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ABRSTRAK

EELLY MOVITA SARL NPM G2 113183, Manajemen 51, Manajemen Pemasaran. "Analisis
Kumalitaz Pelayunan Terhadap Kepuossan Polangzan Pada FT. KEL Commuter Line
Jabadelabek™, [Hbawah bimbingan [y OKTORLD KISWATI ZAlMI dan Tho SKI
FLIDIAWATI, Talium 2017,

Tingginya tingkan kanaetan yang terpadi di beberapa kota besar di Indonesin seped|
Dk lekana, Bandung, Surabaya, Depok. Bekusi, Tangerang, Medan, bakassar, Ssmarug,
dan Palembeng dapat dikendalikan dangan o terapkan sistem Electronic Pricing Road (ERP)
selain ERP pemerinh deerah juga harus mendorong masyankal uoiuk menpeunakan serans
Jisa iransporiasi umom, saleh seiunya adelah jasa tsuesponasi kereta api yang berkapasitas
bosar, fcreta Rgl Lisink yung di operasikan oleh PT KA1 Conmnrer Jaboderabek sebugai
salah satu alternalif Tramsporas untub inemghindari kemacesan jalanan. Menurut hasil sumey
Bedan Pusat Statistik [ BFS - Swligtics Indonesia ) menyatakan daca sensus juinlahb
penumpang Kereta Apd, pada o 2005 jumlah penumpang PT. KRL Commuter Line
Jubodetabek mencapal 257331 penumpang. Pada FT. KEL Commuoter Line Jzbodetsbek
erdapal permaslahan masih ditemubanoya keluhan-kelohan kualitas pelayanan pelanggan
Kereta Commater Tabodetabek (KT} sehesar 40 66% mengeluhkan fentang sikep karvawan
tifak segers memben bantuan yang dibutuhkan pelangean. 3074 mengzluhkan sifat kenlusan
karyawan dulam memecahkan masalah yang terjadi masih kurang, dan 73_33% mengelubkan
terdang sarana Dwe anp iadahh yang xhn Gi area stasion KR Cormearer Line Jabodetabek.

Penelifian ini beriujuan untuk mergelabui sejach mana analisis pelavanen terhadap
kepuasan dajse digunakan sebiapai acuan oleh PT. KRL Ciunmwer Line Jabedetabek.

Mebode peachtian yang 3igumakam vt peneditien kuzliati € dengan menggimakan data
primer dan sckunder dengan jemlsh responden 400 oreng, meiode pemrackan sampel
Mengpanithan saspding or-prebabifine dirana clemen populasi idak memilik kesempatan
¥any, sima untuk terpalilh memadi secnpeel, denpan metode permilihan semped Crmemeience
Semprleng e iekun pemilihan sempel berdasarkan kemwduhan, sera metode analisis yain
analisis dasknpuf skzploratif dengan metode studi ks, lingkel kesesuaian dan depoiamce
performonee sealveisidingram kanesivs menggunakan 3PS5 2,

Hasil penelitian menpungkepkan fakta bahwa penilmian responden dan PT. KEL
Commuiet Lire libodelabek menpatakan kualices pelayunan yang di berikan swdah
sesdicbaik, hal i dakihid dari jawaban responden techadap kinerja PT KRL Comnwter Line
Jabedetabek sudah anelebihi 3076 Dari perhitungan vngkat kesesoaian depal dilibal bahbwa
tinghat kinetja dan frgkat herupan dan penilaian indikaor-indikator kwalitas pelavanan pada
PT. KEL Coatmader Line Jabodstabek adalah scbesar 100,65%. Rerdasackan keicnivan bahwa
untuk mencapai hasil kesesmgian g kepuasan barus mencapa 100%. Maka dapat
disimpulkan bahwe secara e koaligs peluyanan pade PT. KRL Commuter Ling sadah
themenuhi kepuasen pelenpean. Rerdasarkon imgportutce perfiemence eralwais] v ram
karlesius dan itk simn perusahaan teriama pody kepuasun pelanreen kedepennya
PT. KRL Commater Line dabodetabek homus lebih mergatamakan pelaksanaan pada indikeror
Kondisi Yending Mecine yang [ipunakan Uniuk Pombelian seo 3497 Ulaee THB dan KMT,
Pegawal PI. KRL Commuter Line Merberikan Pelayanan vang Bamah Seru Selalu Siap
Menolomyz, Pegpwai bemberikan Medutiao yang Sungguh-sungguh Terhadap Felanggan yanz
Mendapat Masiluh, Pegawai Berperilaba Sopan dun Santun Pada Saa Melayaai Pelianppim,
Pada Sael (eerhing KEL Hermualan Penvh. Pegawai  Membesiken Perhatian Terhadap
Pelanggan Dengan Cary Memperingati Pelanggan dan Pada 5w Melayani Pelanggan
Karyawan Memahaen Kepeduon Pelangiran

Fata kunci: Kualitas Pelavanan, Kepuasin Pelanggan, Tki, impolmece  performance
vl i Diagram Kortasivs, PT. KR Cormtear Line Taboderalsek



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis pamgatkan kebadival Tuhwn Yapg Maha Esa yang relah
membenkan rabmal dan hidayah-Nya, sehingga pereliti dupal menyvelesaikan penelitian
skripsi  yang  begudul “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELAMNGGAN FADA PT. KEL COMMLUTER LINE JABCODETABEK™,
Peoulisan sknpsi ini diajukan sebagai salah sam syaral dulam mencapal gelar Sarjana
Ekonomi Jurusan Mangjemen Fakulias Ekonomi Universitas Pakuan Bopor.

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis banyak mendapatkan bantuan, bimbingan,
petunjuk dan pengarahan yang diberikan oleh banyak pihak. Untuk itu pada kesempatan
i, peoulis ingin menyampaikan raga terima kasih yanp sebesar-besamya kepada

1. Kedua orang tua tercinta vaitw, Papah Thon Hendn dan Mamah Yuliani yanp
senanliasa memberikan kasih sayang dan dukwngan, scmangat, baik berupa motil,
maupun matcrial, serta doa-doa yang telah dipanjatkan untuk mendoakan peneliti.

L. Bapak {x. Hendro Sasongko, Ak, MM, CA | selaku dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Pakwan Pogor,

3. BEpk/ilbu Wakil Dekan Fakuitas Ckonomi Unjversiles Makuan Bopor, atas sepala
kebijakan yang telah diterapkan, khususnya kebijakan skademik yang sangat
menunjang keberhasilan peneliti dalam menyelezaikan skripst ini.

4, Bapak Herdiyana, SE, MM, selaku Kewa Prodi Fakultas Ekonomi Universitas
Pakuan Bopgor,

5. [ha Okton Kiswati Zaind, SE.. MM. dan b 50 Pudjawati Dra., MM.. selako
Dhozen Pembimbing penulizan skripsi.

6. Bpk/Ibu seluruh Stait Dasen dan Karyawan Fakultas Ekonomi Univemsitas Pakuan
Roger yang Iclah membamiu segala keperluan peneliti selama berlouliah,

7. Bapuk Han Pumomeo selako im penyetengmma PEL/Survey/Skripsi PT. Kereta
Api Indenesiz (FERSERO) bagian DAOP 1.

%. Bapak Adli Hakim selaku hManajer Komunikusi Perusahaan PT. KA Commucer
labodelabek.

9. Ansbclla Prastica selaku ST Komunikasi lateral PT. KAT Comumuter
Jabodewabek,

1. Bapak Kepala Stasivn Depok, Manpparai. Cikini, Juanda PT. KAl Commuter
Jabodetabek.

Il. Bapak Sugihartante selako Kepala Stasiun Bogor PT. KAl Commuter
Jabodetabek,

12. Ihu Lutly Indrazari selaka Spy Pelayanan Siasiun Bopor PT. KAT Commuler
labodetabek.



1T,
14,

211

2l

22,

. Bapak/lbu seluruh staft PT. KAl Commuier Jabodelabek yang membaniu

keperluan penebitian skripsi (khususaya Juanda, Ciking, dan Bogor).

. Jawlars Kandung yaitu adik-adik tereinta, Pegpy Elah Sari yang masil di jenjang

pendidikan SMA. Poppy Desta Emilia yang masih di jenjang pendidikan 3D, dan
adik bungsuku Bilqs Ratitah Mawah, vanp selalu memberi semanpat dam
dukungan tiada henti. Teruslah semangat jangan meryerah untuk mengejar masa
depan yeng indeh dan japgan permah berhenty menuntut il setinagd aoungkin
utituk membahapgiakan keluarpga kateha perjalznen kalian masih panjang.

CAlex Yumius Sapulra yang selalu meluangken wakiu membaniy kebuiuhan

perclilian, mengajan dan menyuport peneliti untuk lidak pemeh menyersh dan
berpoius asa delam melakukan penelitian,

- Relaarga di Cilcungst Bik yana dan Om Turino yang selalu memberi nasehal, doa

den arahan. Juga adik-adik scpupu Putri Asr Pertiwi, Putra Zehoanwe, dan adik
bunpsu AR Alul Al yang selalu menvemangati dan memberkan dokongan untulk
pere L.

Keluarpa di Bandung Bik Nani, Wak Yami, Neyla dan Dimas,

Ayah Ahwat sckeluarga {Maya dan Rehan), Papah Srkoye Sckeluarga (Risvan
dan Vira) yang sclaly mendoakan yuga membesikan semengal.

. sahabal-shabat kerbatkko Lils Yonengsih, 1mas Han, lsin Yunida NMasulion, Eka

Okwviaru Allish, dan Muhammad Sulzeman vang selalu memben semanga,
dukungan an menghibur selama hamper empat tahun masa perkulighan. kalian
sahabal terbaik vang peneliti miliki i lanah rantaw.

. Saudara-saudara Perkumpulan Anak Sumatera {FAS) yang selali siap meirbanto

pada saal penclitian,

Tetman-leman Marnageses Clasy E 20H 3, vaild - Nurhayat, Shakva, Hana dan
temati-leman lainnyn yang tidak bisa peneliti sebuikan sate per safu,

Pihak-pibak lain vang udak bisa peneliti sebutkan saru per seww yang telah
memibaniu sehingpa penulisan skepsi ind dapat tersalesaikan.

Penelin sadar bahwa dalam penyususan skripsi ini masih sangat banyak kekurangan bajk
tan i=1, penuehisan dan bahasanya. Uniuk ilw penelit menerima kritik. serma saran yang,
membangon dari pembaca demi kesempumaan sknpsi ini di masa vang akan datang.
Fencliti sangat berharap skripsi ini dapet memberikan manfaat bagi pembaca khususnya
bagi peneliti.

Bogor, Apel 2017

Suf

Selby Nowvila Sari

¥



DAFFAR 151

JUDUL e
LEMEBAR FENGESAHAN .,
ABSTRAK .. e r b e
KATA I'EN(‘AHT&R

DAFTARISE.. ...

DAFTAR GANMBAR ...
DAFTAR LAMPIRAN,,,..,

BAKI PENDAHLLLIAN
I.1. Laar Helakang Penelitian ..

1.2. Perumisan Masalai dan [n:lenttﬂkam Maaa]ah

[.2.1. Perumuzsen Maszalzh,,......

.22, ldentifikusi Masaleh .................... s

1.3, Maksud dan T utuan Perehitian v e sraranns
LI I 1 I o T R
LAZ Tobjuram Pemelilian ..o eeeeeeeevvvvv v emee e e ve e e mme e

I 4. Kegunaan Penelitian .
1.4.1. Kcgunaan Teoritis ...,

1.4, RKepurtaan Prakis,.. o,

BAB Tl TINJALAN FUSTAKA

& 1 Manajemen Pemasarao dun Pemasargn ..., rerarane.
211 Pengentian Mamajemen Memasaran......

2.1.2. Pengenian Pemasaran..,
2.1.3. Konsep Pernasaran .

2.2, Mengeridn Jusa dun Haruklﬂrrsuk lasﬁ

2.2.1. Penpertien lasa ...
2.2.2, Kemukteristik JEl:..u

2,25, Bauran Pamasirkn .|-|J.E|EI |:L|1n L'nsummsumua
2.3, Kuslitazs Felavanan dan Aspek-aspeknya ...

2.3.1. Fenpertian Kualitas. ..

2.3.2. Penpgertian Koalitas Pclﬂya-mn
2.1.3, Dimens Kuahitas lasa (SER "-"IDLI .-'4.L]
234 Skala Penpgukuron dan Démensi SERYGUAL ..
233 Analivie Kesenjahgan Eualitas Jazz ...

2.4, Kansep Kepuasan Pelangpam...........cooovvea,

241, Penpgertian Kepuasan Pelangean ..o,

2,42, Teon Kepuzzan Pelangpan ...

145, Pengertran Harapan Pelangaan ... ...

vii

Hal

Wi

Wy
W]

ey =]

R - -

o &h oA



BAR I

BABIY

244 Mewsk: den Teknik Pengobuean Kepuasan Pelanggan ...

2.4.5, Skala Pengukuran Kepuazun... eeemee et emmm—n e en e e e e

2.4k donarik dan Ht:mpmahankun P:Iangg,an

2.4.7. Riralcei Kopuasan F‘elangg&n
2.5, I'manspmnias ...

250 Imnspnrtasl Kcrﬂﬂ Apl -

4.5.2 Fakior-taktor M:mpr:ngaruhu K-Bldmamn Umha

Kereta Api.., .
2.6, Mewde Iriporicrce f’erj'i:lrr:mm‘f .-'fnr:h-'a'r,_l, (IP.-’IL}.-'
Thiageram Bartesims ... e ianens

+7, Penelilian Sebelumnyi ..,
28 Kerangka Pestlikirdn. oo,
280, Konselas Penelitaan ..o e
2% Hipotesis Penelitian.......
METODE PENELITTIAN
3. 1. Fenis Penelitian...

3.2 Dhjek, Linit Anahsnﬁ, |:L|1n i;ul-:.ag F'e:nelp[mn

3.2.1. Obyek Peneliban............cocoive
SR Ui Amalisis e e v
3.2.3, Lokasi Penelifibm . e e v e

3.3 Jenizs dan Sutmber Data Penelitian.................ceienen,
33T Jenis Data Peneliftan .o
332 Sumber Data Pemelitian ...

A4 Operazionalisazi Vanabel . o

5.5 Motode Penariken Sampel ...
3.6 hetode Pengumpulan D,
3.9 Uj Yalidnas den Heliabiiias.. ..., .
3.8 Metnde Anslisis Data ...,
HASIL PENELITIAN
4.1 Gambaran Uhnum PT. KREL Commuer Line labodetabek
d,1.1, Sejarwh dan Perkembangan PT, KRL Commuter
Line Jabodetabek, .
4.1.2. Visi oan Mizi PT, I‘-'.F-'.L lfummuti:r l ine Jal}nde:ah&k
4.1.3. Smktur Orpainzasi FT. KRL Cammuier Line Jabﬂdembek
4. 1.4, Tuges den Wewenang ...........
4.1.5 Kamkiensik Responden ...,
4.2 Hasil Peneglifian.,
4.1 Analisis Penemp&n Kualuav. h’.uahtas Fela}anﬂn Finyg
diberikan oleh FT. KRL Commuter Line Jabodetabek. ... .
4.2.2. AnalizisTingkat Kepoasin Pelanpgen atas Pelayanan
pada FT. KRL Commater Line Jabodewbek ... ...

wlii

23
Pl
26
xr
30
A

H

i
ad
i&
1%
19

Al
40

41
44

40
40
4
41
44
44
47

At

S
3B

1%
9
T

5

i



4.2.3. Apalesis pelayanan terhadap kepuasan dapat digunakan
sebagai acuam oleh FT. ERL Commuler Line lahodetabek 116
BARE Y  SIMIMULAN DAN SARAN
JADWAL PENELITTAN
DAFTAR FUSTAKA
LAMPIRAN



Tabel 1.

Tabel 2.

Tabel 1.
Taktl 4.

Tabel 5.
Talel &.
Tabel 7.
Tabel 5.
Tabel 9,

Takel 10,
Tabel 1.
Take| 12
Taksl i3,
Tubel 14
Tabel 15,
Tahe| 16,
Tabel 1T,

Tabz| |8,

Tubel |5,

Tabe] 21

Tabed 21,

Tabel 22

Tabel 23.

Tabel 24,

Tabe| X4,

DAFTAR TABEL

Tabel Jumtifah Penompang Kereta Api Tahun 2006-201 %

{Ribu Crang).... S

Tabel Keluhan Fclangmn HRL C-;:nmrnumr Lme {i'ill] Bramng
responden)....

qurnsmnailsasr Wariahe! ..
Tabel Jumlah Penpmpang Hr:re:a Api .I':lbndembek Tahun
20062005 (Riby Orang) ... et 1 em ot R e R
Penilaian PertanyBan ....cc..ooooeinine aein

Cuse Trocessing SUHMImMALY ... e s
Reliabliny Statistics...

ltem=-Talal Statestics ..

Hasid Pengujian "-.-’:nhdu:as d:m RI:|1EI-'|'.II|IIEL‘-'.
aJalue daw 1] Belast KA Cﬂmmul:r]ahndr:tabr:k...----...........

Jeniz Kelamin Respundem. e e e

Lsia Respondeni ...

Pekerjaan Responden ...

[Pendidikan R:-spnm:lm et
PemdapatanPenghsailan Fh:s»pﬂnl:ll:n ................................................
Lama Mengpunakan Jasa Transpaniasi KRL ..o,
Kanecps Penilwian Responden Terhadap Gedung Stasiun KRL
Commulerl ine yang Bersih dan Myaman - .
Kanerja Penilan Responden Terhadap F{-:nnd|51 P'eralalau-"ﬂamna
renuging Fasiun Kersta Api Jlabodeiabek Bersih dan Nvaman
(e tempat ibadah.dgll)- .
Kinerja Penitaian th:spnnn:lcn Terhadap I{um:lu.a "-f:m:llng Mmm:
yany Digunakan Uniuk Fembelian ataw 13 Ulang THE dan KMT ..

kinera Penilaian Responden Ferhadap Kelengkapan Gerbung KRI.

wvang Beroperas) (AC peta stasion, inlormasi pemberhentian, kacsi)..
kinerja Peniluizn Responden Terhadap Penampilan Pepawai
PT. KRL Commuter Line vang Rapi....

Kinerja Penilaian Responden ﬁ:—rhm:iap ladwa] Kebﬂr..mbkd_lun }l:'.}{[,

Commuter Line Tepat Waktu .. "
k.ineria Penilaian Responden T-.“.:rhadup P‘:Ia}'anﬂn YANE leerlkan
Uleh Pegawsi Uepat dan Tepal (mginberikan kursi prigritas)..........,
Kinerpa Penilaian Responden Toerhidap Pegawat FT. KHL
Commuter Line Memberiken Pelayanan vang Ramah Sertu

Selalu Siap Menolong...... -
Kinerjz Panikaian Respunden Tl:!ha.dslp chau.-m Mcmherlkan
Perhatirn yang Sunggub-sungguls Terhedap Pelanggan vang
Mendapat Musalah .,

42

43
45
45
43
46
47
32
a9
0
bl
72
(A
74

16

T

T8

Al

51

82

£3



Tahel 206.

Tabel 27.

Tabe] 28.

Tabel 24,

Tabel 30.

Tabel 31.

Tabel 32.

Tabel 31.

Tabel 34.

Tabel 35,

Tabel 3.

Tabel 3T.

Tabel 18

‘Label 3.

Tabel 34,

Tahek 4L,

Tabeh 42,

Kinerja Penilamn Responden Techadap Pepawal FT. KREL
C.ommeter Line Menyampaikan Bvlormmast yange Ak urtl

{kenaikan harga nket per kméstasiom pemberhentiand, .,
Kinera Penilaian Respunden Terhadap Pegawai Mcnawalkan
Bantwan yuny Dapat Diberikan Tanpa imina Cleh Pelanggan ...
Kinerja Penilaien Hesprnden Terhedap Ketanpgapan Popavear
Memecahkusn hazaluh yanp Timbal (h-anang yang ketinggalan

di dulam gerbonp heretad ... e -
Kinerja Peniluiun Ruapnn:ll:n T:rhal:lap Kcrarnahan thawm Pada
Saa Berkomunikasi Dengan Pelanpean ...

Kincrjs Penilaian Responden Teradap F"agawan B-erpmlaku S-::Ipu.n
dan Santun Pada Saat Melayani PEIANEIAN e i
Kinerja Penilaian Responden Terhadap Pegawai Mengert dan
Memahami Tenteng Persoalan Seputar KRL Commirler Ling yang
Ditanyakan Pelanggun . .
Kinerju Penilien R.Ehp-l.‘l‘]‘ll:lﬂl‘l T:rhadap IT, P-’..RL anm uter L|r14:
hembuat Pelanpgan Memss Aman Seat Mengganakan Jasa
Pelavanan Perusahaan .. e

Kinerja Penilaiap Ht:spmn:l-':n Ierhadap Ber‘lﬂnhEUH" Jawah
Terhadan Keamanan dan Kenyamanan Penumpang. ... .
kinerja Penilaian Responden Terhadap Pada Saal Gn:rl:ll:hng h’.RL
Bermuatan Peacth, Pegawai Momberikan Perhatian Terhadap
Pelanggan [kengan Cara Memperingati Pelangzan....

