, pada tahun 2009 direktur utama kereta api saat itu Ronny Wahyudi diberhentikan secara terhormat dan digantikan oleh Ignasius Jonan, berbekal Surat Keputusan Menneg BUMN No: Kep-33/MBU/2009, tanggal 25 Februari 2009, menjadi direktur utama PT Kereta Api. Pemilihan Jonan sebagai Dirut PT. Kereta Api karena faktor profesionalisme dan track record kepemimpinannya yang berhasil membenahi PT. Bahana Pembinaan Usaha (persero) (Najiyah, 2016). 
Tiga tahun dari tahun ditunjuknya ia sebagai direktur utama kereta api tepatnya pada tahun 2012 bersamaan dengan HUT Kereta Api, PT Kereta Api merubah namanya menjadi PT Kereta Api Indonesia (Persero) dengan tekad perubahan manajemen pelayanan total termasuk perubahan logo, seragam dan struktural Sumber Daya Manusia (SDM) yang berefek menjadi sebuah perusahaan yang melesat dengan keuntungan hampir satu Triliun di awal perubahannya. Perubahan ini meliputi seluruh aspek manajemen yang awalnya hanya product oriented tanpa memikirkan pelayanan diubah menjadi sebuah perusahaan yang mengutamakan pelayanan terbaik kepada masyarakat dengan menekankan pada management service excelent yang dikembangkan menjadi customer oriented. Sebagai langkah awal dalam orientasi perubahan manajemen pelayanannya, PT Kereta Api Indonesia (Persero) melakukan berbagai inovasi dan pelayanan diawali dengan merombak total posisi-posisi Sumber Daya Manusia (SDM) struktural didalam perusahaan terutama dengan merombak struktur direksi dengan menambah jumlah direksi-direksi yang berkaitan dengan aspek pelayanan prima dan mengganti individu-individu jajaran direksi oleh orang-orang yang berkapabilitas baik. 
Langkah berikutnya dalam usaha perubahan orientasi manajemen pelayanannya,  Ignasius Jonan membeli lokomotif-lokomotif terbaru dengan desain double cabin, lokomotif itu berjenis GE CM20EMP produksi dari perusahaan Amerika General Electric menggunakan mesin diesel 4 langkah turbo charger berjenis GE 7FDL-8 yang benar-benar baru atau di Indonesia dikenal dengan dengan kode lokomotif CC206 yang dapat melayani kereta penumpang maupun kereta barang. Sebagai langkah yang mengawali perubahan pada pelayanan kepada penumpang, Jonan melakukan rehabilitasi dan modifikasi pada trainset-trainset kelas Bisnis dan Ekonomi yang pada awalnya tidak dilengkapi dengan pendingin ruangan dengan jendela terbuka, kini dilengkapi dengan pendingin udara berjenis AC split dan jendela dengan slider diganti dengan jendela kaca permanen dan dengan berbagai memodifikasinya. Selain itu, penerapan boarding sebagai akses masuk ke stasiun seperti penerapan boarding sistem di bandara diterapkan walau pada awalnya terjadi pertentangan dari para masyarakat, tetapi dengan perubahan-perubahan tersebut berangsur-angsur PT Kereta Api Indonesia (Persero) menjadi sebuah perusahaan transportasi pilihan masyarakat dengan berbagai prestasi dan penghargaan yang diraihnya serta ketertiban dan keamanan didalam stasiun dan diatas kereta api menjadi sangat baik. Pada masa kepemimpinan Edi Sukmoro sebagai Dirut PT Kereta Api Indonesia (Persero) menggantikan Ignasius Jonan yang menjadi Menteri Perhubungan kala itu, PT Kereta Api Indonesia (Persero) mulai membeli trainset yang benar-benar baru buatan PT INKA untuk menambah pelayanan dan okupansi penumpang kereta api serta pembenahan, pembangunan dan peningkatan stasiun menjadi lebih modern serta keamanan sistem boarding untuk menambah keamanan juga kenyaman untuk penumpang dengan menambahkan berbagai fasilitas yang memudahkan para penumpang yang akan melakukan perjalanan. Dari uraian diatas, maka penulis membuat sebuah penulisan dengan judul “Analisa Perubahan Orientasi Manajemen Pelayanan Kereta Api (PT Kereta Api Indonesia (Persero))“.

