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ABSTRAK 

  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui realisasi pemenuhan hak 

konsumen atas kenyamanan, keamanan, dan keselamatan, di PT Kereta Api 

Indonesia dihubungkan dengan Undang-Undang No. 8 Tahun 1999 tentang 

perlindungan konsumen. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer dan data sekunder. Pengumpulan data primer dilakukan dengan observasi 

pengamatan  yang sudah ditentukan dan melakukan tanya jawab dengan pengguna 

jasa menggunakan daftar pertanyaan. Sedangkan pengumpulan data sekunder 

dilakukan melalui studi dokumentasi yaitu penelitian yang dilakukan dengan cara 

meminta data softcopy tentang regulasi perlindungan konsumen serta mencari 

data dari Undang-Undang, buku-buku ilmiah, jurnal, artikel yang berkaitan 

dengan proses penelitian. 

  Analisis data yang digunakan adalah analisis kualitatif, yang 

dilakukan dengan memperhatikan fakta yang ada di lapangan dan digabungkan 

dengan data sekunder yang diperoleh dari kepustakaan. Hasil penelitian dan 

pembahasan menunjukkan bahwa faktor yang membuat ketidaknyamanan 

penumpang di dalam menggunakan jasa angkutan kereta api yaitu penumpang lain 

tidak menduduki kursi yang seharusnya dipesan atau dibeli, dan kapasitas bangku 

ruang tunggu yang terbatas, sedangkan keamanan ukuranya selama menggunakan 

jasa angkutan kereta api tidak mengalami gangguan selama diperjalanan, dan 

faktor keselamatan ukurannya tiba ditempat tujuan dengan selamat tanpa 

mengalami kecelakaan selama dalam perjalanan. Adapun upaya-upaya yang 

dilakukan pihak PT Railink dalam pemenuhan hak konsumen atas kenyamanan, 

keamanan, dan keselamatan, masih diperlukan peningkatan dalam aspek fasilitas, 

kebersihan, dan petugas, serta memperbaiki infrastruktur untuk memastikan hak 

konsumen dapat terpenuhi secara optimal. 

Kata Kunci:  Hak Konsumen, Kenyamanan, Keamanan, Keselamatan 

penumpang. 
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FULFILLMENT Of CONSUMER RIGHTS TO COMFORT, SECURITY, 
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ABSTRACT 

  This study aims to determine the realization of the fulfillment of 

consumer rights to comfort, security, and safety, at PT Kereta Api Indonesia in 

connection with Law No. 8 of 1999 concerning consumer protection. The data 

used in this research are primary data and secondary data. Primary data 

collection is done by means of observation of predetermined observations and 

conducting questions and answers with service users using a list of questions. 

While secondary data collection is done through documentation studies, which is 

research conducted by requesting softcopy data of consumer protection 

regulations and searching for data from laws, scientific books, journals, articles 

related to the research process. 

  The data analysis used is qualitative analysis, which is carried out 

by paying attention to the facts in the field and combined with secondary data 

obtained from the literature. The results of the research and discussion show that 

the factors that make passengers uncomfortable in using train transportation 

services are other passengers not occupying seats that should be ordered or 

purchased, and the limited capacity of the waiting room benches, while the 

security measure while using train transportation services does not experience 

interference during the trip, and the size of the safety factor arrives at the 

destination safely without experiencing accidents during the trip. As for the efforts 

made by PT Ralink in fulfilling consumer rights to comfort, security, and safety, 

improvements are still needed in the aspects of facilities, cleanliness, and officers, 

as well as improving facilities and infrastructure so that consumer rights can be 

fulfilled optimally. 

 

Keywords: Consumer Rights, Convenience, Security, Passenger Safety. 
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