Kinena Penilaian Respomden Terhadap Pada Saal Mt|3}':lnl F:Ianggun

Karyawan Memahami Keperluan Pelanggan |,

Kinena Penilaiun Responden Terhadap F-r:rhatmn F|hak; KH‘.L
Clommder Line Secara Indvidu Kepada Pelanggan { penumpang
lamsia,itw hamil, penyandang cacal.dan ibu membrwa anaky ... ...
Tingkal Kingrja Pada Indikator Gedung Stasiun KRL Commuicr
Ling wapg Bersil dan Nyaman,,, . "
Tingkut Harapan Pada Indikaios Gedung Shmun R‘.RI IL’ ommuater
Line yang Bersib dam Myaman,, .
Tugkat Kinerja Pada Lndikator h'.nndl.m F‘c—ralmﬂ n,."Saranﬂ
Penunjang Stasiun Fereta Api labodetabek Bersil dan Myaman
{welermpat ibadah,dll) :
Tingkat Harapan Pada Indlkaicnr Hﬂndm I*cm]ala n-"ba FAma
Fenunjang Stasiun Kerela Api Jahodetabek Bersih dan h:.fa.man
{we tempat ibadah dll] .
Tingkal Kinena Pada Indlluiur H.nnu:l|5| "v’endmg Mel.,m: yang
Crigmnakan Untuk Pembselion atao 151 Lllang THB dan KMT.. ...
Tingkel Harapan Pada Indikator Kondisi Yending Mecine yang

Ctigunaken Untuk Fembelian atan I5i Lllang THB dan KMF_... ...

i

B3

&3

b1

BT

B8

5

a1

91

b

21

T

95

93

Wi



Tabel 42, Tingkat Kinerja Pada Indikaior Kelenghapan Gerbong KEL yang

Beroperasi (AC peta stasiun infopmasi pemberhention korst).. ... 97
Tabel 44, Tingkat Hampan Pada Indikator Kelengkapan Gerbong KRL yang

Beroperas (AC.peta Slasiun,informesi pemberbemtiankursiy.. . ...... 97
Tabel 45, Tingkat Kinega Pada hdikator Penemplan Pegawsi PT, KRL

Commeter Line vanp Rapi... e DR
Tabel 46, Tingkat Harapan Pada Indlkai-nr P:mmpllan I-‘{:gav.-m E"T F{RL

Commutes Line yang Rapi.. v 9E
Tabeel 47, Tingkat Kinerfa kadwal Hel:remng_kalan F.IU l: Qi uler Lme

Tepat Wakty .,......... e 93
Tabel 48, Twngkal Harapan Pada |.I'H:|IJ-..E|DF Jadwal Kﬂ'hﬂrﬂnhlﬁ,dlﬂn HFLL

Commuler Line Tepat wakio . e e e M

Tabel 49, Tihpgkat Kinerja Pada Jndllulur P:Ia",. BNAN YAl D|ber|]r..m 'D[-:h
Fegawnai Cepal dan Tepat {memberikan kursi}... ..o e 1

Fabel 30, Tingkalt Harapan Pada [ndikalor Pelavanan yunp Diberikan CHeh

Fegawdi Cepat dan ‘l'epal (memberikan Kursi priortasy ... [¥I1;
Takel i1, Tingka Kinerpa Fada Indikator Pegawai PT. KERL Commuter

Line Memberikan Pelavanan vang Ramah Sera Selalu Siap

Menolong .., ]
Tabel 32 Tingkay Harapan I"ad.: Jndukamr P:gaual ol KH.L E“mnmul_er

Linc Memberikan Pebayanan yanp Ramah Scrta Selalu Siap

Menclong, .. e 1001
Tobel 53, Tingkat Kmr:rjn Fada Indlkalnr F'eg_aw.u M-:mbr;nkan Perhmmn

yuny Sungguh-sungguh Terhadap Melanggan vang Mendapal

Masalah... e |02
label 34, Tingkar Ilampun Pada |n-|:|||'EEIl.l.1I I-‘tg,awm Meml:uenkdn Ptrhatmn

vang Sungpuh-sungpuh Terhudup P‘clanggan yang Memlapat

hiasalah,, S 1
Tabel 55, Uinpghkat I‘:IIH.‘I'_]H F‘ﬂdﬂ ]ndll’.ﬂll.‘rr PE;I;E“EI F’i’ KR_L Cq:.mmu:_:r

Line mryampatkam informasi yang akorat (kenaikan horpa vikel

per kmistasiun pembedentian). ... 103
Tabel 36. Tingkal Harapan Pada Indikator Ferawai I KRL Commuier

Liwe Menyampatkan Informasi yang Akurar (kenaikan harga

fiked per kmstasiun pemberhengian’, . v 103
Tebel 57. Tingkae Kinecja Puda Indiketor [-"tgawm I"-':Ienﬂwarkdn [-!a:nman

yang Dapat Diberikan Tinpa Damenta Clch Petanggan, ... 104
Tabel 58, Tingkal Harapan Pada Indikater Pegawai Menawarkan Bantuan

ying Dapat Diberikan Tanpa Dimiartia Oeh Pelanggan, . ...oeoe . |

Fabel 29, Tingkat Kinerja Pada Indikator Ketanpgapan Pegawai
Micmeckhkan Masalah yang Timbnl fbarng yinge ketingzalan
di dalam gerbomg Kereta. o e 18

Kid



Tabel A,

Tabel 61,

Tabel 62,

Tabhel 63,

Tabg| fd,

Tabel 65

Tabeal O6.

‘Fabel &7,

Tahel 5.

Tubel &%,

Tubel TO

Tabel 71.

Tahcl 72,

Tabel 73.

Tabet 74.

Tabe| 75,

Tabel Th.

Tingkar Hamapan Pada Indikawr Ketanggapan perawai
metrecihkon masalah vang timbal [harsng vang hetingpaban di
dalam gerbong kerew). .. - .
Tingkai Kinerja Pada Indlkntmr Keramuhan pregawai p&dﬂ a4l
beckamunikasi dengan pelanggan....

Tingkat Harapan Pida Indikator Keﬂmhun PCEaws pada sint

berkomunikasi dengan pelanggan, .,

Tingkat Kinerjz Pida Indiketor F'egawfu I-.u:rpcnlaku SCpan

tan =anivn pada sast meluyani pelanggan.... N y
Tempkut Harapan Pada Indikaion Pegavwai bu::rpi:rllﬂ.kll SN
dan santun peda szaf inelayani pelanggan. ...,

Tingkal Kinerja Pada Indikator Fegawai Menpen

dan Memahami Tentang Persoalan Seputar KR L Commuter
Lime yang Citanyakan Pelanggan. ..

Tingkar Harapun Pada Indikator P:LHWEI h-ia:ngem :i.m M:mahaml

Fentang Persoalan Seputar KREL Commuigr Line yanp Ehl_an}'akan
Polangpan. . . e
Tingkat KJ!IE:I‘J& F"'Idd. Indlkulnr F"T I{FI‘.L f_' cmmuler Lme
membuat pelanpgan merdsa aman saat manbgunahanjasa
pelayanan pemisahaarn.. . e
Tingkaw Harapan Pada Irrdlkﬂl:ur PT, I{RL Eummuttr Line
membual pelangean mercsa aman saat mengpanakan jasa
p¢ldyunan perusahaan, . . e
Tingkat Kinerjz Pada Induka!nr B:nanggung J-d.'-'l'nlb l:rhadap
keariamun dan kenyamanan penumpang. .

Fihpgkal Hampan Pads Indikstor B:rtanggungjawah l-&rh.ldup

keamatian dan kenysmanan pelumpang. ...,

Tinghat Kinerga Puda Indikator Pada Saat Fcrbnng I{RL
Bermuatan Peaul, Pepawat Memberikan Perhatian 3 ‘erhadap
Pelanggan Denpan Cara Memperingati Pelanggan............

Tinpkat Harapan Pada Indikatar Pada Saet Serbong KRL

Bermuatan Penoh. Pegawni Memberikan Perhatian Terhadap
Felanpgen Dengan Cara Memperingari Pelanggan. ..

Tingkal Kinerja Pada Indikater Pada Saai Melayuni Pi:lnn Rgan

Karrawan Memahami Keperluan Pelanggan ., .
Tingkar Harapan Pada Indikator Pade Saai Mela'_-,ra,m F't:ld:l'lL,E,Ell‘l
Karyawan Memahami Keperluen Pelansgran. .

Tingkat Kinerja Padi frdikator Perhatian Pjhak I-’.RL Cnmmumr

Line Secara lndvidu Kepada Pelanggan (penumpany lansia,

ibu hamil, penyandang cacat,dan ibu membawa anak). ..o

Tingkat Harapan Pada tndikaior Perhatian Pihak KRL Commuier
Eine Sccara Indvidu Kepada Pelanggan (penumpang lansia.

i

105

LIk

| [W;

a7

197

[{8

ing

%

hoo

[ 10

L11

102

13



ibu harnil, penyandang cacat,dan ibu membawa anak) ... 113
Tabel ¥ Hasil Tingkal Eepuasan Pelanpaan Secira Keselunthan Ferhadap

Tingkal Kinceja Dan Tingkat Harapan Atas Indikawe-indikator

Kualiles Pelayanan PT. KEL Commuger Lire Jabodetabek........... |14
Tabel 75, Perhitungan Rata-rata dari Tingkal Kincrja dan Tingka Herapan

Pada [ndikaror- indikator Kuailitas Peiayanan Facda PT KRI.

Commnter Line Jabodetabek. ... ... TIT

Hir



DAFTAR GAMBAR

Gambar | Analisiz Limd Kesemanmemm. ... ovstieneoee oo 17
Carmbar 2. Konsep Kepuasan Pelanggan. . v 20
Gambar 3. Ierpertance Perfarmanee .fim:.l'_p.m.-’Dlagram H.amts.lus ................... LX}
Gambar 4, Konsiclasi Penelitian.... .. 30
Oambar 5. Iepordace PEI'?'-:?."HN’IHI:'E‘ Ama{v::.r |[IF'A] "L'.-lagram Kartemus._-_-..... 4K
Opmbar . Pers Hoee KRL Jabadetabek ... 53
Gambar 7. Jenis Kglamin Responden .o veeeeeen s evirne o i
Cambar 8. Llsia RESpOMIET 1ot T0
Ciambar %, Pekéraan Respanden .. PP
Gambar 10, Pendidikun Rm.pnnrh:n SO U RO PR U PO .
Gambur 1. Pendapatan/Penghsailan R::spnndcn PP
Gambar F2. l.ama Mengpunakan Jasa T:mnspnr-lasl I{RL OO URUOO | |
Garnbar §3. Mriagram Kznesius Pengukuran Kepuastn Konsumen ... 1%

LAt



DAFTAR LAMPIRAN

Lompiran. . Kuesinner Analisis Kualitas Pelavanan Tethedap Kepuasan
Pelanggan Pada FT. KRL. Cominser Line Jabodetahek,
2, Hasil Jawalan Kuesicner Tingkat Kinega
3. Husil lowaban Kuesioner Tingkat Harapan

4. Surar Riger Penelitian



BAR]
FEMDAHULIIAN
1.1 Latar Belakzoy Penelitian

Pada era globalisagi, produk atsu jaza yang berzaing dalamy sat pasar scmakin
banyak dan boragam akibat kelerbukaan pasar. Schingga teadilah persaingan antar
produsen untuk dapat memenuhi kebutohen konsumen senta wmemberikan kepuasan
kepada pelanggen secara maksimal, karena pada dasarnya tujuean dari suaiu bisnis
adalgh untuk menciptakan msa puss  pada  pelapggan  dam,  kunsi untuk
mempertahankan pelanggan adalah kepussin pelanggan.

Sccarm umum, Kepuasan adalah perasaan senang ataw kecewa sescorang yang
muncul Seleluh membandingkan sntim kinege (hasil} produk yang di Gkirkan
terhadap kinege (hasily yvang di harapkan. Jika kineia hereda 4i bawah harapan,
petangaan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan pelenggan puas. lka kinerja
milebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang (Philip Kotler dan Kevin Lane
Keller 2005 138).

Salgh wlu Gndaken untuk memuaskan  pelanggan  adalah  dengan cams
meerrberikan kualitas pelayanan kepada pelanggan dengan scbaik-baiknya. Menurut
Gronroos, dan juga yvang lainnye, menenjukan babwa koalies varg dimsskan dari
pelayanan adalah hasil dari suatw prozes evaluasi dimand pelangpan membandinghan
persepsi  mereka tethadap pelayanan dan hasinya, dengen zpa yang meercka
harapkan. (el karena itu, kita mendefinisikan kualitas layanan dan sudu pundang
pengpune sebagai sesuaty yang secara konsislien memenuhi atau melampaui harapan
pelanggan {Christopher Lovelock | Jochen Wirz Jacky Mussry, 201021 54),

Bersamaan dengan tingginya tingkat kemacetan yang sering lecjadi di beberapa
kotd besir di Indonesia seperti Bogor, DK Jakans, Bandunp, Surabaya, Depok,
Dekasi, Tangerang, Medan, Makasser, Scmarang, dan Palembang, kemacerdn
khususnye terjadi pada wakty-waktu Lerlenty seperti hari 11bor, jam pulang kega dan
pads 523l han mya, uetuk mengendalikan kemacetan ini di beberapa kota-Kora
tersebul mulsi di terapkan sistern Electronie Pricing Road (ERT) selain ERFP
petnerintah dagruh jugs haus mendorong masysrakal untulk meng@unakan sarand
jena transponiasi wirum, Pilihan ulama jasa transporiasi umum yang dapat digunakan
untuk menghindsti kemacetan salah satunya adaloh jasa rrungpoctas] kerela api vang
berkapasitas besar .

Rolz Bupor merupakan sebuah kola yang terietak di Provinsi Jawa Bara, Kota
ini techetak 59 km di scbelsh sclatan lakarta, wilayahnya rerletek di tenpah
Kabuwpaten Bogor. Bogor menadi salah salu kola pertame termacel di Indonesia
Kaota yang dikenal dengan ishilahnya yaitu “Kote Hujsn®™ mempunyai rata-ratz
kecepatan kendaraan hamya 135,37 kmijam, Tentutya hol im disebabkan berbagal



faktor, misil kota Bogor di jadikan destinasi untuk libumanp terulame warga Jakarta
yang teckenal dengan puncaknya. Selain itu kondisi jalan yang tidak bisa memenuhi
wolume kendaraan, Mamun hal terschut masth menjadi perdebalan karena Walikota
Bogor (idak terima dengan hal tersebut. Kota termacet fedua adalah Deerah Khosus
Iby kota Jakarta merupakan ibu kota Tanah Alr negara Indonesia, Jakarta terleak di
scholah baral pulau Jawe dan menjadi kota dengan industrinya, bisnis, paolitik,
budaya, dan lain sebagainya. Banvak masyvarakat dacrah yang merantao uniok
mengadu  nasib di kote  tersebul  Jakarta memang  terkenal  dengan  kota
Mewopolilanmys, selain ilu juga terkenal dengan kemacctannya. Padamya penduduk
dan banyeknys volume kendarsan membuat kematctan terjadi di kota Jakdrta. Rala-
mala kecepatan di koda fersebut adalah sekitar 10-20 kmfjam Karena itulab pada saat
iml sarnd jasg Wansportasi wmum yan@ dapet menghindad kermacetan dalam
melakukan akiivitas schari-hari sanpal dibotuhkan oleh masyarakat Khusosnya
wilavah Jabodciabek, salah =uu moda trensponasi yang mempu menghindar
kemacetan di jalan raya dengan kapasilaz muaian yang hesar adalah sarina
transportasi woum kereta epi ateu KRL Commuber Line khusus  wilaysh
Jabodeiabek.

Transporiasi perkeretanpian merupakan salah satu moda ansporiaci yeng
memegang peranan penting dalem melayani pergerakan penumpang dan barang.
Deya angkut vreng dan barang dalam jumbah besar, pemakaian energi yang lebin
hemat dan ramab  lingkungan. memiliki jaiur rersendin sehingps  bebas  dari
kermacetan, memiliki kecepatan lebih konstan sehingpa mudah dalam pengaturan
dun risike keterlambatan kecil jika dibandingkan dengan dlat ransportasi darat
lainnya merupakan  keonppulankeunggulan  yang  memiliki  nilai  tersendiri
dibandingkan dengan mode transportasi daral fainnya, hal diatas merpakan
keunggulankounggulan yang memiliki nilai tersendiri dibandingkan dengin maode
transponiasi deral lainnye. Dan sisi ekonomi, sekior lansportasi merupakan sektod
yang memberikan dukamgan ferbadap hampic scmua scktor lainnya, schingga sektor
ini menjadi sangal penting bagi kegiatan skanomi masyarakal,

Dengan keunggulan-keunggulan tersebut sudah selayaknya pemerintsh berperan
aktil mengembangkan potensi kercta api dan meninghathan peran kerela api schagai
penghubUng wilayah yang copat, murzh, nyaman, dan aman, baik nasional maupun
intermasional untuk menunjapg, mendoronp, dan metgperakan pembangunan
nasional guna meningkatkan kessjahieran rakys. Pemanfastan kercta api secard
aptimal yang mampu mendukung pectumbuhan ekonomi nesionsl dilakukan melaloi
perwiyjudan wvisi  perkerstaapian  nasional mhun 2030 yaitu  “Mewujudkan
perkermladpian yang berdaya saing, berintegmasi, bertsknologi, bersincrgi dengan
inclustes, verjangkau dan mampu menjuwab taniangan perkembangan.”



Perkembangan bisnis di Indonesia semakin lama semakin maju, keadaan i
memimbulian persaingan vang ketat antar perusahaan baik karénn pesaing yang
semakin berambah, volume penjualan yang semakin meningkat, maupun bertumbah
nesatnya peckembangan dalam ickoologi, seperi  edanya Kereta Api Indoncsia
(KAl

Kehaditan kersla api di Indenesia di tandsi dengan pencangkulan pertama
pembangunan jalan ketera Kemijen jum'm nggal |7 juni ER&4 alel Gubermnuor
Jendral Hindia Belanda, M. L.A Sloet van de Becle. Visi yang dimiliki FT Kereta
Api adalah tereujudnya kereta api sebagai pilihan utema jasa transportasi ¥ang
triengulamakan kesélamalan Dalam bisnis jasa wansportasi, adanya sistem seperts
pengadaan KA Commuler Jabodetabek atau disshut jugs KRL Commuter 1ine, dulu
dikenal szbagai KRL Fabodetubek adalah jalur kereia el liseik yang di operasikan
aleh FT KAl Commuicr Jabodelabek, yang merupakan anak perusatuan dani PT
Rermia Api Indonesial KAL), KRL telah beroperasi di wilayah Jakarta s2juk lzhun
1976, hingga kini melayani rule commuier di wilavah DKL lakarta, Kota Depol,
Kota Bogor, Kabupaten Bogor, Kota Bekasi, Kabupsten Lebak, Kota Tangerang, dan
Kota Tangerany Sclatan,

Fada tahun 2008 dibentuk anak perusahaan PT KA, vakni PT KA] Comenter
Jabodetabek (KECH, yang focus pada pengoperasian jalur kereta lisorik di wilaysh
Daccah Operasional (DAOP) 1 labodetabek, yang saat it memiliki 37 rule kereta
yang melayani wilayah Jakarta Raya FIKCT memulai proyek modernisasi anghutan
ERL pada tahun 2011, dengan menyedorhanakan mute  yang ada memad] 5 rule
ulama, penghapusan KREL ckspress, penerapan gerhong  khusus wanita, clen
mengubah namy KRL ekonomi-AC meqjadi kerets Comemuber. Saat ini tecdapat &
rule utama KA Commuter Jabdelabek yang ada,

kerete Hel Lisirik vang di operasikan oleh PT KAl Commuter Jahodetabek
sangatlih di butuhken masyarakat khususnya Jabodetabek, karcna dengan sigiem
seperti ini dapal mempersingkat waktu pegalanan schari-hati  mwsyarakal pada
umuemnyva. Kantor pusal PT KAl Commuter Jabodetabek (KOJ) adalah di <tasiun
Juanda. Siaziun Juanda (TUA) meropakan stasiun kereta 2pi yang terlatak di Jalan Ir.
H. Juanda 1, Pagar Baru, Sawah Besar, Jakarta Pusat. Nama stasiun ind diambil dan
jalan rays yang berada di dekainya. Stasiun ini berada di Dacrah Operasi T Jakara
Sejak whun 1990-an, stasiun ini sudah berada melayang di atas tanah. Stasivn Jeandy
berada dekian dengen halte busway Kompleks stasiun ini leluknya tidak jaly dari
tempat kantor pusat Diacrah Cperesi | Jakana,

Meturul hosil survey Badan Pusat Statistik | BPS - Sadstics Indonceia }
menyatakan  data snsus jumlah penumpang Kereta Api, peda tahun 2006-2015
yang di update terakhir 05 feboari 2016 ;



Tabel 1
Tabel fumnloh enumpang Kersta Ape Talu

006-2 15 § Ribu Chang )
Jahoubelatek Jarwk
Tahun BumakTs Trtal
{RCI) Mim Jabodetshe
06 104425 51671 3323 159419
T | 1%,095 51526 1415 178.336
[ 2008 125451 4 626 EL 194.07%
T 130508 65013 R L Sdih
0 124,308 T3.720 ' 5241 203 165
a0t FIRLE T2.036 5,29 199,337
AT 134 043 L3707 1334 AT
v. 15H.AE3 5521 3,995 TG00
014 208 0% 4. I0A T 77508
2018 257531 63,090 331 ik C
Tl [ 4%2.490 ST 13040 1 2156621

Sumber - PT. Kerels Apd (ndoncsin dun L. EA] Commuter Jabodetabek, 2015

Jumlah penumpang Kercta Api § KA ) pada 2015 mencapai 325 juta penumpany.
Angka ini wmbuh 17,5 persen dibandingkan tahun sebelumnyz. Mulai beroperasinya
jalur rel gands dan hentambshnya rangkaian kercla membuut penumpang koretz api
meningkat doble digit ssjak 2014, Menurul KAl jumlah pembelian liket meningkal
pada trusim libur nasional seperti sast peraysan ldut Fitri dan Matal, Rata-tata
jumlah penumpang KA dalam enam hun erakhir mencapai 237 jula orang dengan
perumbuhan 10,5 persen periahm. Walzaupun demikian dapat dilihat dari data
jumlah penumpang Kereta Apl dan Kereta Commuter lsbodetnbek. { KC) Jraia-raty
mengaiami peningkatan jumlah penumpang Hap tehunnya dan jumlah peningkatan
porumpan  paling tinggi pada tahun 2015, akan tewapi hal ini harus tetup di
waspadai oleh pihak Kereta Api Khuwsnya Fersia Rel Listrik ( KRL ) Jaboderabek
harus tetap  mempertzhankan  kualitas  tecbaik  yang  dimiliki unluk  tetap
mempentahankan kepussan pelanggan, karena kepwasan pelanggen sebagai lolak
ukur di dalam pemazaren hidang Jasa,



Berdasarkan hasil penelitian sementara yang dilakokan okch peneliti ternyata
magih i wemukan kelubhan-keluhan hualitas pelavanan pelanggan Kercta Commuler
Jabexietalsek [ KCJ ). Bernkat  adalah kelohan-keluhan yang peling domanin
prianggan Kerela Commuter Jabodetsbek [ KCJ )

Tahel 1

Takz| keluhan Pedanggan KRL Commder Line (30 uraog rnespaoden)

Mg Eooiuhan I'E@T Turnuluh Persenisse
Pulunpgan
i Kurvawnn dulak sepem memben B -t/ -
honluan yang Jdi bokken. L4 6.7
. Eewluzan ~  Rarsawal dalan
| memurm=hkan makalah vang Lerad oi o ELL)
! Fasa l:nn;ng
2 I W lempan ihadah don laisiara
i 7 211
- — — - — et .