1.2.  Masalah Penelitian
Berdasarkan uraian diatas, maka penulis membagi masalah penelitian atas dua bagian yaitu:
1.2.1. Rumusan Masalah
Analisis seperti apa yang diperoleh atas perubahan manajemen PT Kereta Api Indonesia (Persero) pada orientasi perusahaan dalam pelayanan kereta api di Indonesia?
1.2.2. Identifikasi dan Pembatasan Masalah
1. Identifikasi Masalah
a. PT Kereta Api Indonesia (Persero) saat itu yang hanya fokus pada product oriented  berimbas pada kurang baiknya kualitas pelayanan kereta api di Indonesia.
b. Kurang baiknya fasilitas-fasilitas pendukung pelayanan masyarakat yang dimiliki PT Kereta Api Indonesia (Pesero).
c. Ketidakpuasan masyarakat terhadap moda angkutan kereta api ditunjukkan dengan kurangnya minat masyarakat dalam memilih kereta api sebagai moda komuter perjalanan jarak jauh dan jarak dekat.
2. Pembatasan Masalah
Penulis membatasi masalah peningkatan layanan kereta api yang dikaitkan dengan adanya perubahan orientasi manajemen pelayanan kereta api yang dilakukan oleh PT Kereta Api Indonesia (Persero) sebagai berikut:
a. Pembahasan mengenai manajemen pelayanan atau service excellent yang dilakukan PT Kereta Api Indonesia (Persero) dalam mengubah orientasi perusahaan dari  product oriented menjadi customer oriented  yang berpengaruh pada layanan kereta api di Indonesia.
b. Analisa manajemen pelayanan yang dilakukan PT Kereta Api Indonesia (Persero) dalam meningkatkan minat masyarakat menggunakan kereta api sebagai moda transportasi.

1.3. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini, yaitu memperoleh gambaran mengenai perubahan orientasi manajemen pelayanan kereta api yang dilakukan oleh PT Kereta Api Indonesia (Persero) sebagai berikut:
1. Menganalisa unsur perubahan manajemen pelayanan PT Kereta Api Indonesia (Persero) yang mengubah orientasi perusahaan dari product oriented menjadi customer oriented sehingga terjadi perbedaan layanan kereta api secara signifikan.
2. Mengetahui standar mutu perubahan pada manajemen pelayanan PT Kereta Api Indonesia (Persero) yang memberikan dampak terhadap layanan Kereta Api.

1.4. Kegunaan Hasil Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian, penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat dalam meningkatkan manajemen pelayanan oleh PT Kereta Api Indonesia (Persero) sebagai operator perkeretaapian di Indonesia baik secara langsung maupun tidak langsung. Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1.4.1. Kegunaan Teoritis 
a. Memberikan sumbangan pemikiran bagi peningkatan kualitas manajemen yang terus berkembang sesuai dengan tuntutan layanan kereta api kepada masyarakat dan sesuai dengan kebutuhan perusahaan itu sendiri.
b. Sebagai pijakan dan referensi pada penelitian-penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan perubahan manajemen perusahaan khususnya PT Kereta Api Indonesia (Persero) serta menjadi bahan kajian lebih lanjut. 
1.4.2. Manfaat Praktis 
a. Menambah pengetahuan dan sumbangan pemikiran tentang cara mengembangkan perubahan manajemen PT Kereta Api Indonesia (Persero) dari Product oriented menjadi customer oriented yang berpengaruh pada layanan di kereta api untuk penelitian selanjutnya.
b. Diharapkan dapat menjadi tolak ukur dalam meningkatkan pelayanan oleh PT Kereta Api Indonesia (Persero) menjadi lebih baik dengan mengedepankan aspek customer oriented.
c. Bagi PT Kereta Api Indonesia (Persero) Sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan dan evaluasi mengenai perubahan-perubahan serta inovasi dalam hal pelayanan kereta api kepada masyarakat.
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