Sumber : Peneliti. Xe6

Dilihat dari beberapa kelvhan di atas yang diambil dari 30 orang pelanggan
schagai sampel, menyaiakan masih ada beberapa heluhun dar pelangean KHL
Commuier Line, vailu sebesar 46.60% mongeluhkan werang sikap karyawan lidak
seperd memberi banfuan yang dibuluhkan pelanggan, 30% memgeiohkan st
kewluszan karvawan dalam memecabkan mesalgh yeng derjadi masibh kerang, dan
23.35% memzeluhkan lentang sarane (wotempat ibpdah) yong ada di ared seasion
KEL Costmater Line Jaboderabek/BC

Menyadari pentingnya mempenahankan pelanpgan denpan cirm menciptckan
kepuisan pelangean, karena pelanpgan yang poas bissanyd eiap seliz ontek wakia
yvang lebih land sehanpyga membuat pelanpgan menjadi loyal atas produk atau jasa
vang di pasarkan, Memperahunken pelangean vang “tepat™ menjadi int dari banvak
perusahaan jasa vang sukees, |lal wa dapar dilakukan dengan meningkatken kualitas
pelayanan yang diberikan karcoa mi merdpaken salah satu fakior yang dapat
menciptakan kepuasan dalam div pelanggan,

Berdasarkan data hasil penelitian yane diuraikan di mlaz, maka penelili
mengapukan sebuah penclitian denpan juduel “Analisis Koalites Pelayanan Terhadap
Keppasan Pelanggan peda PT KRL Commuter Line Jabodetabek (Soedi kasos pada
lima stasium Bopar, Depok, Manpeuret. Cikind, dan Juanda™




L2 Ydentifikasi Masulabh dan Perumoesuo Masalah
L1 ldeotifilusi Maxalah

Seliap peruzahaan, baik perusahaan besar atgupun perusihaan kecil akan selalo
dihadilapkan berbapai masalah, dan juga akan mewijudkan fujuan perusalaan yang
ielah duelapkan dengan carsmemberikan pefavanan vang baik wnfuk memperalel
kepuasan pelanggan  schingga mendapatkan  konswmen  bame dan mampo
memperiahankan pelanggan bagi perusahaan wersebul atas jasa pelayanan yang telah
diberikan.
1.2.2 Perumusan Masalak

Berkaitun densan prumcdsan miasalah tersebul maka peneliti mengidentifikasikan
masakah sebagar berikut

I. Scpeni apakah kualiss peluysnan yang o ibenken vleh PT KL Commuter Line
JTabodetabek 2

2. Seberapa besar linpkat  kepeasan pelanggan atas pelayansn pada PT KRL
Commuter Line Jabodetabek?

Y. Sejuuh mana dnalisis pelavonan ferhadap kepuasan dapat dignnakan scbagai
acuan gleh PT KEL Commuter Line Jabodetabak?

L.5 Maksod Feoelifiao dan Tejuan Fenelitian
1.3.1 Maksed Penclifiao

Maksud dilakukannya penclitian yait untok menganalisis dan mencari dala seria
inlgrmasi vang berkaitan dengan kualitas pelayangn terhadap hepuasan peianpgun
padalT KRL Commuter Line Jaboderabek, serla memenuhi syamt omenjadi linghkst
sarjany sirata satu dengen menyesunnya metyadi sebuab skeipe,

L.3.2 Tujuan Fenelitian
Fenelivian vanp  dilakukan oleh  penelin pada FT KEL Commuter Ling

Jabodetabek dengan tjuan sebpgai erikur :

[, Untuk menganalisis kualilas pelavanan yang diberkan oleh P KREL Commuter
Line Jabodetabek.

2. Untuk mengaralizes tingkil kepusan pelanpgan atas pelayanan pada T KRL
Cormamuler Line Jabodetabek.

3 Untuk mengetahut sgpauh mama analizis pelayanan lethadap kepuasan dapat
dipunekan sebagei scnan olsh FT KREL Commuler Line Jabodetabek,



t.4 Kepmnaan Peneditum
L4.1 Keguwaan Teoritis

Dagi penelit, wntuk menambsh wawasan pengetahuan secars umum dan
pemihaman sckaligus pengembangon teor dan ilmu pengetzhuan yang dipersleh
paca saal seslem perkuliahan khususnye mengenai bidang konsentrasi pemasaran.

1.4.2 Kepunaan Prakiis

Bagi perusahaan, diharapkan dapat memberikan masukan ataw ide pemikimn dun
pertimbangan pada petusahman serta sargn-garan yang bermanfaat bapi kuslitas
pelayanan lerhadap kepuasan pelanggan dill” KRL Commuter Ling fabodetabekapur
lebih efisien dan efektif, juga dapal lebih memberikan kualitas pelayanan vang
diinginkat oleh pelanggan atan masyarakac pengguna jasa transportasi KRL
Commuter Line Jabodetabek sehingga membuat pelangpan merasa puas aias kualitss
pelavanan yang diberikan,



BAR 11
TINJAUAN PUSTAK A

1.1 Mavajermen Pemasaran dap Pemasaram
2.1.1 Pengertian Manajemen Pemianaran

hianatermen pemasatan teqadi ketika vetidaknyz satu pihak dalam sebuah pertukaran
potensial berfikir 1entang cara-cara untuk mencapai respons vany diinpinkan pihak lain.
Berikut beberapa pengentian manajernen pemasaran menurut parah ahti;

Marketing management menunst Philip Kotler, and Ansteong dalam Buchar) Alma
{2013:130), dirumuskan schagai beribwt: Markeiiny management ic the Enter{ s s,
planning, implemeniation, wnd comtro! of programs desigmed fo create, build and
mainiain beneficial exchanges with target buyers for the purpase of achieving
orgunizational obfeetives. Aninya : Manajemen pemasaran ialah kegiatan menganalisa,
metencanakan, mengimplementasi, dan mengawast segala kepistan (program ), guna
memperalch tingkat periukaran yang menguntungkan dengan preémbehi sasaran dalam
rangke mencapai fyan organisasi.

Menurut Fhilip Kotler dan Kevin Lane Keller (2000:5} menyvatakan balbwa
IMaNa|MEn pemasaran (markeing mandgererd ) adalah sebagal seni dan Hmu menailib
pesar sasaran dan meraih, temperiabankan, seria menumbubkan pelanpgan dengan
merciptakan, menghantarkan, dan mengkomunikasikan nilat pelapggan yang unggul.

Kemudian dikemukzkan definisi dari Ben M. Enis dalam Buchari Alma (201 3130,
“Morkeiing management is the procees of increaving the cffeciiveness and or by whick
WicrReling markeling activities are performed by individuals or argemizations . Secara
ringkas ia menyakalun  bahwa: Meansjemen pemasaran  ialsh proscs itk
memingkatkan efisiensi dan efektivitas dani kegiatan permasaran vang dilakukan oleh
individu etau olch perusahsan. Logika dari definisi diatas, jalah apabila SEOrang alan
perusshaan, ingin memperbaiki pemasarannya, maka iz hates melekukan kegiatan
pemasaran inl sebaik mungkin,

Berdasarkan beberapa definisi diatus maka dapat disimpulkan bahwa, Manajermen
Pemasaran adalzh kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh sehap penusahwan (organisast)
vang beroremiasi terhadap pelanggan, untuik, mencapad tujuan yang dibampkan ocleh
perusahaat

2.1.2 Pengertian Pemasaran

Femasiran  ada dimana-mana. Secara formal ataw informal, orang dan organisasi
terlibal dalam sejurmlab besar aktivitas yang dapat kita sebut pemasaran. Pamasaran
yang baik telah menjadi elémen yang semakin vital untuk kesuksesan bisnis, Pemasaran
sangat mempengarnhi Rehidupan kita setiap hari. Pemasarmn melekal pads setizp hal



vang kita lakukan-dari pakaian yang kit pakai, situs inlernet yang kita kunjungi. hingga
iklan yang kila lihal Pemasaran yang baik bukan sebush kebetulan, melainkan hasil dan
perencanaan dan pelaksanasn yang crmidl. _

Menurut Charles F. Philips and Delbert J. Duncan dalam Buchari Alma {(2013:1)
menvatakat bahwa: “Marketing which s offea reffered o ax “distritntton " By
Ausinessman-includer ofl the activities necessary to place tamgible goods in the Pand of
house hold cumsumers and users”, Attinya, marketing yang olch para pedagang
diartikan sama dengan distribusi dimaksudkan scgala kegiatan wntuk menyampaikan
baranp-barang ke langan konsumen { rumzh langga ) dan ke konsumen industry.
Selanjuinya ditambahkan bahwa excluding ondy such aciivities as irvolve a sigeificant
change in the form of goods. Jadi delam kegiatan marketing ity tidak 1ermasuk kegiatan
perubahan bentuk barang yang kita jumpai di dalam industry,

Merniurut American Marketing Assoctation ( AMA ) dalam Drei Subartanto (20142},
mendefinisikan pemasaran sehagal berikut: “Markering is the acfiviiy, &7 af institetlons,
and processes for creaiing, commupicaling. delivering. and exchanging offerings tha
have valwe for cusiomers, offents, parthners, ond society af farge " {Appreved July
2013) {Pemasaran merupakan aklivitas, ranghaian institasi, proscs peaciptaan,
pengkomunikasian, pengitiman, dan periukaran sesuaiu yang bernilai bagi pelangean,
klien, partner, seria masyarakat o).

Sedangkan, menurul WY, Stanton dalam Deliyant Oemtorg (2012:.1}'emazaran
adalah sesuaty yang meliputi seluruh sistem yang berhubungan dengan tujuan untik
merencanakan  dan  meneptuksnm  harga sampai  dengan  mempromosiken  dan
mendistribusikan barang dan jesa yeng bisa memuaskan kebwtuhan perabeli acmal
maupun potensial- '

Berdasarkan beberapa definisi disias maka dapat disimpulkan bahwa pemasaran
adalah serangkaian kegisan yang dilakukan oleh produsen untu memenuhi kebutuban
dan Konslimen,

2.1.3 Konsep Femavaran

mMemurut Dwi Suhatanto {2014:4), konscp pomasaran didefinisikan sebagai suatu
fisafat bismis yang percaya bahwe kunci keberhagilan pencapaian ujuan ofpanisasi
adalah dengan meniadi lebih efektif dibandingkan dengan pesaing dalam Thal
menciptzkon, menyaiwrken, den mengkomunikesikan nilai produkfasa kepada targel
pasar yang dituju. Untuk membangun keberhasilan suaty bisnis, saf-satunya cam adalah
berkinerja deogan lebih baik dibandingkan dengan pezaingnys dafam inenciptakan
produk atau jasa yang marpa memuzsken kebatuhan pelanggan, Bisnis yang berbasil
adalah bisnis vamg produk ataw jass yang dijualnya mampe lehih memuazkan



10

konsumennya { baik dar segi kemanfaatan, harga jual, maupun lokasi penjualanoya 3
dibandingkan dengan pesuing-pesalngnyas.

Menurut Deliyanti Oremtorn (20012:6), konscp inti pemasaran mencakup kebutuhan,
keinginan, permintaan, prodoksi, wititas, mila dap kepuasan, pertukaran, transaksi dan
hubungan pasar, pemasaran dan pasar. Kebutuhan, keiginan dan permintaan merupakan
konsep yang berbeda, Kebutuhan adalah swaly keadsan dirasakannya ketiadaan
kepoasan dasar terlentu. Sedangkan keinginan adalah kehendak yang kuat atas perniasan
yang spesifik lerhadap kebutubarekebumhan yang lebih mendalam. Sementara
permintaan  adalah  keinginan akan produk yang spesifk vapg  didukung cleh
kemampuan dan kesedizan unluk membelinya, Konsep pamatarun mengujarkan bahwa
kunei unfuk mencapai tujusn organizasi terdinl dari penentuan kebumhan dan keinginan
PasHT SASArAn Sera memberikan kepussan vang diharapkan secara lebih efeltils dan
efisien dibendingkan paa pesaing (competitor). Konsep pemasaran ini bersandar pada
empal pilar yailw: pasar sasaram, kebutuban pelanggan, pemasaran terpadu dan
profitabilitas. Beberapa konsep pemasaran yang relevan dijadikan pedoman antara lain
zehapai betikul:

1. Temwukan keinginan pasar dan penuhilah

2. Buatlah apa yang dapal dijusl dan jangan berusaha menjual apa yang dapat
dibuat.

Canluk pclanggan, bukan produk anda

Lakukanlah menunt cara anda.

Andalah yang mencntukan.

Melakukan segalanya dalam batas kemampuan untuk menpharpai  ang
pelangpan yang suret denyan nilad, mum dan kepuasan (72, Penney).

Sl e

2.2 Peogertian Fasa daw Karukteristik Jasa
2.2.1 Pengertian Jasa

Indonesia kini s=makin penting peranannya dalam perckonomian di tingkal regional
mavpun global. Sejalan dengan perkembangan perckonomian tersebul, dalam beberapa
decade belakanpan inl industry jasa wumbub dengan copat seria memberd kontritus yang
semakin signifikan dalam perckonormian Indonesia Herbagai perusahaan berabib ke
bisnis jesa dikarenakan pertumbuohan pesat sector jasa yang bersamasn pela dengan
menurunnya koninbusi sector manufaktur di likat dar persentasenya terbadap Gross
Domestic Producr (GOP). Jasa mendominasi ckonomi duniz yang berkembang pesat,
dan tidak ads yang tidak bergernk. Teknolowi terus berkembang secar dramalis.
Indusiry yang mapan dan porusahaan.perusahasn ymng tua dan terkenat muls menurun
dan mungkin akan menghilang seiring dengan muncolnya model bisnis dan industry
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barv, Kompetisi sangat sengil, dimana perusahasn sering mencraphan strategi dan taktik
bary untuk merespons kebutuhan, ekspektasi dan penilaku pelanggan yang terus berubab.
Sangat jelas bahwa keahlizn pemasaran dan pengelolaan jasa tidak pernah lagi sepenting
sAat 1.

hienurut Philip Kotler dap Kevin Lane Keller dalam Fandy Tjiptono (2014:28) jasa
dapat didefinisikan schagai setiap lindnkan aiay perbuatan yang dapat ditawarkan oleh
suatu pibak kepada pitak lain yang pada dasamya bersifal infangible [dak herwnjud
fisik} dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuaty,

Memmit Fandy Tjiptonn (2009:3) istlah padanan kata serwice dalam bahasa
Indonesia biza jasz, layaman {pelayanan), dan bisa puls servis. Istilzh pasa dalan
pengertian loas, yakni mencakup service ssbaga produk wtamz, komplemetiter, maopun
diterensiator produk dan/atau perusahean, Sehagai peoduk utama, industry jasa sangat
beragan dan berkaitan dengan cmpul sector wtama: (1) sector pemeriotah, sepetti kantar
pos, kantor pelayanan pajak, kanlor polisi, numab sakit, sekolah, tank prmenniah, dan
seterusnya; {2) scctor mivalaba swasta, seperii selcolah, universitas, rumah sakil, lembaga
charity, vevasan, den sebagainya: (3) sector bisnis, scperti penerbangan, perbankarn,
hotcl, perusahan asurmsi, konsultan, real csate, dan selerusnys; (4) sector manufaktur,
vang juga melibatkan para pekerja jasa, seperti akunian, operator compuler. penasibat
hukum, arsitek, dan sebagam}fa

Menurut William J. Stanton dalam Buchart Alma (2013:243) service are those
separately indentifinble, exsentially intangible acitvities thar provide wamm-saiisfeciion,
and It gre nol necessarily ted (o the sale of a product or another service. To produce
a service may or may m regudre the use of tengible goods, Hawever, when such use is
required, there is no tranyferaf the rvitle (permanent ownership) to these langible goods,
Aninyve, jasa adalah cecuatn yang dapat diidentifikasi secar ierpisah tidak berwujud,
ditawarkan wnluk memenuhi kebumshan, Jasa dapast dihesilkan dengan menggunakan
benda-benda berwujud atau ddak.

Berdazarkan beberape definisi dialas maka dapai disimpulkan behwa java adalah
sesuaty manfaat yang diberikan kepada oreng lain wntuk memenuhi kebutuhan, jasa
tidak dapal dilihat dan tidak menghasilkan hak milk.

2.2.2 Karakieristik Jasa

Pada hakikatnya 1erdapat berbagai macam linpkat kombinasi antara barang Dsik dan
intangible. Pada praktiknya kebanyakan produk berkisar ditengah-kemgah barang fisik
dan intangitle letsebut, karena lebih berupa kombinasi anlama burang dan jasa ¥endat
demikian, betbagai wacana pemasaran jasa mengunpgkap ssjumlah perbedaan anlarm
barang dan jasa yang dirangkum secara sistematis kedalam lima karakterisiik unik
jasa.Menurut Fandy Tjiptone (2004:7) terdapat lima karskier unik jasa adatah:
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. Iriangibiliny
Jasa mumi bersifat iretemgiffe. Jasa scemacam ind tidak memiliki kehadiran fisik
dan tidak dapet dialamni atao dideteksi panca inders, schingea tidak dapat dilihat,
dirasa, dicium, didengar, atau divabe sebelum dibeli den dikonsumsi- Schagai
contoh, pelanrean dapat menilai secara rnci bemuk, wama, medel, dan Btor
lunnya sehuzh telepon genggam yeng diminati sebelun ia memutskan untok
membelinya. Narmur, ia tidak dapat melakukan hal serupa untuk jasa dokter pig
atan operasi janiung.
. Inseparabiliey
Barang biasa diproduksi, kemudian dijual, lalu dikeosumsi. Sedangkan jasa
umunnya dijual terlebib dahulu, bary kemudian dipeoduksi dan dikonsumsi pada
wakiu dan tempal yang sama. Pemerikzon medis merupakan salzsh sate
cotitohnya.
. Fariabiliniheterogensityinconsisiency
Jasa bersifat sangat variable karena merupakan non siandardized outpur, antinya
banyvak variasi bentuk, kualitas, dan jends, tergantunp pada siapa, kapan, dan
dimana jasa tersebul diproduksi. Schagai ciotoh, dus kampanye iklan yung
dirancang oleh scbuah bic periklanun yang sama maupun duz kali kunjunpan
dalam wakiu berbeda ke sebuab restoran tiduk akan ideniik dalam hal kinera
yarg dibasilkan. Ini wijadi kerens jasa melibotkan unture manusia dalam proscs
produbsi dan korsumsinya.
. Perishability

Ferishability berarti bahwa jasa tidak tahan fama dan tidak dapat disinipan.
Sebagai contoh, kursi pesswat vung kosong, kamar hotel yang tidak dihund, atau
kapasitas jalur 1zkepon yang dimanfeatkan akan berlalu atau hilang bepite saja
karcna {idak bisa disimpan.
. Laek af iownership
Lack of owsership merupakan perbedaan dasar sntars jasw den barang. Pada
pembelian barang, konsumen memiliki hak peouh atas pengpunass dan manfast
praduk yang dibelinya. Mereka hiza mengkonsumsi, menyimpan, ateu
menjualnye, D1 lain pihak, pada pembelian jasa unmk jangka wakiu yang
terbelas {miasalnya kamar hotel, bioskop, jesa penerbangan dan pendidikan).
Pembayaran biasanya ditujukan untuk pemekaian, skscs alsu peoyewaan item-
tkem tertenty berkailzn dengan jasa vang ditawarkan.
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2.2.3 Bauran Pemasaram Jasa dan Unsor-Unsurnya
Menurut Rambat Lupiyead) dan A. Hamdani {2013:97) bauran pemasaran produk
barang mcocakup 4F; produk, harga, lokasitempat, dan promosi Bedanpkan untuk jasa
ke~cmpeat hal terschul masih diresa korang menculkupi. Paker pemasaran menambah tiga
unsur lagi yaite orang atenr sumber daya manusta (SDM),prozes, danlayanan pelanggan,
Denpan demikian, unsur bauran pemasaran 22 lerdin atas wiuh bal, yaib:
= Produk (producr), jasa seperts apa yang ingin ditawarkan.
=  Harga (price), bagaimana stratepi penentsan harga,
=  Promosi (pramorios), bagaiman promosi yang hamus dilakukan,
o  Tempal (place), bagaimana sisicm penyampanan jata yang akan diterapn.
¢ Orang (pecple), jenis kualilas dan kuaniiias grang vang akan terlibat dalam
pemmbensn jasa.
= Proges (process), bagaimana proges dalam operasi jasa wersebat,
« Lavanan Kongumen (cksiomer service), Unghkal jasa yang bagumana yang akan
diberikan kepada koosumen.

2.3 Kuabias Pelayanan dan Aspek-aspeknys
2.3.1 Pengertian Kualitas

Maszalah kualitas merupakan salah satu bagian penting dan perlu mendapatkan
perhatian yang senus bapi manajer dalam menjalankan strategi operasinys, Keopuzagan
Juga tergantunp pada kualitas produk dan jasa. Berikut pengertian kuabilas menurel
beberapa ahli:

Menurut American Society for Qruoilty Cowntrod dalam Philip Kotler dan Kevin Lane
Keller {2009:143), kualilas (grfiyy) adalsh totalitas fitur dan karakteristik produk alau
jasa yang bergantung pada kemumpuatnya untuk memuaskan kebutuhan yang di
nivatakan alau tersirat, inl jelas meropakan definisi yang berpusat pada pelanggan.

Memgut Sofan Assauri (2008:292) dalam perusabaan pabnk ishlah ot (iualitas)
tiattikann sehapai faktor-faktor yang terdapat dalam suatu  barang/asil  yang
menyebabkan baranghasil orseut sesuai dengan fufuan untnk apa barangtasil 1w
dimaksudkan atau dibutuhksan.

Menurut TS0 9000 dalam Rambat Lupiyoad dan A Hamndani (2013:212), kualitas
adalah: dewree fo which a ser of inherens chuargoleristics fuffifs requirements (deraal
vang dicapai oleh karakteristik yang inheren dalam memenuin pecsyaratan). Persyaratan
dalam hal ini adalah: peed ar expeciation that is staled, geperafly implied or obligatory
{yaitu, kebutuhan atau harapan yang dinyatakan, biasanya tersirat atau wajib}, Jadi,
kualitas sebagaimana diinlerprestasikan 150 MM mcrupakan perpadusn antara sifal dih
kurakietistik yang menentukan scjavh mana kelusmer dapat memenuhi persyaralan
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kebutuhan peianggan.pclanggan yang menentukan dun menilal sampat seberapa jauh
sifat dan karakteristik itu memenuhi kebutabanmya,

Betdasarkan beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kualice adalah i
dan karakteristik produk aiso jasa vang dapat memuaskan pelanggan.

43.2 Pengertian Kuslitas Pelayanan

Fokus pemasaran terhadap kualilas pelayanan adaluh jelas: rendahnya kualitas akan
menempatkan perusshaan pada kerugian kompetitif, berpotcosi mengusir petanpgan
yang tidzk puas. Berikut ini merupakan definisi kualitas pelayanan menurut beberapa
ahli:

Menunt {monrogs, dan juga yang lainnya dalam Chrstopher Lowelock, Jochen
Winz. dan Jacky Mussry (2010:154}, menunjukan babwa kualitas vang dirasaken dar
pelayanan adatah hasil dari suam proses evaluzsi dimana pelanggan membandingkan
pemepsi mercka terhadap pelayanan dan hasilnya, dengan apa yang mergks, barapian.
Kualitas layanan dar sudul pandang penpguna sebagai scoual yang seoare konsisten
metnerih alps melampavi harapan pelangpan.

Menurul Pamsuraman, et al dalam Rusdiang (2034:217).5ervice quality daput
didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenvalaan dan harapan pelangpan
alas layanan vang diteriing.

Menurut Roger . Schroeder (2008: 1500 yervice qm!‘:‘g-: i gulre differemt from
mrcntfaciuring quatity {kualitas pelayanan sangat berbeda dari kualitas manufakiury.

Menurut James A, Fitzsimmons dkk (2014:143), service quality is a complex tapic,
as showe by the need jor o definition that inmcludes five dimemtions: relinbitiy,
FEXPARSIVENESS, arvsurance, empatiy, and tangibiles.

Berdasarkan beberapa definisl dialas dapat disimpullan bahwa kualitas pelayanan
adalah memupakan hasil perbandingan antura kenyatasn dan harapan pelunggan dengan
pelayanan yang diberikan.

2.3.3 Drimensi Kualitay Jasa (SERVOQTUAL)

Model BEEVQUAL dibwngun atas adanya perbandingan dua faktor wama, yailu
persepsi pelanggan atas jayanan yang nyata mereka terima (perceived service) denpan
layaran yang sesungguhnya dikerepkan (expected ferwice) Dalam salab satu studi
mengenal SERVOUAL oleh parasuraman dkk dalam Rambat Lupiyoadi (2013:216),
yang melibatkan 300 pelanggan ( vang terbagi dalam empat peruszhaan) berusia 23
tahun ke atag, di simpulkan bahwa terdapet lima dimensi SERVQUAL sebagai berikut:

L Berwujud {tongibic), yaitu kemampuan suatu peruszhaan dalam menunjukdan
cksistensinya kepada pibak ckstemal. Penampilan dam kemampuan sarana dup
prasarana fisik perusahewan yang dapat di andalkap keadzan linglowngan
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sekitarmya rmerupakan bukyi nyata dan pelayanan yang di berikan oleh pemberd
jasa. llal ini meliputi fasilitas fisik (confoh: gedung, pudang, dan lam-laing,
petlengkapan dan peralatan yang di gunakan (lcknolog), serla penampolan
pegawainya.

2. Reliobiita, yaitw kermampuan perusahesn untuk memberkan pelayanan sesuai
dengan yang di janjikan secara akurat dan lerpercaya Kinerja harus sesuail
dengan harapan pelangpan yang berarti ketzpatan wakiu, pelayanen yang sama
untok semuz pelanppan lanpa kesalahan, stkap yang simpabk, dan dengan
akumsi yang tingpi.

3. Remnggspan {responsivencss), yaiiu svatu kebijakan unmk membaply dan
memberikan pelayanan yanp cepat (responsive) dan tepat kepeda pelanggan,
dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan metungpn
menciplakan perscpsi nogatif dalam kealitas palavansn

4. Jaminan dan Kepastian (stauronce), yaitu pengetabuan, kesopan santunan, dan
kemampuan pars pegawai perusshaan untuk menumbuhkan mss percaya par
pelangpan kepada perusahaan, Hal ini meliputi bebermpa komponen antara lain
komunikasi [communication), kredibilitas  {oredibilify),  keamacan(yectiy),
kompensasi {compeferce), dan sopan santun (courlery)-

5. Empati (empathy), yaitt memberikan pethatianyany tulus dan bersifa tndividual
atau pribadi yang di berikan kepada pars pelinggan dengan berapara memahami
keinginan mecka. Hat ini mengharapkan bahwa sxatu perusahaan memilik
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan
secara spestlik, serta memiliki wak pengoperasian yang tyaman  bagi
pelangzan.

2.1.4 Skala Pengukweran dan Dimensi SERVUAL

bMenurut Rambat Lupiyoadi {2013:217), Dualam tangka menphasilkan suwam
pelayanan yang berkwahitas, perusabasan diharapkan dapat mengukur pelayanan yang
telah diberikan kepads petanppannya melalui skala pengukuran berdasarkan hasil
penelitian beberapa pakar sebelumnya. Dalam hal i moddel SEREVQUAL memiliki
aplikasi skala penpukuran yang disebul dengan mudtinle iferr scafe yang merupakan
hasil penelitian parasuraman dik. Skala dengan validitas dan reliabilitas yang, beik
terschut digunakan perusahsan untuk dapal mengerti iebih baik harapan dan perstps
pelanpggan akan pelayanan yang diimginkan, yang dapal menghasilkan peningkatan
pelayanan. Bermacen bontuk pelayanan Instrument tersebut merupakan suaty forman
dalamm menentukan harapan dan persepsi pel:mpgan

Instrument dalam zkala lemebut di desain wiluk bermacam bentuk pelayanan.
Instrument terschul merupakan suaty format dalam menentukan harapan dan petsepsi
pelanggan, serta dapat diginakan untuk menentukan koalitas jasa suaty perusahaan atas
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dasar lima dimense kualitas jasa, Camnya dengan merala-ralakan perbedaan nilal yang
dihasilkan dud masing-masing bagian vang mcmbentuk kelima dimensi. bMenwrut
Patasuraman dikk Jalem Rambal Tupivoadi (2013:218), Salah senu aplikasi yang
digunakan dari skala pesgukuwan SERVQUAL ini adalah dengan menenbdean nilal
kepentingan relative lima dimensi yang memengamuhbi persepat pelangean. pemdekatan
ini dilukukan dengan melaliukan regresi pilai persepsi kualitas pelangpan dengan
masing-mesing mla dimensi SERVQUAL. Varabel penelitian tersebut terdivi alas
empal katepon Renkul ipi:

Sangal baik 4
Baik 3
Cukup Z
Buruk 1

Parasuraman dkk, dalam hal ini mengzunakan skala 1-7 untuk memberkan respons
lerhadap svalo pemyatzan alas setu aspek kualitas jasa, yaitu sangat tidak setuju (1)
sampai dengan sanged senju {7).Penelitian ind, menyimpulikan bahwa dai kelima
dimensi tersebul terdapar kepentingan relative yang, berbeda-beda. Reliabilitas dalam hal
ini secara konsisten merupakan dimensi yang paling kritis, kemudian pada tingkat kedua
diduduki oleh jaminan, tingkal keipa diduduki oleh keberwujudan, keempat oleh
ketangyapan, dan dimensi lerakhir yang memiliki kadar kepentingan paling rendah,
Yty empan.

1.3.5 Analisis Kesenjangan Kualitas Jasa

sdenurut Rambat Lupiyeadt (2013 219), butir-bistir jasa harus diolabidisasun dengan
bak. Apabila idak hal tarssbut akan menimbulkan kesenjangan {pap) antara pensaiasn
dan pelangean, karena petbedasn persepsi mercka tentang waind pelayanan. Lima
kesenjangan {gap) yang menyebabkan adanya perbedasn persepsi meneenai kualitas jasa
adalah sebagpd benkul:
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(Sumber Rambat Lopreyoads (2013122107}
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. Kesenjanpan parsepsi tnanajenen

Adanya perbedasn antara penilaian pelaysnan menurl pengguna jasa dan
persepsi mandjemen mengenal batpan pengguns jasa. Kesenjangan imi tegadi
kerena kurangnya onentasi Tiset pemasaran, pemanfaalan yang Bdak memeadai
atas temuan nset, kurangnya ineraksi antara pihak manajemen dan pelanggan,
komunikasi dari bawah keatas yang kurang memadai, sena terlalu banyaknya
tingkatan manajemen.

. Kesenjangan spesifikasi koalitas

Kcsenjanpan antara persepsi nanajemen mengendl harspan pengpuna jasa dan
spesifikasi  kualitas jasa Kesenjungen terjadi antarm Jain  karcna  tidak
memadainys komilmen manajemen (erhadap kualilas jass, persepsi mengengi
kehidaklayakan, Udak memadanya standardisasi tugas, dan tidak adanya
PENYLSUNES Tjuat.

. Kesenjangan penyampaian jasa

Kesenjangan antara spesifikasi kualilas jasa dan penyampaian jasa. Kesenjangan
iml ferutama disebabkan oleh faktoe-faklor seperti (8) ambiguitas peran, yait,
scjavh mana karyawan dapat melakukan tupss sesuai dengan harapan manajer,
tatapn memuaskan pelanggan; (b) konflik peran, yuilu scjash mana karyawan
mevakini bahwa mermks: bdak memuaskan semua pihak: (o} kesesiian
karvawar dengan tugas yang harus dikerjakannya; (d) kesesuaian teknologi yang
digunakan oleh karyawan: (e} sistern pengendailan dan atasan, vaitu tidak
memadainya sistem penilzian dan sitetn imbelan; {1 kendali yang diterima, yaiu
sejavh  mana  karyawan merasakan  kebebasan  ataw  fAeksibefitos  unbok
mencrtukan cara pelayanan; (g) kerfa tim, yaitn scjauh mana karyawan dan
mangjemen mermuskan wjvan bersama dalam memuaskan pelangpsn secara
besama-sama dan tempadu.

. Kesenjangan komunikasi peinasatin

Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi cksternal, Harapan
pelangpan mepgenal kualitas jasa dipengarohi oleh pemysiaan yang dibuae oleh
perusahaan melalul komunikas: pemasaran. Kesenjangan ini terjadi karna {a)
tidak memadainys komoniksi horizomref dan (b)) adanys kecendenmean
memberikan janji yang bertebdhan. Dalam hal bni, komunikasi eksternal telah
mendislorsi harapan pelangran.

A Kesenjangan dalam pelayanan yang dirazakan

Perbedaan persepsi anlar jaxa yanp dirasakan dan jaga yang dibarapkan olch
pelanggan jika kedvuanya terbukl sama, perusshaan akan mempercleh citta dan
dempuk positif. Namun, epabila yang diterima lehih rendah dard yang
dilarapkan, kessnjangan ini akan menimbulkan permasalahan bagi perusahaan.
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1.4 Koasep Kepuasan Pelanganggzan

1.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan maupun Letidakpuasan pelanggan ielah
semakin besar. Semakin bamyak pihak yang menaruh perhatian lerhadap hal imi. Pihak
yang paling banyak berbubungsn langsumg dengan kepuasan/ketidakpuasan pelanggan
adalah pemasar, konsumen, konsumens, dan penclil perilaku konsumen, Persaingan
vang scrnakin ketat, dimans semakin banyak produsen yang lerlibat dalam pemenuhan
kebuhan dan keinginan kotsumen, menyebabka zetiap perusahaan hanes menempatkan
aricniasi pada kepuasan pelangean sehagai mjuan utama, Hal ini terccrmin dan semakin
banyaknya perusahaan vang menyertakan komitmennya terhadap kepuasan pelanggan
dalam pemyatzan misinya, iklan, maopun pubdic relefionrelease. Dowasa ini semakin
divakini bahwa kunci utama unbuk nremenangkan persaingan adalah membenkaty mla
dan kepuasan kepada pelanggen melalui pesyampaian produk dan jasa berkualitas
dengan harga bersaing.

benurut Philip Kotker dalam Rambat Lupiycadi dan A, Hamdand (2006192,
kepuasan merupakan bngkat perasaan dimana sesecrang menyatakan hasil perbandingan
atas kinerja produk (jasa) yang diterima dan yang diharapkan,

Menurut Fhilip Kotler dan Kevin Lane Keller (2009:138), kepuasan {satisfaction)
adalah Perasaan senang alay kecewa seseorang vang timbul karena membandingkan
kinerja yang di persepaikan procduk {atan hasil) terhadap ekspeiiesi mereka, Jika kinerja
gagal memenuhi chspektasi, pelangpan akan ddak puss. Jika kinena sesuac dengan
ekspckiasi, pelanggan akan puas. Jika kinena meclehihi ekspektasi, pelanggan akan
sangal puas ataU Senang.

Menurul Eoa Mamang Sangadii dan Sopiah {2013:182), kepuasan dapat diartikan
sebagai adanva kesamaan antarm kinege produk dan pelayanan vang diterima dengan
kineja produk dan pefayanan yang dibarapkan konsumen (Kepuasan konsutmen
merupakan hal yang uterma, konsumen di ibaratkan scbaged raja yamg harus dilayani,
meskipun hal ini bukan beranti menyerahkan scyala-galanya kepuda konsumen.

Menurut Westbrook dan Reilly dalam Fandy Tjiptone (2014:153), berpendapal
bahwa kepuasan pelanggan adalah respon gmosional terhadap pengalaman-pengalaman
berkaitan dengan produk atau jasa lectentu yang dibeli, geral ritel, atau bahkan pola
perilaku (scperti perlaku  berbelanja dan penlaku pembeli), serta pasar  secara
kescluruhan. Respen  emosional  dipicw  oleh  proses  evaluasi  kognitif  yang
membandingkan persepsi {ataw keyakinan) terhadap obyek, tndakan aaw kondisi
tertentu dengan pilai-nilat {atan kebutuhan, keinginan dan hasrat) individuwal.
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Recdacarkan beberipa defiusi diatas maka dapat disimpulkan bahwa, Kepuaan
pelangpan adalab penlaku konsumen datam membandingkan antara harapan dengan
kinerja atan hasil vamg dirasakan alas penyampaian produk (jasa).

Teaial Produk
Peru 1 Ekspektas Persepsi
Proses Techadup Penjualan Terhadap Eepuasan
Heputusan Miled — pd Milai Yang | 1 Pelanggan
Konaumen Saprrice Diterrma
Teadal Produk )
Pesaing

{5umhber: Fandy Tiplon (2015761

Uambar 2

K.onsep Ecpuasan Pelanggre

2.4.2 Teori Kepuasan Pelanggan

szt 1o beckembang berbagai teon dan fmode] kepuasan pelanggan.scjumlah disiplin
iinu digunaken untuk memahami fenomena kepuazan pelangpan, disntamnya psikologi,
ckonemika, sosiologi, komunikasi, dun schagainya. Meourut Fandy Tjiptonn (2015,78)
berikut diuraikan lima teor disntaranys yang seringkali dijadikan acuan dulam literature
dan riset kepuasan pelanypan:

!

Expentancy Discomfirmalion Medel

Kepuazan pelanggan dipandang sebagai “evaluasi veng memberikan heil dimana
pengalaman yang dirasakan sctidaknya sama baiknya (sesuai} denpan vang
diharapkan™. Berdasarkan konsumsi atau pemakaian produk/mersk tertentn dan
juga merek lainnya dalam kelys produk vang sama, pelanggsn membentuk
hurapannya mengenai kinerja seharusnya dari merek yang bersangkuian,
Harapan alas kinega ini dibardingkan dengan kinerja akiual pooduk (yakni
persepsi tethadap kualivas produk). Jika kinega lebih rendab dac pada hurapan,
vang tenalt adalah ketidakpuasan emosionel {peparive disconffrmarion) Bila
kinerja lebil besar dibandingkan harapan, kepuasan emosional vang terjadi
ipasitive disconfirmation). Sedanpkan bila kinerja sama dengan harapan, maka
vahg lerjadi adelzh konfimnasi harapan (simpfe disconfirmaoton atay non-
sadisfaciion).



21

2. Equity Theory

Model adisional equity theory {dikenal pula dengan istilah keadilan disinbule
dalam literziure sosiologi) berusaha menpoperasionalisasikan prinsip ulama
“perukaran” (exchanye). Bquity theory beranppapan bahwa orang menganalisis
rasiq inpul dan hsifnva (outcome) dengan rasio input dan  hesil mitra
periukarannya, Jika ia merasakan bahwa rasionya snfmerable dibandingkan
anppota lainnya dalam pertunjukan tersebul, ia cenderung akan merasakan
adanya ketidakedilan. Rasio ini hisa ditunjukkan secara sederhana sebaga beriku

Hasild  HasilE
Irtpared - inpucH

Nerdacatkan perspektif cquity theory, perasaan tidak puas dizebabkan keyakinan
hahwa nomma sosial telah dilanggar. Menurit teori ini, berlaku nomma yang
menegaskan bahwa sctiap pihak dalam pertukaran harus mendapatkan perlakuan
adtl ateu fmir, JTadi, kepusgan wetedi bila rasio hasil dan input sctiap pihzhk dalan
pertukaran kurang lebil sama Sebaliknya, ketidakpuasan tenadi jika pelanggan
meyakini bahwa rmsio hasil dan  inputnya lebih  felek  kelimbang
perusahaan/penyedia jasa Jadi, evabuasi terhadap keadilan keselurohan (overaf!
equitv) dalam transsksi pembelian  produk  berpengaruh  terhadap
kepuazan'ketidakpuasan pelanggan.

. Adiribetion Theory

Anribution theory mengidentifikasi proses yang dilakukan scorsng dalam
menenmkan penyebeh aksiftindakan didimya, orang lain, dan obyek tenantu
Atribusi  yung dilalukan ezeorang bisa sangal mempengaruhi Kepuasan
pumzbeli terhadap produk ataw jasa lepentu, karcna atribusi memoderasi
perasaan puas olau tdak puas. Bila knerja suasta produk gagal memenuhi
harapan, pelanggan akap berusaha meneniukan pemvebal kegagalan tersebul.
Bila penychab kegagalan itu ditimpakan pada produkfasa itw sendiri, maka
perasaan lidak puas akan mungkin sekali muncul. Scbuliknys, jika penyebabnya
dibcbankan pafa faktor keadasn atau lindakan konsumen it sendiri, maka
perasazn tiduk puas lebih kecil kemungkinannya uniuk tedadi atau setidaknya
ketidakpuasan akan relatf keeil Jevelnya. Proses airibusi berpengaruh sangat
besar terhadap kepuasan atan ketidakpuaszan pelanggan apabila kelerhibatan dan
pengalaman {serta pengetahuan) pelanggan dengan sustu burang atau jasa relatif
linggi. Teori atribusi menystakan bahwa ada Lipe atribusi pelanggan lerhadap
kejadian atau penstiws yang ldak diharapkan {(yakni service emcounfér yang
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tidek memuaskan). Ketiga dimensi tersebut adalah Coresed anfrribanifon, o
attribution, dan Stabiline airibution,

& Arsimilation-Conreast Theory
bMenwrul teen ini, konsumen mungkin menerima penyimpangan {deviasi} dari
ekspeklianinya dalam butas ferléniv, Apabila produk atau jasa vang dibeli dan
dikonsemst tidak terlalu berbeda dengan apa vang dikerapkan pelanggan, maka
kinegja produkfjasa tersebut aken dissimilasiditerima  dan  produkjasa
bersangkutan  skan  dievaluasi  secara  posiif  (dinilgn memuaskan),  Jika
produksjasa melampaui zone penerimaan konsumen (Zome of goceprance), maka
perbedaan vang ada akan dikontraskan sedemikian ropa schingga akan tampak
lebih besar dan sesungguhnya. Implikesinys, pemasar harus cermut dan berhati-
hati delam merancang dan mengimplementasikon komurnkasi pemasacannya
agat klaim prdubfacanys Udek masuk dalam zome of rejeotfon mayoritas
pelanggan sasaraniya,

i Upponent Process Theory
Teori inl berusaha menjelaskan menpapa pengalaman konsumen yang pada
mulanya sangat memiaskan cenderung dicvaluasi kuranp memuaskan pada
kejadian atav kesempatan berikutnya Dasar pemikirapnys adalah pandangan
bahwa prgamisme akan beradaplasi dengan stimoli di lingkunpannya, sehingps
stimulasi berkurang intensilasnys sepanjang wakw. Proses homeostatis serupa
terjadi dalam reaksi emosional terhadap kinerja produk/jasa. Apabila excitemend
atau stinulasi (baik positif maupun nogztif) menggangpw  keseimbangan
psikologlis konsumen, maka proses sekunder akan berlangsung  sehingpa
konsumen bersanghkutan akan kembali ke kondisi homeostatis semula. Proses
perlama (cmosi awal) disebut proses pomer dan proses adapuf betkumya
disebut oppenest pracess, (pporeni provessakan menjadi semakin kual,
sehingga individu bersanghutan mengalami excimest vang lebilh lemah pada
penpalaman berikulnya.

2.4.2 Pengertian Harapan Pelanggan

Pelanggan merupakan individu maupun organisasi yang menizdi mitra atao
konsumen suatn organizasi {perusahaanflembaga). Pelanggan biza berasat dari lingkup
intermal tmaupun cksiernal, Pelanggan memiliki harspun-harapan tertentupada suatu
organisasi dimana ia berhubunpan. Tmumnya hampan pelangpan berbentuk pelavarian
prma yang diharapkan mampu diberikan olel peresahasn, produsen, penjual. dan pihak-
pihak yang berlugas membenkan pelaysnan. Pelayanan yang baik atan pelayanan yang
pnma bertujuan untuk memenuhi harapan prlanggan akan produk vang dilawarkan
alsupun berupa kera sama yang iagin dibangun diantara mitma atau klien baik yang
berasal dan unzur pemerintah maupun kalangan swasts
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henurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller {200%:50) pelaoggan membentuk
ekspekiasi jasa dan benysk sumber, sepedli peigalaman masa lala, bedita dari moiut ke
mulut, dan iklan, Secam umum pelanggen membandingkan jasa anggapan dengan jasa
vang diharapkan. Jika j=sa anggapan berada dibawah jasa yang dihacapkan pelanggan
keecwa, Perusahaan yang berhasil menambahkan manfaat pada penawaran mercka
sehingga pelanggan didak hanya puas tetapi terkcjui dan sangal puas. Pelanggan akan
sangat puas bila mendapatkan pelavanan yang melebihi harmpannya.

henurut Zeithml,ct al dalam Fandy Tiipiono (2008:28} harapan pelanggan diyvakini
imempunyal peranan yang besar dalam menentukan kualins produk (barang dan jasa)
dan kepuasan pelenggan. Pada dasamya ada hubungan yang eral antara penentuan
kualitazs dan kepussan  pelanggan. Dalam  mengevaluasinya, pelanggan  akan
menggunakan harapannys sebapa standar atog acuan. Dengan demikian. harapan
pelangganlzh yang melaarbelabangi menpapa dua orpanizasi pads bisms yang sama
dapat divilai berbeda oleh pelanggannya. Dalam konicks kepuasan pelangpan, umurmitya

harapan merupakan perkirzan ataw kevakinan pelanggan tentang apa yang akan
diterimanya.

Bordasarkan beberapa definisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa harapan
pclangzan adslah perkirzan pelanggan terbadap apa yanp akan diterima atas produk
{barang dan jasa) vang dibelinya

2.4.4 Melode dam Teknik Penpukwran Kepuasan Pelanggan

Bagzimana mengetahui hasil yang dirasakan pelangpan melebibi alae kurang dan
lharapan yang diinginkan, Philq Kotler dan Kevin Lane Keller dalam Fandy Tjiplono
{2014: 355 mengemukakan paling tidak ada empat meiode yang banyak dipergunakan
dalam mengukur kepussan pelanggan, metode tersebul antara lain:

. Sistemn Keluhan dan Saran
Setiap orpanisasi jasa yeng berorientasi pada pelanggan wajib memberikan
kesempatan scluas-[uasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan saan,
kritik,pendapat, dan keluhan merska, Media yvang digunakan bisa herypa katak
zaran vang dileakkan di tempat-tempat strategis (yang mudzh diakses atau
scrng dilalui pelanggan), kartu komentar (yang bisa diisi langsung maupun yang
dikicim via pos kepada perusahaan), saluman Islepon kKhusus bebas pulsa, website,
facebook. taitter, dan lain-lain Informasi-informasi yang diperoleh melalm
metde il dapat memberikan ide-ide bar dan masukan yang berhargs kepada
perusashaan, sehinppa memungkinkanrys untuk  bersakel dengan  tanggap
dancepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul. Akan telapi, karcna
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metode ini bersifal pasif, maka sulil mendapatkan gambsvan lengkap mengenai
kepuasan atau ketidakpuasan,

2. Ghosi/Mysiery Shopping
Salah zaby metode untuk memperoich pambaran mengenal kepuasin pelanggan
adalah denpan mempekenaikan beberapa orang ghoes? shoppersuntuk berperan
sebagai pelanggan potensial jasa perusshzan dan pesaing. Mercka diminta
melapotkan berbapal temuan penling berdusarkan pengalamannya mengenai
kckuatan dan kelemahan jasa perusshean dibandingkan para pesaing. Sclain i,
para ghosi shoppers juga dapat mengobservasi cara perusuhasn dan pesaingnya
melayani permintaan spesifik pelangean, menjawab pedanyaan pelanggan, dan
menengan] setiap masalah'keluhan pelanpean.

3. Lost Customer Analysis
Perusahaan seyopyanys menghubung pam pelanggan yang telah berhent
membeli atau yang telah beralih peinaszok, agar dapul memshami mengapa hal it
legadi dan supava dapat mengambil kebijskan  perbaikan/penycmpurnaan
sclanjuinya. Bukan hanya exit inierview saja vang perlu, totapi pemantavan
customer losi rate juga penting, dimans peningkalan cusiomer losd rote
menyunjukan kegagalan perusghaan dalam memuaskan polanggannya, Hanya saja
kesulitan menerupksn metode inl adalah pada mengidentifikasi dan mengontak
mantan pelanpgan yenp bersedia memberikan masukan dan evaluasi wechadap
kincrja perosahaan.

4. HSurvai Repuasan Pelanggan
Umumnya scbagian  besar peneliban  mengenal  kepuasan  pelanggan
menggunzkan metode survey, baik via pos, zlepon, &~mail, maupan wawancara
langzump {McMeal & Lamb, dalam Feterson & Wilson), Melalui survey,
petusashady akan memperoleh langgapan dan wipan balik Japgsung dan
pelangpan dan membenkan sinyal positif bahwa pemsahaan menaruh pechuaian
terhadap mereka.

Menuwrul Fandy Tiipono (Z008:35) sebapaimana dijelaskan habwa melsde survad
paling banyak digunzkan dalam pengukuran kepuesan pelanggan. Metode survai
kepuasan  pelanggan dupal menggunakan penpukucan dengan berbagai cara sebagai
berikut;

1. Pengukuran dapat dilakukan secars langsunp dengan pertanyaan  seperts
"Ungkapkan scherapa puas Sawdara terladap pelayanan PT. Chandra pada skala

berikut: sangat tidak puas, hdak puas. netral, puas, sangat puas™ (direcly
reporied satisfacrion).
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2. Responden diben  pertanyaan menpensi seberapa  besar mereka
meTngharapkan suatu atrbut tertents dan seberapa besar yang mercka
rasakan {derived dissaiisfaciton).

3. Brsponden diminta untuk meniliskan masalah-masalah yang mercka
hadapi herkailan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta
vnfuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mercka sarankan {probiem
(T vEin ),

4, Responden dapal diminta wabik metanking berbagan elemen {airibuot)
dan penawaran benlasarkan derajal penlinghya setiap elemen dan
seberapa  baik kinega perusabaan  dalam  masing-masing  elemen
{imporignce-performonce roiings). Teknik ini dikenal pulz dengam
istilah importance-performance amalysis (Mariilla dan James).

Rerdacarkan penemwan dari beberapa ahli antara lain Tsc dan Wilton dalam Fandy
Tjiptono (Z008:36}, dipercleh rumusan schaga berkul:

Kepuasan Pelanggan = [ (expeclationy, perceived performance )

Drari persamagn diatas dapat diketahui bahwa ada dua varabel ulama yang menentukan
kepuasan peanggan. yaih experialions dan percefved performance, Apabila perceived
performonce melebihi expectaiionsmaka pelanggan akan puas, iclapl bila sebaliknya
mzka pelanggan akan merasa tidak puas.,

1.4.5 Skala Pemnpuburan Kepuasan
Menunn Rambat Lupiyoadi (2013:218), Kualitas jasa dan produk (bamng) depat

dibual indeks dengan kekuastan jawaban mengju kesctiap bulir kepuasan, Salah salo

format penpukurannya adalah detgan skeala fiskert vang dirancang untuk memunghinkan

pelanggan menjawab dalam berbapgai tindakan pada scliap butir yang menguraikan

pelayanan produk. Untuk memungkinkan para polanggun menjawab dalam berbagai

tingkatan bagi scliap butir kepuasan, format jenis fiers bisa digunakan. R.A Linken

mengembanykan prosedur penskalaan dimans skala mewakili suain kombinum bipolar.

Ujung, sebelah kit {dengan angka rendah) menggambearkan suatu jawaban yang aegatit,

sedangkan ujung kenan (dengan angks lingg) menggambarkan yang positif. Menurut

Suprants dzlam Rambat Lupiyoadi, kategor yang digunakan oleh skala linkers berupa

analizis unpkat kepentingan dan kioerja dengan lima kategon berikul:

Sangal penting/sangat puas

Penting/puas

Meiral

Tidzk pentingftidak puas

Sangat ticak pentingsimgal tdak puas

- et L LA
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Vanabel-vanabel jawaban tersebul mewakili bulir-butic kepuazan yanp benar-benar
menguraiker pelayznan perusahaan. Pelanggan menjawab sstiap butie berdasarkan
taberapa bwik suatu bulir lertenlu menggambarkan pelavanan vang diterimanya, Dari
Jawaban butir-bulit mentah vang  dibasilkan den  berhasil dikwnpulkan  terschut,
pengelolaan data (atau dibust dalam stadietic] pedu dilakukan, yaito berups data
nngkasan antara lain rata-rala dan standar deviasi untuk setiap buliv kepuasan sehingga
bisa diperbandingkan dan dianalisis umuk diambil kesimpulannya. Rinpkacon nilw
tertebul dapal membenkan vkuran kualites pelayanan vang lebih wonwm dan sangat
berguna uniuk disapikan kepada pimpinan perusahaan,

Z2.4.6 Mcoarik dam Mempertahaokao Pelagggan

Diengan sedemikian ketatnya persainpan, maka perusahasn-perusahasn metisa perlu
untvk mempertahankan pelanggannya Menwit ). Suprante {2011:238) terdapat
berbagal cara uniuk menarik dan mempenahankan pelangygann, antara fain adalah:

. Memberikan polonpan harga kepada pelanggan selia
2. Memberikan pelavanan vang lebih batk dard pada pesaing, sehipgga pelanggan
rerisa puis dan tidak akam beralih ke pezaing.

Kial pemaszran vang dopat digumakan perusahzan untek mengembangkan ikatan
serta hepuasan pelangpan yang lebih kuat menurst Berry dan Parasuraman dalam
). Suprante {201 1:236) adalah tiga pendekatan penciplaan nilai pelanggan yaitu:

l. Pendekatan | adalah membenkan keuntungan Anancial bayj pelanggan.
Mivalnye: perusahaan penerbangan  mengadakar program untuk pelapggannya
yanp senng erbang dengan berbagai fasilitas dan kemiwdahan.

2, Pendekatan 1l adelah meningkatken ikatan sosial antara perusahaan dengan
pelanggan dengan cara mempelaiari kebulshan masing-masing pelangean serta
rmemberikan pelayanan vang lebih pribadi sifatnya.

3. Pendekaean 111 adalah meningkatkan ikatan struciural.

Pemaseran yang didasarkan pada hubungan denpan pelanggan merupakan kunci
mempertahanin pelanggan dan mencakup pemberian keuntungan (inangial serls sosial
disamping ikatan structura] dengan pelanggan. perusahasn harus memutuskan seberupa
baryak pemasaman berdazarkan hubungan batis dilukokan pada masing-masing segmen
pasar dah pelanggan, dar tmgkat pemasaran biasa, reaktif, benanggung jawab, proakuf
sampal kemitraan penub.
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2.4.7 Strategi Kepuasam Pelanggan

Menurut Fandy Tiiptono (20153:%1) secama gans besar, berdasarkan memen proses
layanan, soategl kepuaszan pelanggan dapat dikelompokan menadi tiga kategon: sirateg
pra-pembelian, simalegi  saal  pembelian dan  pasks  pembelian,  serle strelegi
brarkesinarmbainpan.

Strategi pra-pembelian

Salah sahi kunci wiama memuaskan pelanggan adalah kemampuan memahami

dan mengclolah ckspokiasi  pelanggen.  Ekspekiasi  pelanggan  dibenhuk

didazarkan pada scjumlah fakior, seperti pengalaman borbelanja dimasa lalu,

apini teman dan kembal, sena informast dan jami-lan) perusahaan dan pam

pesaingnya. Faktor-faktor s berpoteénsi menvebabbisn  efspekiasi secranp

pelanggun menjadi kampleks, dinamis, dan sulit dipendhi. Secara garis besar ada

lima penysbab wmama tidak terpenubinya ekspektasi pelanggan yaitu: (1)

pelanggan keliru mengkomunikasikan layanan yang ditnginkan, () kinena bumik

karyawan, (31 miskomunikasi penycdiaan laysnan olch  pesaing, (43

miskomumkasi gethok ular, dan {3 pclanggan kelim menafsirkan sinyal

PETOASALAR.

Stralegi zaat dan paska-pembelian

Tipe ini terdin alas empat stralegn yang saling berkedian el yaitu:

a. Aftermnarkeling
kansep yang dicetuskan oleh Yavra ini pada intinya menckankan pentingnva
orientasi pada pelanggan saat imi (corrent cusfomers) acbagal cara yang lebih
cost-gffective umtuk  membangun  hismis yang  prafitaffe. la mengura
penlingnya konsep cusiomer fifelime vofwe, yeng mengambarkan bahwa
semakin  lams  sebuph  perusaboan mampu mempertabankan  seorang
pelanggan, semakin profficsle pelangpan betsangkutan bagi peresahaan,

h. Strateg mtens pelangat
Sejumlah rizet mengkonfirmasi penlingnya smaicgi retensi pelanggan. Risel
komprehensif yang dilakukan Ban & Company ierhadap sepumlah indusisy
jasa di Ameriks menemukan buhwa lovahitas pelanggan berbhubungan positif
dengan profitabilitas perusabasn. Rata-rata profit per pelanggan meningkat
seiring  pegalaman wakie dikarenakan & faktor utama sekalipus juga
metupekan manfagl ekonomik mempertahankan pelanppan yaiiu, biaya
akuisisi pelanggan, profit dasar, pertumbuhan pendapalan, penghemalan
biaya, referral, dan premium harga

c. 3isicm pepanganan complain secara efektit
Lhoumnya junlah pelanggan yang tidak puas pada scbuah jass dan
menyampaikan keluhannya tidzklah sebanyak pada kasus ketidekpossan
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terhadap barang. Kalawpun ada keluhan, bigsanya hanya sedikil propotsinya
vang terselesaikan secara memusskan Jinpun memakan wakm cukup tama.
Setiap konswnen yang merasa tidak puss lcthedsp kineme produk, jaza
danfatau perusahaan tertenty akan bercaksi dengan tindaken yanp berbeda-
beda Ada yang mendiambkan s3ja dan ada pula yang melakakan komplain.
Beckaitan  dengan  hal int, ada Giga kategon  komlplain  terhadap
kelidakpuasan: woice rexponses, privete responses, dan third-party respanscs.

d. Stratepi pernulihan layanan
Setidaknva gecara leoritls, kunsi wiwma mewwjudkan kepuasan pelangzan
adalah “melakukan sepala sesusin secara benar sejak perntama kali™ (do rhe
Jab right the jirst Hme) BDetapapun kerasoys usahe peayedia layanan, ietap
saje  kekecowaan  ataw ketidakpuasan  pelangpan  tak  terhindarkan
Penyebabnya bisa dikarenakan dua sumber: (1] faktor imernal yang relatif
dopat dikendalikan pemosahasn, seperti penlaku karvawan yvang tidak sopan,
“jam  karet”, kesalshan  pencalalen  tansaksi,  kekeliuan  harga,  dan
seleranya, dan (2} fakior eksternal di buar kendali perusahaan, seperti cuaca
(banjir dan badai), pangpuan pada infrastruktwr wmum (listrik padam, jalan
bongsor), aktivitas ctiminal (pembakaran, vandalisme, teronisme), dan
masalah pribadi pelangpan {dompet hilang). beskipun begily, perhedasn
pokok antura penyedia layanan enggul dan penyvedia layanan jelek adalah
kemampuan untuk menanguni scliap masalah dan belajar dari kegagalan
layamar, serta melskokan  perbaikan demi  penyempurnaan  layanas
organisasi Setiap perucahaan perle merancang dan menerapkan secara efektit
sgjumlah steatepl pemulihan layanen {service recovery sirategy), diantaranyva
jaminan layahan tanpa syaral, pemberdayaan karvawan, penyelesaian
kegagalan layanan secara cepal, dun sbelcgl manajemen zero defvoiion.
Secaras garis besar, aktivitas yanp diperloken dalam mngka memulihkan
layanan pelanggan melipuil: respon, informas], tindakan, dan kompensasi,

3. Sirategi berkesinamblngan

Bentuk-bentuk stratepi kepuasan pelangpan dalam tipe ini melipuai:

a. Relemtionship markeiing & momagremeng
Berry  mendefinisikan  RM  zechagsi “menarik,  mempertahankan,
meningkatkan relasi pelanggan”. Dalam konieks ini, melavani dan menjual
produk/iasa kepada pelanggan saat ini sama pentingnya dengan mendapatkan
pelanggan haru. Dalam commertary paper yang ditulisaya 20 tahun
kemudian Berry mengungkap bahwa, RM merupakan ancangan intcgrative
alau holishk yang memperkokoh kompentensi peimasaran perusahaan. Bemy
menpaokan hma siralegn wtama BM vang saling berkaiian dan bisa
digunakan  secara  simulan:  core  servicr  sirglegy,  relemtionship
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C.

CHEROMIZATION, SErvice aupmeniation, relemtionship pricing, dan frtermal
et g,

Ruperior CUsiomer SETVICE

Strategi Superior cusiomer service diwujudkan dengan carm menzwarkan
layanan yang lebih baik dibandinghsn pams pesaing. Benluk-bemntuk layanan
pelangpan yang mungkin dikembangkan oleh seliap petusahaan melipuoll
paransi, jaminan, pelaithan cara mengpunakan produk, kensultasi tcknis,
zaran-zaran untuk pemakeian produk altematif, peluang atew mengembalilan
fmenukar produk yanp tidak memuaskan, reparasi komponen-komponen
yang rusakicacat, penyedizan suko cadang penggan, penindzk-lanjulan
kontak dengan pelanggan, informasi berkala dan perusahaan, klub/organizas:
permakai produk, pemantzuan dan penvelesatan produk untuk memenobhi
perubahan kebutuhan pelinggan, dan loin-lain. Salah salu Javanan pelanggean
supeniar yany mulad banyak diterapkan penyedia jasaTayanan adalaly steategi
wncocrtditional  pudramiees  ataw  extroordingry  guaronices. Sirategl o
berintikan komitmen untuk membenkan kepuasan kepada pelanggan, yvang
pada gilizannya aksn menjadi sumber dinanuka penyempurnaan bkualilas
produk atau jasa dan kinerja perusahaan, Sclain it Juga akan meningkatkan
motivasi para karyawan untuk mencapal lingkad kinega yang lehih haik dan
pada schelumnya. Garansi staw jaminan istimewa dirancang untuk menekan
nsikikerogian pelangran, dalam hal pelangpan tidak puas dengan produk
ataw jasa tertentu yang lelah dibayamya. Garansi terscbul menjamjckan
kualitas prima dan kepoazan pelanggan. Garansi ol dapat dibenkan dalam
dua bentuk, yaitu: garansi intemal, dan garansi cksiemal-

Techuolegy infusion strategy

Fervice pucounfer (momen intersksi antara pelanggan dan  penuszhaan}
berperan krusial dalam scmua industry, lermasuk ndusiry yeng secard
radizional tidak dipandang sebegasi industry juss Service encoamter Service
encoumer s berlanpsunp secara Watap muka diosetting jasa actual, via
telepen, melalui surat, via fax, atau lewat internel, Layvaran atan jasa sehaga
fondasi Service encomier bisa dijumpal dalam uga benuk; (1) layanan
pelanggan, seperti meojawab pertanysuan pelanggan, menangani pesanan,
nienanipung dan merespon komplain, dan lain-lain, (2} free value-added
services vang melengkapi, mendukung dan meningkatkan utilias barang; dan
{1} jasa scbagel produk wama vang dijual, seperti hotel, bank, asuransi, dan
peruszhoan penerbangan, ‘lige bentuk utama Technology infusion siralegy
meliputi: crsomizarion amd fTecthility siraiegy, effective service recovery
srgtepy, spomtanens delighr srrdre gy :
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2.5 Transporiasi

Merul  Puchan  Alma (2003:29%6), vang dimaksud dengan transporl  ataw
penpangkutan sdalab kegiatan pemindahan barang-barang dan manusia dard satu tempat
azal ke tempal tujuan. Pemindaban barang-harang dap manvusia dar satu lempat asal ke
tempat hyjuan menggunakan alat-alal ranspott yang digunekan gleh manesia atao mesin.
Transportas digunakan vk memudahkan manusia dalam melakukan akiivitas sehan-
hari. Transporiasi dibedakan menjadi tiga, yaitu transportasi darat, transpontasi laut, deo
transportasi wdara

1.5.1 Transportasi Kereln Api

Kereta api adalah bentuk iansponasi rel yang terdin dad serangkaian kendarasn
yang ditarik sepanjang jalur kereta api untuk mengangkul koacgo athu penumpany. Gaya
perak disedizkap olch lokomotif yang terpisah atag moler individo dalem beberapa unit.
Meskipun propulsi hiskons mesin wap mendomingsi, bentuk-benluk moderm yang paling
wmumn adalah mesin diesel dan Lstrik Tokomedif, yang disediakan oleh kabel overhead
atau rel tambahan. Sumber energl lun lermasuk kuda, tali ataw kawat, pravitasi,
pneumatik, baterai, dan lurbin gus.

KA Commuter Jabadetabek adalah julur kereta rel lisinik yang dioperasikan oleh PT
KAl Commuter Jabodetabek, anak perusahaan dar PT Kereta Api Indonesia (PT KAL.
KRL 1elah beroperasi di wilayah Jakana szjak tahun 1978, hingea kini melayvani e
kamuter di wilayah DKI lakarta, kola Depok, Kota Bogor, Kabupalen Bogor, Koz
Bekasi. Kabupaten Lehak Kote Tengerung, dan Kota Tangerang Selatan. Pada iahun
2008 dibentuk anak perusahaan PT KA, yakni PT KAI Commuer Jabodeabek (KCT),
yang fokus pada pengoperasian jalur kevewa listiik di wilayeh Daerah Operasional
{T¥40P) | Jabotabelk, vang saat ibu mermiliki 37 ne kerefa yang melayani wilayah
lakarla Rayz PT KCJ) memuiai proyek modernizusi angkutan KREL pada wmhun 2011,
dengan menyederhanakan rutc yang ada menjadi 3 rute uwtamz, penghapusan KRL
ckspress, penerapan gerbong khosus wanita, dan mengubah nama KRL ekanami-AC
menjedi Kereta Commuter. Proyek ini dilarjulkan dengan renovasi, penatazn ulang, dan
stenlizasi sarana dan prasarsna termasuk jelur kereta dan stasiun kersta, serta
pederpatin sstuan keamanan pada tiap gerbong. Saat Stasiun Tanjung Prick diresmikan
kembazli sersiuh dilakukan renovasi total pada tabun 2009, jalur kereta listrik bertambah
menjadi 6, walaupun helum sepenuhnya beroperasi. Puda Tuli 2013, PT KCJ) mulai
mencrapkan sistem bher slekronik COMMET (Cemmuter Elecrronic Ticketirg) dan
perubahan sistem tanf kereta.

Sebagai tramsportasi daral keveta lisirik paling banyak digunakan masyarukat dalam
menjalankan aktivitas sehari-hard walaupun harus bersdesak-desakan di dalamn kerela
namun, para pengguna kereta listik ini etap menggunakan kerata listrik sebapat moda
transportasi yang digunakan sehari-hari karema hehas dan kemacotan lalu lintas di
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kawasan tbu Kota, Dilihal dan perkembangannya KR Commuter Line ini banyak
sekall mengalami perubahan vang depal mencipiakan kepuaszan bagi konsumennva,
perubahan it tentu saja mendapat milay posiff dan konsumen jugs pemerintah dalam
perencanaan pembangunan ckonom negara Perubahan mulai dan fasilitas, ketertiban,
pelavanan smia kenyamanun bugl konsuen ielah diterapkan. Seperti perluasan lahan
parkir di area stasium, perliasm area vending 1nesin dan tempal pembelian Gkel, tempal-
lempal makan ataw min markel, perawatan rel, penambahan pemban gunan teilet, empal
ibadah, pecnambahan jumlah gerboog kercle, penyediaan ATM centere, tempat charger,
dan lainnya. Mamun kesadamsn masyerakat atas kesclamatan dan kenyamanan dalam
mecnegunakan transportasi sangatlah penting misanya Lidak memaksaban din untuk naik
kereta dalam keadazn vang ssmgel penuh wsne selany keberangkatan banya 15 ment,
hidak membwang sampah sembampgan yang menyehabkan kenyamanan semua prhak
erpangewn. Jadi kepedulian masyarakal akan hal ind sanpga penting unluk din sendin juge
orang lain, Ada tipa hal besar yang dapat menyebabkan kecelakaan di kereta seperti
disiplin perzonel, kelemahan sarana dan prassrana, dan kombinasi dar kedua masalah
m yalty fakior slam sda tolapn Sengat i legadi. Dalam kal im0 tdak hanya pihak
KAl yang harus mengerti kondisi di perkerelaapian Indonesia weiapy juea myasyarakal
yang harus peka dengan hal-hal diatas demi tercapainya kepuasan,

1.5.2 Faktor-faktor Mempeogaruhi Kelanpearap Usaka Transportasi Kereta Api
Menural Buchani Alma (2013:301), faktor-faktor yanp mempengaruhi kelancaran
usaha kerets api adalah sebagai berikut;

1. Fasilitas operasi, yaitu berupa terscdianya gorbong-gerbong yang cukup, unluk
mengangkul orang dan bamang. Jerus gerbong haros disescaikan denpgan kesdoan
penumpang den baang-haratg yang diangkutnya,

2. Rel-te! yang wrsedia dilalui, yang penting disini inlah penyamansn techadap cel-
rel yang sudsh ada apar jangen tefadi kecclakesn yang disebabkon karena
kurang terpeliharanya rel 1ersebut.

3, Stasiun-stasiun, adalah sangat diperlukan stasiun-stasiun dimana kercta api dapat
menyediakan fusilitas-fasililas tedentu yang diperlukan olch para peoempang
muupen uriuk penyimpanan batang-baranp yang dianpkut. Siasion ini adalah
litik dirmans penganpkotan dimulal dan diakchird.

2.6  Metode Fmpartance Performance Analysis (IPA}/ Diagram Kartesins
fmportance Performance Anafyriz merupakan alat bantu dalam menganalisis st
yang digunakan untik membandingkan sejauh mana antara kinerja yang dapat dirasakan
oleh pelangpan dibandipgkan terhadap tingkat kcpuasan vang diinginkan. Tingkat
kescsuaian merupakan hasil perbandingan antira skor kinega dengan skor kepentingan,
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Sehipgga tngksl keseswnan i yeng akan menctukan skala pnontass yang okan
digumakan dulam penanganan.

| Tingkat Kesesuaian

Betdasarkan hasil  penilaian  (ngkat  kepentingan  dan hasil  penilaian
kinerja’penampilan maka akan dihasilkan suatu perhitunpan mengenai tingkat
kesezuaian antara tingkat kepentingan dan ingkat pelaksanaannya.

Tingkal kesesuman adateh hasil perbandingan skor kinegs pelaksanaan
tlengan  skor  kepentingan (hampan). Tinghkat kesecseaian inilah vang akan
menentukan unan prionlas  peningkatan  faklor-faktor yang mempengaruhi
kepuoasan  pelanggan, Dalamn penelilian m terdapat 2 bush vanabel yang
diwakilkan gleh hurul X dan ¥, dimana: X merupakan tingkat kinega perusahasn
vang dapal memberikan kepuasan pata pelangpan, sedangkan Y meropakan lnpkat
kepentingat pelanppan. Adapun rumons vang digunakan adalals:

Tki =2 X 100%
dimzana: Tki = Tingkal kesesuaian responden
X = Bkgr penilain kinens perusahasn
Ti = Bkor penilaian hampun pelanggan.

. fmporiance Performonce Anglytis (IPA) ! Diagram Kartcsius

Menurue I Supranto (20F1:244)), untuk menjzwab pervmusan masalah
méngena sampi féach mana tingkat kepuasan pelanggan/penumpang terhdap
kimerga penwahazan, make digonskan mpoerancc-Ferformance Analveiz (1IPA)Y
flobo A, Manila and Joho C Jamcs, 1997.77-79) amieu Analisis Tingkat
Kepentingan dan Kinega/Tasa akan menjadi sesualu yarg bermanfazt apabila
didasarkan pada kepenlingan pelanggan dan kineganya bagi perusahaan. Arlinva
perusahaan scharusnya mencurshkan perhatiannya pada hal-hal yanp memang
dizngpap penling oleh pars pelangpan/penumpang fmporiance  Ferformance
Anafests (TPAY  adalah  sustw  tckmk  anabisis  yang  dipunakan  uootuk
matpidentilikas faktor-faklor kingma penting apa yang hamus ditunjukkan oleh
soahl organisast dalam memenuhi kepuasan para pengguna jasa merela
{ honsimen).

fmpartance-Lerformance Analvsis (IPAYDiagran karlesins  mergpakan
sua bangunan yany dibayl alas empat bagian yang dibatesi oleh dua buah garis
yvang berpolongan tegak lurus pada tilik-Titik {I", F} , dimar X merupakan
rea-rae dan reta-rata skor Ongkat pelaksanzan atau kepuasan penumpang
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seluruh [aklor stau atrbul dan ¥ adatah mis-rata dard rala-rata skor tingkat
kepentinean  seluruh [aktor  vane  oempengarvhi | kepuasan  pelanggan.
Selanjulnya xda K faktor dimara K merupakan banyaknyz atbbuifakia yang
dapat mempenparuh kepuasan pelangpan.

N M
- _ﬂEirIE = Ti=1 ¥
ol K =

Selanjutnya npgkal umsur-unser lersebut akan dijabarkan dibagi menjadi
empat bapian kedalarn diagram karnesius sepetti pada gambar. Selain dae ito, Wsa
juza dilakukan analisiz korelasi data kualitadif untuk mengetabol seberapa dekar
hubunpgan antara tingkal pendapatan, pendidikan den usia pelanggan tethadep
tingkat kepuasan jasa pefayanan perusahaan.

¥ Kepesil itgan
Prioritss Litama Ferlahenkan Presiasi
A B
¥
Frioricas Bedukah Ber|ehjhan
L T

I" E Pelaksanaan fkinejokepuaseny
(Sumber: | Supeanen (112420

Ciamibar 3
Impartance pedfarmanes amalnis’ Dingamn Kariesins

Sumbu mendatar (X} duw olch skor tingkat pelaksanaan, sedangkan
sumbuy tegak (Y diisi oleh skor lingks! kepentingan. Dalam penyederhanaan
Tumus, maka wnluk sehap faktor yang mempengarohi kepussan pelanggan
denpan:

x-E ¥==£
hr |

b1
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dirana: X = Skor rata-rata tingkat pelak sanaan/kepumsan

Y = Skor rata-rata tinghkat kepentingan
n = Jumlah responden

2.7 Penclitisn Schelumnpya

Di dalam mengkaji analisis kualitas pelayanan techadap kepuagan pelangpan pada
T KRL Commuter Line Jahodetabek perlu dilakuken pengiajion dar hasil penelibian
terdahulu kbususnya penelitian yang memiliki kesarmasn objek penelitian atau lopik
penclitian yaitu analisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelangean pada PT KHEL
Commuber Line di 3tasiun Bogor. Berikwt beberapa penelitian terdabulu:

5. Diyah Adintnggrar (Jumnal 20100, “Analisis Pengaruh Kualies Pelayanan Terhadep
Kepuasan Penumpang Kereta Api Bisnis Senja Kedin Pada PT. KAT (Daep Vil
Madiun™. Tujuan penclitan ini adatall untuk meopetahul pengerubh kualitas pelayanan
tcrhadap kepuasan penumpang. Penelitian ini termasok jenis penelitian deskraphil” dengan
pergujian hipotesis Populasi dalam penelitian ind adalab seluruh penumpang pada
KA.Bisnis Senja Kedir vang begjumlah 256 penwnpang (4 gerbong) Sampel vang
digunakan adalah 64 penumpang KA Bisnis Senlz Kediri vang diambil desgan teknik
random  sampling Teknik  pengumpulan dala menggunakan anghket vang telah
divjicobakn terlebih dahulu den diwji validites sera wji liabilitas, Teknik analisis daa
vang dipunakan adalah anabisis regresi sedechama, uji F, upi t, dan wji koefsien
determinasi (B2}, Hasil analisis regresi memperoleh percamaan gany regresi: Y = 4,253
+ (LB 16.X vang berarti 1inggi rendahnya kepuasan penumpang dipengarubi oleh kualitas
pelayanan. Hasil analisiz korelasi memperoleh nilai noy = etabel (0,791 > 0,244} dilsrma
pada taral signifkansi 5%, maka dapal dinyatakan bahwa terdapat hubungan positif
yang sigoifikan antarm kualtas pelayanan dengan kepuasan penumpang KA. Bisnis Senja
Kedirt. Kesimpulan yanp diarmbil dari basil penclitian imi adalzh; Kualitas pelayanan
berpengaruh lerhadap kepuasan penumpang Kenstz Api Bisnis Senja Kedir, Hal ini
terbukli dari hasil analisis regresi yang mempevoleh nilai Fhilung sehesar 103,354
ditenma pada laraf signiikansi 5%, Hasil perhitungan sumbangan efekiif dengan uji
keefisien determinasi memperolch nilai B2 sebesar = 0,625 yang menunjukkan bohwa
besar pengaruh kualitas pelayanan erhadap kepuasan penumpang adajah sebesar 62, 5%,
sedangkan 37,5% sisanya dipengaruhi oleh varabel lain vang tidak diteliti, mizalnys
harpga tikat, keamanan, Fasilitas dalam perjalanan, dan lain-lain.

Luthfi Hakim Siregar {Skipsi 2002} “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelangpan Fada Uszha Jasa Transporasi Darel CV, Hasna Ulama Sentul-
Bagor”. Kenalkan jumlah perumpang CV. Haspma UHama dan tehun 20001 sejak
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didinkannya sampai 2011 vang semakin meninghkal dilengah persaingan yang serakin
tinggl anlara perusahaan penyedisan jasa transporiasi darat menjadi ketlertarikan
tersendiri bagl penulis unfuk melgkulcan penclidan lebibh mendalam bagl perusahazn
penyedia jasa tansportesi darat V. Hasna Utama dimana berdaszrkan data vang
dipeoleh jumlah perumpang pada rahun 2011 vaitu 29,340 oranp, Adapun mjuan dai
penclitian yang dilakukan perwlis adalah untuk mengetabni  penerapan kualitas
pelavanan OV, Hasta Liama, omtuk mengetahe fingkat kepoasan pelanggan CY. Hasna
Utama, dan untuk mengetahul pengaruh tehadap kepuasan pelangpan jass tcansportas
darat pada CV. Hasna Utama Sesuai tujuan penelitian amalisis dilakuan dengan
kwalitatif’ dan kuantitatif. Dalam penelitian ini mengepunakan metode penelitian yang
menyangkut dengan bagaimana mencari dala yang diperlukan. Jenis penclitian ini adalah
verifikatif dengan melode penclitian cxplanatory survey. Metode ini berujuan untuk
mengwj hipotesis dan memjclaskan fenomena ataw kejedizn dalam bentuk hubungen atau
vanabel, Teknik pengliian yang digunakan adalah Analisis Gap, {Chi-Sqoae dan
Diagram Kartesius dengan mengpunakan Software Minitab 16 yang akan dinji secara
statistic kweantitatif dan staustic komparatif. Dardl hasil penelitien diperoleh hasil
penerapan kualitas pelayanan jasa transportasi CV. Hasna Utama 1elah berjalan dengan
baik dan para pengguna jasa sudah merasa puas atas kualias pelayanan yang dibeikan,
Hal ini dapat dilihat dari hasil analisis pap dimana 16 fakic-faklor kualitas pelayanan
hanwva 5 faktor yang dirasakan pelanggan belum puss ataw harapan = kinera yaiu dalam
hal kelengkapan intenor biz seperti AC, Tape, Tabung antl kebakaran, Pemecah kara,
Tong sempah,; kesepatan bis dalam mengisi bahan bakar, sikap tanggap dar perusahaan
saul mendapat kabar bis dalam maslah di perjalanan seperti mopgok alan rosak;
kemudalian mendapatkan alternatif kendarman lain apabila refjadi kerusakan pada bis;
kenyamanan pelanggan selama dalam pepgalanan dan 11 fakior lamnya dimlan sudah
memuaskan bahkan zangan memuaskan pelanggan CV. Hasna Utama, Kualitas
pelayanan sangat berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dan
hasi analis Chi-Square (X7} dimana hamil P-Valee < {o = (.35 yang menunjukan semus
Lualitas pelayanan vang rerdin dar Keandalan Ketanggapan, Empati, Berwuajud sangat
memprengarihi kepuasat pelanggan CV, Hasna Utama,

Eie Kumniasih (Sknipzsi, 2004) "Anali;iz Kualitas Polayanan Terhadap kKepuasan
Pelanggan Pengguna Jasa PT KRL Commuter Line di Stasiun Bogor™. Benluk jsa dan
peruzahaan jasa yang dimiliki pemerintah  sepeerti PT. KR1L. Commwer Line
memberikan dampak positif bag pengelolah jasa angkulan umum untuk beclomba dalam
memeiptakan kepuasan hagi pelinggan selanya Dari tshus kelohon perasahesn kercta
api listrik {KBL Commuier Line) selaln mengalami porubahan dimbang dengun
meningkatnya jumlah penvmpang, Perubahan o bwk dan segr pelayanan, fasilitas,
hingga keemanan. {Meh sebab i, perusahsan KRL Commuter Line untuk terus
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meningkalkan pelayanannya maka banyak hal yang dilakukan dengan herbagai cara
salzh satunya dengan meningkatkan kedisiplinan kerja bagi karyawan serta para pelugas
pengelolah kereta agar lercapainya keinginan dan kepuasin bugl pelanggan dan
peruszhaan Jtu sendind. Bila pelayanan badk, roaka keuwnlungan yang didapat oteh
perusabaan juga akan memingkas serla perusahaan akan mendapatkan kepercayaan dari
konsumen selianya. Tujwan penclilian yang dilakukan pada KRL Commute Line di
stasiun Bopor adalah untuk mengetahui tingkal kepuasan pefanggen KRL Communer
Line di Swasiun Bogor dan untuk mengetahei hubungare antzca koalites jas vang dimiliki
pleh KRL Comowter Line dengan kcpuasan konsumen yang ada di stasiun Bosor,
Dalam penclitian ini metede yvang digunakan adalah medode desknphif cksplomil
dengan melode stodi kasus, twjuannya adalah untok mengwmpolkan daes  dan
menguraikzn secara menyelwruh dan teliti mengenal kepuasan  pelanpgan KRL
Connnute Line di Stasiun Bogor. Teknik peneiitian yang digunakan adalah diageam
karesius, Dari hasil analisis penerapan kuslitas jusa prlayanan terhadap kepuazan
pelanggan yang ada di Stasiun Bogor menpalami peningkatan jumlah penumpang mudzi
januan 2013 hingga sckarang. Adapun hasi] analisis untitk mengetahui rata-rata Goghat
kesesuaian kepuasan, ngkal harapan dan lingkat kinera terhadap pelayanan vung ada di
Stasiun Bogor mencapal scbesar 103.3%. Karena mencapal diatzs 100%, dapat
disnunpuikan bzhwa secara wmum  koalilas pelayanan yang dilakukan PT. KRL
Commuter Line di Stasiun Bugor telah memenuhi kopuasan pelanggannva. Kata kunci:
Kualitas, Pelayanan, Kepuasan, Fasilitas, Kenyamanan dan Kcamanan,

1B Krrangka Pemikiran

Langkah awal suaty perusahaan dzlam menjalankan operasionalnys, adalah sclalu
tenciptakan  wlay menectuskan  vish, mizsi dan  tejuan  perusahaan, agac dalam
melaksanakan operasionalnya tidak keluar dari jalur yang telah ditentoksn, dalam
mengukur tingkat pelayanan terhadap kepwazan pelanggan maka peneliti mefakukan
#0galisis desknptif, tingkat kesesuaian dan siudi kasus dengan varabel kualitatif. Setelab
didepatkan hasilnya fentang pelayanan terhadap tngkat kepuasan pelanggan, hasil
tersebut akan dizjukan schagai saran vk F1KEL Cornmuter Ling dalam memperbaiki
pelayanan sebagad suruna untuk menciptakan kepuasan pelanppan,

Perusahaan hendaknya mencari cara untuk mempertahankan pelanggan uniyk jangka
panjang atas dasar kepercuyaan dan kesctian pelanggan. suaty perusshaan dapat
berkembang diperlukun pengelobaan usaha yang baik sera Bencahe sebise mungkin
membernkan pelayanan yang pyaman, lantangsn vang dihadapi oich suam perusabaan
jasa yailu masalah kualitas jasa dan kepuazan pelanggan. Kualitas merupakan sebuah
kala yang dibagi penyedia jasa merupakan suatu kata yang hars dikerjakan dengan baik
oleh sualu perusabaan sehingga mampu bersaing dengan baik, untuk mencirkan suatu
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keunpeulan alau sebuah nama wvang akan selalu dikenang oleh pelanggan dan
perusahaan it endin,

Meskipun tidak ada pengertian kualitas yang ditcnma secara universal. darn
pengerlian-pengertian yang ada terdapal beherapa kesamasn yaite dalam clemen-<lemen
sebagai berikun:

1. Kuzlitzs meliputi usaha memenohi 2tag melebihi harapan pelanggan.

2. Kualitas mencakop produk, jasa, SDM, proses, dan Lingkungas

3. Kuaifitas meropakan kondizi vang selalu beruhah, misalnya apa yang dianggap

berkualitas di maza yane akan darang.

denurut American Socicty Jor (urality Comirof dalam Philip Kotler dan Kevin Lane
Keller (2000:143) kualives {gralicy) adalah totaliias Amr dan kamakienshk produk atsu
jasa yang bergantung pada kemampuannya wnluk memuaskan kebutuhan yang di
nyalakan atau lersital, ini jelas merupakon definig yanp berpusat puuls pelanggan.

Aplikay kualitas sebapai sifal davi penampilan peoduk Sioeda yang merupakan
bagian utama dari srategi unk terus berkembang. Keunggulan suatu produk adalah
tergantung dari keunikan serta kualitas vang diperlibatkan oleh produk terschul,
sehinppa dikenal oleh honsumen banvak.Apekah sudsh sesual dengan hurspan dan
keinginan pelanggan,

Semakin banvaknya lembaga (perusshasn) yang bergerak di bidang transportasi
public dan i sertai adanys peningkatan Wraf hidup masyvarakat aau pelanggan ingin
dileyani lebih baik legi sesuai dengan apa yang dapal memenuhi keinginannya bagl
pemenul kebutuhan hidupnya. Untuk menciplakan kepuasan pelanggan, penesahaan jasa
trangpottasi harus menciplakan dan mengelola sualw sisiem onluk mempersleh
konsumen/pelanggan vang lebih banyak dan kemampuan uniuk mempertabankan
kinsumen/pellanpgpannya. Perusahaan jasa fransportust hans mempunyan pilithan untiuk
pelanggan agar pelanggan puas dengan pelzyanen yang ditawarkan oleh perosahaan jasa
iransportast.

Dalarn hal ini kepuasan pelanggan tidak dapat dibitung tapi tentunya harus
dimbangi denpan adanya kuoalitas jaza pelayanan yang diberikan maka kualitas
pelavanan merupakan perionias utama bags mercka dalam penentuean plihan.

Parasuraman dkk dalam Rambat Lupiyoadi (2013:216), yangy melibatkan H00
pelanggan (yang lerbagi dalam empal perusahaan) berusiz 25 whun ke atas, di
simpulkan hahwa terdapal lina dimensi SERVQUAL scbagai berikut:

1. Berwujpud (tanziblch, vaily kemampuan suato perwsabazn dalam menunjukkon
cksislensinya kepada pihak ekstermal, Penampilon dan kemampuan sarana dan



prasarana  fisik perusahaan vang dapal di apdalkan keadean  lingkuopan
sekitarnya merupakan bubkti nyata dari pelayaman yang di betiken oleb pemberi
jasa. Hal ini meliputi Easilitas fisik (contoh: pedung, pudang, dan lain-lain),
perlengkapan dan peralatan yang di punakan (teknologi}, serta penampilan
PeERWAINYA.

Reliallita, yaim kemampuean perusshaan uniek membenkan pelayanan sesya
denpan yang di janjikan secara akumat dan wecpercava. Kinega hans seswa
denpan harapan pelanggan vang berarti ketepaizn wakly, pelayinan yang safma
untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap vang simpatik, dan denpan
akurasi yang linggl

Kelanggapan (responsiveness), yaitu svatu kebijakan untok membaniu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan,
denpan penyampalan informas yvang jelas. Membiarkan pelanggan menunggu
menciplakan persepsd regalif dalam koalies pelayanan.

Jaminan dan Kepastian {assurance), yailu pengetahuan, kewpan santuman, dan
kemampuan para pegawai perusahasn uniok medumbubkan fasa percaya para
pelanggan kepada perusahzan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain
komunikasi {communication], kredibilias (credibilily), keamanan(secunty],
kompensasi (competence], dan sopan santun {couriesy).

Empat {empathy), yaite memberikan perhattanyang wius dan bersifat individual
atau pribadi yang i eokan kepada para pelangean dengan berupara memahami
keinginan mezka. Hal i mengharapkan babwa suatn perusshazn memiliki
penpertian dan pengetabuan tenlang pelanggan, memghami kehubdhan pelanggan
sccara spesilik, serz memiliki wakiu penpoperstian vang nyaman bagi
pelangzan.

Tingkal kepuasan merupakan fungsi daf perbedasn antas kinena yang dirasakan
derpan harmpan pelanggan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan aban
kecewa, sebaliknya apabila kioeda sesuai dengan harapan. pelanggan akan puas.
Indikator yang dipunakan dalam mengevaluasi kepussan terpadap suaio produl jasa
antara lain menunit Fandy Tiiplono (2015) sebapai berikut:

Kinerja (perfarmance), karakleristik operasi pokek dad produk inli (core
product) yang dibelt, misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah
penuripang yang diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi, dan
schagai tva.

Hurupan pelanggan, diyakini mempunyai pecanat yang besar dalam merentuhan
kualitas preduk {hareng dan jasa) dan kepuasan pelangpan, pada dasamya ada
bubungan yang erat antara penentuan kualitas dan kepuasan pelanggan,



34

Dalamn mengeveluasinya, pelangean akan menggunakan harapannya sehapai
standar atau acuar,

24.1 Konstelasi Penelitian
Berdasarkan kerangka pemikiran terschol, maka paradigma mengenal penelitizn
dalam penulisan ini dapat digambarkan sebagai benkut:

Kyalias Belayanan:

= Berwjud {rangibled
= Heli.nh:iiil}'

- Kr:mngga_iparl | :::3, »  Kinerjalperformtance)
(TespoasIvE NS *  Harapan Pelanppan

= Jaminan cdan
Kepustian
(assuramce}

»  Empati {empmhy)

Kepuscan Pelanppan:

ambar 4

Komnsge [aai Fenclitian

2.9 Hipotesis Penelitian
Hiporesis penclitian mempakan dugasn semenlam slao jawaban dan identifikasi
masilah penelitian yanp dilakukan, maka peneliti mengemukakan hipotesis penelitian
schagal benhut:
b, Koaliey pebayanan vang diberikan oleh FT. KEL Commuler Line di Jabodetabek
hiatk.
2. Tingkal kepuwasan pelanppan atas pelayanan padz FT. KRL Commuter Line
Jabodetabek baik.
3. Analisis pelayanan lerhadap kepuesan dapat digunakan sebagai acuan oleh I'T,
KRL Commulet Line Jabodetabek.
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METODE FENELITIAN

Al Jenis Pencithian

Dalam peneditian im jenis vang dipergunakan sdalah aset deskripul eksplorabif
demgan metode studi kasws, dengan wjuan penelitian uniok menguraikan secara
menyeluruh sifal-sifad dari suam koadaan mengenai Kwalies Polayanan Terhadap
Repuasan Pelanggan pada P KRL Commuter Line Jabodetabek, dan telnik
penelitian vang digunakan oleh peneliti dalah stanistik kwalitacifdeskeiptif,

3.2 Objek, Unit Aoalisis, day Lokasi Penellitan
321 (rhjek Perelitian

Yang menjadi objek penelitian yang saya |gkwkan adalah variabel “'Eualitas
Pelayanan™ sebagai wvariabel bebas {independen) dengan  indikator: Berwujud
{fanpible)y, Reliabilita, Kewnypapan {msponsivencss), Jaminan dan  Kepasiian
fassurdnee), dun Empali {empulhy), sera vanebel “Kepuasan Pelanggan’ sebauai
variabe] tidak bebas (dependen) denpat indikator kinerja dan harapan.

322 Unit Aoalisix

Unit snalisis dalam penelilian yang saya lakukan bersifat Dyads dengan 2 (dua)
unit yarmg dilelin yailu pelanggan KRL Commuter Line dengan sumber data yang
diperaleh dact hasil keesionsr dan data yany diperoleh dari BPS-Siatistics Indonesia.

323 Lokasi Penclilian

Lokesi Penclitian ini dilakukan pada PT KRL Cosmiter Line Jabodetabsk
herlokasi diRT 8'EW. 1, Pz, Baru, Sawak Besar, Kota lekore Pusal, Deerah Khusws
Thukata lakacta 101 20, Indonesia,

A3 Jetks Deo Sumber Datz Peoelitian

A.31 Ienis Data Peaelitian

Jenis data penclifian yang saya lakukan meenggunakan deta kuslieif yang
diperolech dari hagil survey bhersifal fulisan {penyeburan kussicner) dan data
kuantitatif vang diperoleh dari Badan Pusal Statistik [ BPS-ndonesia).

J37 Suszber Dy Peoelifian

Adapun sumber data penelitian vang saya Lk ukan adalah;

I. Dalam prosedur pengumpulan dats pada perelitian ini. smnber da vang di
punakan adalah Daw Primer {Priengry Data) dengan meiahukan survey yang
bersifar tulisan s penyebacan kwesioner kepads pelangpan vang berada di
PT. KREL Commater Line Jabodelabek,
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2. Sclain menppunakan sumber dels pamer (priraery data), penclivan ini jusa

mengpunakan sumber dald sekunder {(secondary data) chslerma] Karena

sebagian tipe date di peroleh dari buko sebspai referensi, jurbal dan Badan
Puzat Statistik {BPS).

A4 Operasivoalizasi ¥armabel

Untuk memedahkan proses analisiz, maka save peneliti mengklasifikesi variabel
penelitian ke dalam dus kelompok, vaitu:

Vartabel Indcpenden merupakan vadabel yang mempengarubi varabel
dependen, seliwp legadi perubakan terhodap variabel independen maka
vanabel dependen dapal rrpengacuh atas pecubahan tersebut,

Dalam penelition im0 yang menjadi wariabel independen adsfah kualitas
peluyanan,

Vuriabel Dependen metupakan variabel hdak bebas yanpg keberdaannya
dipengatuhi variabel vang menjadi akibat karena adanva  wariabel
bebas/independen.

Dalam penclitian ini yang menjadi varabel dependen adalah  kepuoasan
pelengzan.

Adapun Operasionalisasi variabel dalam penelitian ini dapat dijelaskan pada table
berikut inj:



Tabel 3

Capecrasivkal isasi vaciabul

Analiziz Kualites 1%elavanas Lorhwdap Kepssan Pelanggan

Padab’l KK Commuier Eine i Seasion Bagee

% ariabel Idikavor LIkurun Shota

1. fedung sksium kerola api jamg hersih dan nyaman. & Lipdinal

Kudahlds | TangitbeiBe (2 Kondisi peralotuyodnd  pedusjang  sdsaen kel api
Pelayarun | rwugusd b Huger berki dun nyamsn § we,bempal ibacdai. ol p

3. Kondisi Vending mecine rang dipunakan untuk pennbelian
alau 1 ubane, T ban KT

4. Keleppknpan perbeng KRI pang boroporasi (aC, prla
sLasaan. i nfenmnasi pereheshentian, kursip,

3 Penampilan pepaven (T, KRL Commuder Line di sosiun

- e &g m|:_|i.. ) _
Fo-lizabil iy . Juwlweal bBrberanphanan borcla api gt wabklo, + {irdinal
(cundalant | 7. Podowndn yunp diterikan cdeh pepowad coml dun ogat
imemberilan kwesi priweitas).

g Pegewsi PT.KRL Comboter Line aembBerskan pelay atar
yitng arah seria selalu 1iap mcﬂulnn{;.

. Pegaywal menbernban peratian vame,  sungub-gunpiub
lerhwelup pelunggan yang mendapal mozalah,

Hesponsivien 11, I’ugaw.li I'T. KRl Commuler lLing menynmpaikan | = Cedinal
Ung infurmpzi vanp akure Chenaakan g ke por ki

IKcngzapa | 11 Pegassal dromawackan bantuan yang dupal dibgikan wnpa

nl dimint «deh pelapgpin, -

12, KLlanpgapan [popgawd wermocabhan mzaksh vang ikl
dbarune vang Evlingpalun di dakam perbnong, kewsla).

."'n;hu_r.;;.t_ _IJ-. K.Lﬂl;l'li.l}'l_al‘l pepgawai pEda xaal  berkamunikosi dEnHan » Lhcdinal
|Jaminant pelungp:n

4. Pegavwai berperifuke sopon doan santen pada saot melayoni
relinpggan.

15 Pepaysai memesrt Jden memahamioentang persvalan
supular B Commsder Lire: wnpnp, disanyakan pelanpgim

I, PT. KRL Comanser dine kenlwar pelanpean B

| o 0L nlene guiishan R pelavanan Penosalizan.
Tmpesdbs | 17, Bortanpgeng jawab terhadap hcsrandn dan ktnyaonanan |« Crdingl
1EZmpalil Pmumpange.

I8 Pada =am perbenp KHIL bermuaian  peroh.  pegan i
encriiberibanl perhtion wrhadap pelanpgan deppnn cara
meemnperingali prlanggai. ;

1Y, Pads &AL mclayani pebnugan karpawan memahami 1
Eurperlusn (alunggan. .

0. Perhptinn pibgk BHL Commuwr Line secara ndvidi :
kepodn pelanpgon pedmnpmane leAsibo lenil i

i mnrAling cusal dan by membawa anak).
K, ppuansun I Kincrja |Percetvedierfomarce] I :J_th
Pelarpean 2. Iampan | Dspeciotions) |

Sumber : Poreldili, Mal6
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3.5 Mettde Perariban Scmpel

Metodde  penarikan  sempel  pada  peaclitian vang zaya  lakukan  adalih
menggunakan Formula Slovin yang bertujuan untuk menentukan kot sempel dan
populasi vang ingin di veliti yaitu;

L

= ind

dimana: n: fumlah sempel
M: Populasi
& Margin ermor (5%0)

Tebel 4
Tated Jnlal Perwimpang ket Aopa Jabederabek
Tahwn MUE-2CH 3 | Ribu Ciroe 3

Tuhun Jabcuk=ighch
200k 104.415 _
T Tdmm T T [ T TT1EDus :
. R 1T5.451
. O N B TT T
T Ak T[T T ' 124508
1 B TN T _
TN TEN T CT B Y T A -
NN |58 433
L 0% 454
2015 157 571
Tertal 1.48249n

Bumber : 197, Kereea Api Indarcsio dan P KA Covpmoeey Talbadeialask, M6

Berdasarkan data diacas, maka jumdah sempet vang drambil berdazarkan formua
Flowin sebagai berikul:

— _1A8I4%
I S——
1Lk

_l4Eray
3o

- 4942

I
1eMe’

4942
1+ 442 {5%°

HID respiide
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ladi sempel yang akan ditcliii adalal 400 responden, denpan kelentuam
penveharan vang akan dibagi di lima stasiun besar oleh peneliti yaitu: 100 Kuesioner
akan diszbarkan distasiun Bogor, 50 keesioner akan discharkan di stasiun Depok, 30
kuesioner wkan discharkan di siasien Manpgarai, dan 1M keesioner akan discharkan
di stazun Cikini, serta LA kwesioner akan dischaekan i stasiun Juanda vang
meTupikan siasiun pusat kartor FT. KA Commuter lehodetabek, juga sehagai stasiun
aklvir dari penelitian ini,

Merode penariken sempel yarp dipunakon dalam pencliian ini adalah dengan
card penacdkun sempel dimana elémen populasi didak memaliki kessmpatan yang
gamd untuk reepilth mengadi sempel 81an vevnpling mes-prabaéiling dengan metode
pemilinan sempel Comenemcd Sompliee menenlukan pemiliban sempel berdasarkan
kemudahan, dirancang unluk melilan Enomena secars mudah dinvans sempel ateu
respoaclen midaby e dan secata kebetulan dijumpat oleh peneliv.

Lo Mctode Pengumprlan Data

Dalam metode pengumpuelan dava, penelill mengumpulkan daw primer dan dala

sehunder. Metodc vang dipunakan untek mendapatkan data primer dipecoleh denpan:

» Penyeburan kucsioner, vaeite denpan menyobar dattar pertanyoan kepada
pelanggan atsu penumpang KEL Commtuler Line untuk memperoleh
informasi tentang kualitas pelayanan ierhadap kepuasan pelanegan PT KEL
{Commuler Line di stasiun Boger.

«  Sedangkin Mewode yang Jiguneken untuk mendapatkan data sckunder
diperaleh dam Studi puslaks, mencan sumber-sumber lain yang  biss
mendukung dalam  pesglitian dengan coml membaca dan mempelaan
literature vang berhubungan dengan chjek waag ditelini, yang bersumber dari
buku, 1cord, jurmal, laporan perusabaan, dan Badan Pusar Setistk (BPS).
sehinggan mempunyad lendasen teorilis dalam penelitian menpenad kualitas
pelayranin lerhedap kepaesan pelang pan,

A7 U ¥aliditas dan Reliabilitas

Seberlum menyebar kuesioner terlebih daholu dilakukan uji validmas daw uje
realibilitas untuk moenilai apakah betic perlanyasn yang terdapat dalam kuesigner
sudah sosuai gian belum,

I. 1N Validitas (keabsahan), skala pengukuran disebur valid bila iz melakukan
apa yang scharsnya dilakukan dan menguker apa ywang seharusnya dicker.
Esenti dun walidites sdalah akurasi.

. Uji Rclighilitag {kehandaland, menunjukin konsisiensi dan stabilitas deri skor
{skala pengoloaran). Seate instrymen dikatakan reliabel (handal)p jike
dipunakan beberape kali wntuk mengekuor objck wang sama, maka akan
menghasilkon data vang sami,
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lika keduwa kriteria in1 dipenubi (uji validitas dan uji relinbilitas} meka kuesioner
1clah tepal digunakan untuk mengukur variabel-variabel penebitian.Uniok melekukan
wji validils dun uji relisbililas menggunakan program PSS, Untuk lebih jelastyva
berikul ini pengujian yany peneliti iakokan:
Jumdah Sampel{n} =30
Jumidah Pertanygan = 24

Setiap pertnyadn akan dinilai dengan bober wectinpei diber nilai 4 sedanglkan nilai
vang terkechl | dengan rincian sebagai benkul;

lalsz] 5.
Penilwinn Perivnyvaon

Alirmolit bawaban Skar
Tidak %ty Ticluk Baik ! Tidak Pendinp i Ty T T
Kureng Scruju ! Kurang Beik /Ko Roming 1
Seluju / Faik ! Peniling i
[ Sangar Sevwju/ Sangae Baik ; Sangay Penting, ]

Surmher : Penelitj, 2006

Tabel i

S Proweshilifs Suminiary

M )
Walid £l [CHLO

Coses  Ercluded ] A
|'pgh I (001

it Lislwizg delelivn based on all wariablesin

the pegscdune.

Tabel T

Belnbility Sorisrics
Cronbach's ool [lems
Alphs

S 2l
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Takel H
Iem-Talal Sialislivs
Sale Mean iT | Scale Varanoe | Corregled lem- Crombnch's
[lern Dhelecd | f Nern Dreleted Tudal Alpha if Hem
Cuogrelalion Chelered
L AR 54233 31 gl AT 1)
W AR 34,2657 mL{N P A3 A
WD 346133 48 71 A3 Ao
R 66T T 1TE AR L K]
i ROO00 2B 48 172 it .
W RO 3450y e Ald A
WA Do I LY LY RELA Sed HEG
WA RIEIONH 3d_dAET AT.91D ATT KER
WA RIEHIN: 545371 A Tk ATR el
WALRMKIN: 5d . BALT 4T BTH Ak 473
WARLKINI LT 1.1 45 9TH N | )
LT AT 54 AHT 4220 ATh AixE
AL L. dAanuT 45 57T _KEW
YAaREKILd S4.da6T LRI LT ARR
WA RMKILS 54,3511 4L TR a21 Ao
W i BT G M350 ST A a0l Bl
Wiy BRI Y T RERAX JR.220) 547 E&n
W RIXHIEA S Ry 48754 ang BEg
VARMNNIIGR S THAT 51015 irT g
WA RN B d&AT B30 31 L

Suiber. Dal dicdah di SPSS 21 alch peockic, 2016

Tada tabel didias Comecled Mem-Total Conelaton, nilar wersebut adalah nilai
vahditas, Sedanckan nilan Cronbach'z Alpha iF lem Deleted adalah nilai reliabilidas.
Lintek moaifai apakal: nila-nilan diatas valid dan relable, bandingkan dengan B abel
pada OF =M™ — 2 {30 - 21 = 0,374 Jika nilan Corrected hem-Totul Coreletion = R
tahel (1,374} maka bwir penanvaan dinyatakan valid sebaliknya jika < R rabel
{0,374 ) maka butir pertanyasn tidak velid.

Pada label Cronbach's Alpha iF [lem Deleled. apabila nila Crombach®s Alpha of
ltemy Deleted= R gabel maka batie pertanyaan bisa dinyatakan relisbel dan apabila
nilai {ronhach's Alpha il [tem Deletcd< R ahel maka butie pernyacaan tidak rediabel,
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Taket 9
Haszil Pengujian Validicas don Reliobilinas

Bl N
HMa :: Peranynon Tinsil Ll
L ! Y AR WALID
I Y AROZ valim
;] Y ARNRE A LD
3 " ARCDIHR vALID
5 W ARCOLHS VAL
) ¥ ARADHS VAL
7 CwARMINT T T waLID
% T OWARIOMOE valll
o 717 T waAamrmoms [T T waLlD
ki W aRAO01 0 vaLID
T WARON| 1 WALID
F W ARIID| 2 vaLID
E W ARMD| 3 VALID
i ¥ ARID 1+ VAL
E ¥ ARANDI 5 VAL
15 VARMNID| & TALID
17 W ARDOD| T vallD
T W ARDO0| & wALID
I W ARMO0| & vallD
H W ATRMODZ0 VALID

Surnber: Penglili. 2046

Setelah melakukan uji validias dun uji celiabilias tehadap 20 butir perlanyasasn
dengan menrpunakan propram SPES 21, semua bubic pertanyaan lavak dijadikan
kussioner dilam penelitian ioi vang akan Ji seba kepada 404t esponden IFT. KRL
Commuter Line Jabodetabek detpan ketentuan penyebaran yang telah ditenfukan
eleh peneliti.

3.8 Metode Analisis Dara

Metode analisis vang dieunakan oleh pewelin dalam penelician i adalah sebapai

berikut:

1. Dalan anadisis data penelitian yang dilakukan peneliti menggunakan analisia
pada jenis penchitian deskriplil eksploratif dengan melode studi kasus, yang
digenakan wnfuk menganaliz: dils densan cara mendeskrpsikan o
menggambarkan data yenp telah letkumpul mengena penerapien koalias
pelavanan  terhadep  kepuasan  pelanggen FT. KRL  Commuter  Line
Iebodderabek,

2. Tingkat kesesuaian, hertujuan untuk mengetzhui tingka kescsuaian antar skor
tingkst kinecia atan pelaksanuan dengan skor tingkat kepentingan  atsu
harapun pelanggan,
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Runwsg vang digunakan adalah schagai berilo:

. _x
Tk —;..'!i' 100%

dimanz:  Tki = Tingkat kesesusian respondien
Mi = hkor penilaian kinerja perusahaan, kualiles pelayanan awau
indikator-imdikator kepussan pelanpean yang diberikan oleh
FT KEL Convmuler Line 41 stasiun Bogor,
¥i = Skor pemilaian kepuasan atau harapan  pelonggan  obian
indikator-indikalor kepuasun pelangran yang diberikan wleh
FT KEL Commuter Line di stasion Bogor,

3. imporiace Ferformemoe Anaivels ([FAY 7 Dagram Kartesius

}_" Kepenlingan
P riorilas Lliama Prershankan Frestasi
M 11
¥ Priorizs Rendah Berbebikium
r I
X X Pylaksarann tkinesjn/kepiusan]
{8umbecr: F. Supranbo{ 200 :242)
Liwmhar
fmpartace Negformanes Aumles!s (1 Pa) Thisgrom Kanesius
Keleranpan:

1. Kuandean A menunjukan, bahwa fBkior atoo atribut vang  dienggap
mempengaruhi Kepuasan pelanggan, temusuk unsur-unsur jasa alaw kuoalttas
pelavanan vang dianpgap sangal pedhng bagl pelunpean, akan tetapi pihik
peruzahaan  belun melaksanakan sesuai dempan  kemginan  pelanggin,
seshingus menimbulkan kckecewasn rasa tidak puas.

2, Kuadran B menunjukan, bahwa unsuc-unsur joss atauw kealiles pelayosnan
prbok yang telah behasil dileksanakan perusahaan, dianggap sanpal penting
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dan =angat memuaskan olch pelanggan/penumpang, moka kewajiban dari
ptrusnhaan adalah mempertahankan kinerjianya,

. Kuadran © menunjukan, bahwa bebempa faktor yang memang dianggap
kivang penling pengarubnyg  bagl  pelangeesn,  pelaksapaannya  oleh
perusihaan  bias-biasa =mja  Diangeap kwrang penting  dan  Kurang
Mrarmuaskan,

- Kuadran I menun)ukan, bahwa faklor yang mempengarupi pekanggan burang
penting, akan letam pelaksanasnnya barebiban. Dianggep kurgng penting
fetapi sangsat menusaskan,



BAR IV
HASIE. PENELITLAN

4.1. Gambarso Unom PT. KRL Com auter Line Jabodetabek
4, 1.1, Sciacgh dan Perkembangan PT. KR Commuoter Ling Jabodotabek

Staats Spoorwepen, stbapal operator kereta api milik Femerintgh Kolonial
Belanda, memulai proyek elakirifikasi jalur kereta Tanjoeng Priok - Messter Comelis
{latineparm) pada Bhun 1923 dan dwegmikan pada 1925 Froyek elekmilikas terns
berlanjul pada Lingkar Jakar, hingga Bogor dan Bekasi, Kerela yang digunakan
ialah lokomoof hatrik sen 3000 buatan pabrik SLM-BBELC {Swiss Locomotive &
Machine works - Brown Baverie Cie), lokomotif listrik seri 3 100 buatan pabrik AEC
{Allgemaine Elecinciat Gesalischaf) Jerman, lokomotil listrik seri 3200 buatan
pabrik Werkzpeor Belanda serta kereta ik buatan pabrik Weatinghowse dan kercta
hstnk buatan pabnk General Electric, Jalur kéereta yany ielekinifikasi iwrsebol ey
digunakan dan diperleas wilayah operasionaliya sejak kemerdekaan indonesia,
Pengoperasian jalur kercta api di Indenesia dilaksanakan oleh Dimwaran Kereta Api
Repoehiik fmdoresia (kin] schagai PTEA). Lokomotif yang telah digunekan szjek
esmun Belands dan dianggap sudab fidak |ayak jelan digantikan aleh ranpkaiin
kereta  lisink  boatan kepang sejak léhun 1976, Sgjak  tahun 2000, Pemeriniah
Indonesia rutin mendapalkan hibah fangkaan maupun pembelian kersta Listok dac
Jepang, vang kemudian digunakan untuk menambah artmada kereta listnk Jakarta,

PT KAl Commuter Iabodetabek adalah salah satw anek perusshaam di
Ingkungan FT Kerela Api lodonesia (Perserm) yang mengelola KA Commuoter
Jabudeiabek, KCJ dibentulk sesua: dengan Inpres Mo 5 hon 2008 dan Surat Menieri
Megara BUMN Na. 5-653/MBLIZXM08 langgal 12 Agusius 2008 Pembentukan anak,
perusahaan ini berawal dari keinginan para sigkcholdemya untuk lebih fakus dalam
memberikan pelayanan yang berkuatitas dan menjadi bagian dari solusi masalah
tranzportasi perkolasn yang semzkin kompleks. Porecroan ind resmi menjadi anak
perusahuan PT KERETA API {Persera) scjak tanggal 15 Soptember 2008, Kebad iran
K] dalum industri jasa anghutan KA Commuter bukanlah kehadiran vang tiba-1iba,
tetapi mervpakan peoses pemikiran dan persiapan yang cokup panjang. Dimulai
dengan pembentukan Divisi Angkutan Perkotann Jabolubek oleh FT KAI (Parseral,
yang terpisah dari FT KAE (Perserd} Daop | Jakana. Seiclah pemisaban 1m,
pelayanan KEL d1 wilayah Jabotabek berada i bawah PT KAl (Persera) [hvisi
Anghitan FPerkodaan Jabsiabek semeolan pelaysnan KA jamk jauh yang beroperasi
di wilayah Jabodelabek berada 4i bawah PT KAl Daop | Jakerta Dan wkhimya FT
bAl (Persero) Divisi Angkutan Perkotzan Jabowabek berubah menjads sebuah
penseroan tecbawas, T KCL Sctelah menjadi perseroan wcrbatas, perusahaan ini
mendapatkian iZin wizha No, KF 51 Tohun 2000 dan izin operasi penyelcnggara
rarang perkereaapian Mo, KPP 533 Tahun 2009 wang semuanya dikeluorkan oleh
Menteri Perhubungan Republik Indonesia, Tugas pokok perusahaan yang bam i
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adalan menyelenggarakan pengusahaan pelayanan jasa angkuian kereta api kommer
dangzn menggunakan sarang Kereta Rel Listrik di wilayah Jakarta, Bogar, Depol
Tangerang, dan Bckasi (Jabodetabek} sera pengusahaan di bidang wsaba non
angkutan penumpang.

KC) Memuylni modemisasi angkutan KRL pada tzhun 2001 dengan
mcovedechanakan rute yang ads menjadi lima rure wama, penghapusan KRL
ckspres, pencrapan hereta khuses wanita, dan mengubah nema KRIL ckonomi-AL
menjadi kereta Cammuiler Line. Provek im dita COMMET (Commiler Elacironic
Tiekenimg i lanjtikan dengan cenovasi, penataan ulang, dan sterihisasi sarana dan
prasarang ermasuk jalur kereta dan siasivn keretz yang ditakukan borsama BT KAIL
{pesern) den Pemeriniah. Pada 1 luli 2013, KC1 mulai menerapkan sistem tikel
ehekironik (E-Ticketing) COMMET {(Commter Eleciromic Ticketing) den sisiemn
tari] progresil, Peocrapan dua kebrjakin anm memadi ahep sclanfuiny: dalam
madernizns KRL Jabodetabek. Hingga Oklober 2016, KCJ wish memiliki 26 unit
KEL. dan akan levus bertambah, Sepanjang tabun 20106, KCJ welah nelkukan
penambahen armeds sebanysk A kereta Hal im untuk memenohi permintasn
peTiurn pang vang terus berambab dan wakiv ke waktu, Pada ahua 20148, rata-rata
jumlah pengguna KRL per had mencapai 330000 pengguna pada hari-hari kerje,
dengan rohor jumlah pengguna terbanyak yang dilayani dalam saw hari adalah
831 {182 Schagai operetor saana, kereta Commuler Line yang dioperasikan KCT) saat
ini mclayani 72 stasium di seluruh labodetabek dengan jangkavan rule mencapai
1845 km. Dengan menpgusung sermangat dan semboyan Best Chosce for Drban
Transpery . KT 3230 i terus bekerja keras unfuk meimenuhi target melayani 1,2 juta

penumpang per heri pada tahun 2019, Saat ni KA Commurter Jabodetabek memiliki
& jalur dan 11 relasi:



Jalur

© lakaria - Bogor

latinegara-Bogor

© Tanah Abang -

Rangkashiung

B Jukarta — Bekasi

© Duri - Tangerang

Jakaria - Tanjung Jakarta

Prick

Tabel 10

Relasi

Jakarta Kota -

Depok

Jakaria Kota - Bopor

Jatinegara — Depok
Jatinegara — Bogor
Duari = Mambo
Tanahabang -
Serpong
Tanahabang -
Parungpanjang
'I'nnazhahang - Mlaja

Tanahabang -

Ronghashitung

Jakarin Koota -

Bekasi
Druri - Tangerang

Kola -
Tanjung Prick

ik ermasdk S Gambie (Sdak melavani Cosmuteling |

A Tk Tearmasok Stasoin Sopke |k e leyens Csmndefioe |

Surber: Situs resnal PT, Kercta Api Indoncaia (RAL S Owowow Koo dd)

Jumlah
Stasiun

20

14

15t

1

O Jibur dan 1] Relasi KA Commuer Jabodeabask

32

Jarak Dioperasikan

33.3 km

54.8 km

47.2 km
694 km

3.5 km

35.6 km

72.8 km

M0 km

19.3 km

5.4 km

195

2004

2013

20T

992

1997

20013
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e Peta Rute KRL Jabodetabek oo

ﬁ;m.m.m.:—i—-ﬂ_1w| 0 ok Pasesg Fonjang | Fepong - fomsh darg | R .'TH-‘-I—H—' |
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Sumibwer: Situs resmi PT, Kereta Api Indonessa (RATR {www kil codid)
Laamninar b

Treta Rule KRL Jabidetalsek
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Untuk membuat kepuasan vang dimsakan konsumen atan pelanggan dengan
jasa pelavanan vang diberikan, PT. KRL Commuter Line Jabodetabek terus berupava
menciptakan  inovasi-inovasi, berikul movasi-inovasi PT. KRL Cominuter Line
Jabodetabek

I. Pengopernsian KRL dengan formasi 12 Kereta
Pengoperasian KRL dengan satu rangkaian terdiri dari 12 kereia mulai hadir
pada 16 september 2016, PT KC) mengoperasikan KR, dengan rangkaian vang
lebih panjang untuk memenuvhi kebutuhan pengguna jasa commuter line vang
Jumlahnyva semakin meningkat, Hingea periensahan tahun 2006, KRL dengzan
formasi |2 keret ini telah melayani masvarakat di lintas Bogor - Jakaria Kota
dun Bekast — Jakarla Kola,

Armada KRL Commuter Line dengan Formasi Satu skaian Terdiri dari |2
Kereta

1. Aplikasi KRL Access

PT KCJ kembali berinovasi dengan mengeluarkan aplikasi KRL Acces yang
merupakan penyempumaan dari aplikasi info KRL. Fitur baru yang ditawarkan
KRL access semakin memudahkan pengguna jasn kereta commuier line, sclain
dapal mengetahui posisi kereta dan  jadwal keberangkatan. Aplikasi ini
menvatukan selurah akses informasi dari media sosial KCJ ke dalam satu
platform, Melalei KRL Access, pengguns juga bisa mendafiar  untuk
mendapatkan notifikasi langsung ke ponselnya saat ada informasi terkini scputar
kondiri lintas KRL. KRL Aceess dapat divndub di Play Store dan Appstore.
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KRL Access

Vending Machine (C-YIM)

Mulai 27 Desember 2015 Commuter Vending Machine (C-VIM) hadir di
stasiun agar pengguna dapat menentukan rencano perjalanannya sendiri. Yending
machine ini dilengkapi fitur lavanon isi ulang Kartu Multi Trip (KMT), lavanan
pembelion Tiket Harian Berjaminan (THB), layanan isi vlang THE dan refund
THB. Hadirmmya vending machine ini diborapkan dapat memenuhi kebutuhan
transaksi pengguna jasa kereta commuter line yang kian hari semakin meningkat.

Commuier Vending Machine (C-VIM) dengan Teknologi Terdepan Di Indonesia

Keretn khusus wanits (KEKW)

Inovasi kereta khusus wanita hadic wniuk memenuhi kebutuhan pengzuna
KRL, khususnya wanita vang ingin menggunakan Commuter Line tanpa berbagi
ruang dengan laki-laki. KEW mulkai berdaku sejak | okiober 2012 dengan kercia
perama dan terakhir dalam setiap rangkaian kereta khusus untuk penumpang
wanita. Dengan hadirnya kereta khusus wanita ini diharapkan dapat memberikan
keamanan dan kenyamanan bagi para wanits vang mengpunakan commuter line.
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Fereta Khosws Waniia

Announcer stasiun

[alam rangka memberikan layanan yang maksimal bagi pengguna jasa
Commuter Line, PT° KCJ menghadirkan inovasi vang dapat memenuhi kebutuhan
informasi penumpang dengan menugaskan annoucer di setiap stasiun, Announcer
bertugas memben informasi khususnya terkait jadwal keberangkatan dan posisi
kereta yang akan masuk stasiun, Inovasi announcer stasiun ini dimulai sejak
agustus 2000,
Tempat duduk prioritas

Demi menjaga kenvamanan penumpang, KRL menvediakan tempat duduk
pricritas yang diperuntukkan bagi lansio, itbo membawa balita, wanita hamil, dan
pengguna dengan disabilitas, Tempat duduk prioritas ini disediakan di ujung
setinp kereta, dan mulai tahun 2016 tersedia pula di peron stasiun, Diharapkan
dengan adanya tempat dudek prioritas ini, penumpang dengan kebutuhon khusus
dapat lebih nyaman menggunakan Commuter Line.

Prioritaskan Tempat Duduk Bagi Mereka Yang Lebih Membutuhkan
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7. E-Ticketing

Sgjak 1 juli 2003 PT KCJ mulai menerapkan e-ticketing mengeantikan tike
kertos, dalam rangka meningkatkan pelavanan Commuter Line, Dengan sistem ¢-
Bocketing, pengruna commuter line dapat lebih tertiib dan avamon melakukan
penalanan. E-ticket ini dibagi menjadi dua macam vaitu Karty Muolti Trip (KEMT)
dan Tiket Harian Begamin (THR), Tiket elektronik i lebih efisien dan mudah
unfuk digunakan, mengurangi limbah kertas vang mersak lingkungan, serla
sejalan dengan kebijakan pemerintah mewujudkan cash-fess socieny

E-Ticketing di Stasiun KRL Jabodetabek

8. Petugas pelavanan KRL (PPK)

Pelavanan adalah hal vang paling uiema. Karena itn PT KCH kembali
memberikan inovasi di bidang pelavanan dengan menugaskan petugas pelayvanan
KRL vang siap membantu para penumpang KRL dengan memberikan infommisi
solama perjalanan. PPK yang melavani di mngkaian KRL sejok februar 2014
juga bhertugas membanty  masinis  apabila terjadi pangpuan teknis  dalam
perjalanan, sera melayani buka tutup pintu sast penumpang twrun dan naik di
slasiun.

9. Sistem informasi penumpang (SIF)

Demi memenuhi kebutuhan informasi seputar KRL, inovasi sistem informasi
penumpang pun disediakan PT KCJ mulai 16 oktober 2004, Sistem informzsi
penumpang ini meliputi informasi posisi KR1L secara real time, informasi jadwal
krl, dan peta rute KRL dalam lavar digital di dalam rangkaian kereta.



kereta Commuter Line yang Dilengkapi dengan Sistemn Informasi Penumpang

10, Gelang Maualti Trip (GMT) dan Gantungan Kuenci Multi Trip (YMT)

Membuat perjalanan menjadi mudah dan nyaman adalah salah satu alasan PT
KLCJ untuk terus berinovasi meningkatkan pelayanannya, tak terkecuali dengan
membuat variasi bentuk E-ticket agar penumpang KRL lebih mudah saat ap in
dan tap out, Pada 3 Februari 2015 KCJ mengeluarkan Kartu Multi Trip berbentuk
gelang dan gantungan kunci vang lebih mudah dibawa dan dipaksi dalam
perjalanan. Gelang dan gantungan kunci ini dirancang agar penumpang KRL
tidak perlu khawatir kehilangan kartunys,

Varan Gelang dan Gantungan Kunci Multi Trip.
4.1.2, Visi dan Misi PT. KRL Commuter Line Jabodetabek

Untuk mencntukan langkah yang akan diambil oleh perusahaan berkaitan
dengan strategi perusahaan dalam membangun masa depan seria tujuan jangka
panjang yvang diharapkan. PT. KRL Commuter Line Jabodetabek memiliki Visi dan
Misi dengan dasar pengesahan Visi dan Misi KAI telah dikaji dan ditetapkan oleh
[dewan Komisaris dan Dircksi dalam RIPP tzhun 2009-2013 melalui Maklumat
[rireksi Mo, 14/PR.ODGEA. 2009, Adapun Visi dan Misi KAl sebagai berikun :

¥ YISl:

Menjadi penyedia jasa perkeretaapian terbaik vang fokus pada pelovanan
pelanggan dan memenuhi harapan Stakeholders.
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Makna Vi

Mclalui visinyd, KAl bectekad menjadi operator kereta api erbak yane ada
di Indonesia. Karcnas sejgk diterbitkannys Undanp-Lindang Nomer 23 Tahun 2007
Tenlang Perkerctaapian maka perusahasn swasia dapat menjadi operator kereta api di
Indonesia sehingga bokan hanya monopoli BUMN., KAI mengubah mindss
Perugahizan yang tadinya proahc! orferled menjadi custosner oricaied agar pelanggen
menjadi Tokus utantz dalam berbagai kebijakan KA L KAl sebagai BUMN memiliki
tanggung jawab yang besar baik ierhadap pemeriniah, masyarakal, pelangpan, dan
berhagai stakeholder lainnya denman terus menjaga keporcayaan para Stakeholder
meiziui pencapeian kinerja terbaik,

« MISI:

Menyelenggarakan bisnis perkeretaspian dan bispis usaha petwnpanpnys
meiglui praktik bisnis dan model arganisasi terbaik wnmak memberikan nilai lambah
yeng tinggn bagn Swkeholders dan kelestarian lingkungan berdasackan eripat pilar
wiama: Keselamalan, Ketepatan Waktu, Pelayanan, dan Kenyamanan.

Makna Misi:

Urluk mencapai visi perusahapn, KAl mengoperasikan kerewn opd yang
didukiung oleh Kegiawn wsahn penunjeng lainoya. KAL skan (eros menjalankan
bisnisnyd melalui transformesi dan inovasi sebagai bagian dari swrategi dalam
meemiuashan hapan pam stakeholders dengan tolap memperbalikan keleslorian
Iingkungan. Adapun dalam menjalankan bisnisnya, KA] berpepatie pada 4 Filar
Uiaina perusahaan yaito:

1. Keselamatan:

KAI memihbi sifal tanpa kompromi din konsisten dalam menjalankan ataw
menciptakan sistérm atau prosss kerjo yang mempunyai pensi risiko vang rendah
terhadap tecjadinya kecelakaan den menjapa ascl perusahaan dan kemungkinan
teriadinya kerugian.

2, Ketepatas YWakru

KAl selalu akin berupaya maksimal wnluk tetap mengoperasikan perjalanan
kerees api tepal sesud) pada waklunya, baik dari jadwal keberangkatan dan jadwal
tibg demi kelancaran dan kepuatan pelanggan sebagai benmuk solusi dar salab sz
ahcmatif ransponiasi publik yang bebas dan kemacetan.

3. Felayanan

Cralam hal pelavanan, KAI akin membertkan yang terbaik sesuwsi dengan sandar
mutl yang memuoaskan dan sesuai harapan ataw melebib haripan pelanpgun dengan
memenuhi &A unsur pokok : Ability (Komampuan), Atiade (Sikap), Appearmnms:
{Penumpilan). Atwention (Perhatian}, Action (Tindakan) dan  Accountability

(Targgung jawab).
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4. Keoyamanan

Kenvamanan pelanggan akan muncul sandirinya seinng dengan pelayanar prima,
kelepatan waki dan keselamatan yvang diterapkan KAl sehagan pilar uiaoma dalam
mencapai kepuasan pelanggan. Perusshasn tidak akan pemzh berhenti dalam
menciptakan lingkungan yang kondusif beik di stasiun maupun di atps kereta api
dalam hal meningkatkan rasa nyaman kepada para pelanggan.

¥ HBUDAYA PERUSAHAAN

Budaya perusahasn merupakan tala nilai yang dipahami dan diaplikasikan oleh

selurih jajaran Pekeria KAl di sctipp jenjang organisasi dalam bedoarya menjalankan
tugas dan poflesinya serta dalam berinteaksi sehari-hari,

v FILOS0F] PERUSAHAAN
S nds Adulab Prioorsus Kamfi™
bdakna:

Anda adzlah pelanggan vang terdivi dark pelanggan intormad dalap lingkungan
kAl dan pelanggan ehsternal di Juar linghungan KAL Pelanggan hanus mengedi
priovilas delam pencapaian pelayanon. Unluk mencapai pelayanan dipeclokan
kerjasarna antar individu dan baygian.

8. Etika dan penlaku meningkatkan koalitas metmbangun negert
b. Peradigma Perusahaan
1. Pekerjs skan menikmali lngkungan kerja dalam perusahaan yang jujue,
beredika dun lerbuka
2. Moningkatkan produktifitas dan kescjaheeraan pekerjp secara menyclurah
3. Perusshaun akan mendupatkan repulasi yang beik, pedindungan  aias
kemhasiaan dan’ atau tuntulan-tustulan hukum yang mungkin werjadi
4, Terwujud kemabkmuorat dan keberhasilan usalia yvang berkelanjulan

5. Masyammkat sccara umpm akan menikmati hubungan vang haik dengan
perusahaan

" 5 NILALUTAMA

KAl 1elah menet@phan 5 Milai Utama Perosahean yang menjacdh panduan dalsm
berpenlaku, yoiu:

. lolegnias

Bertindak konsislen sesai dongan nilgi-pilai, kebijakan orgroisesi dan kode etik
perusahaan. Memiliki pemabaman dan keinginan wnigk menyesuaikan dind dengan
kebrjnkan don stika lersebut dan berdindak szcarm konsisten walsupun salit unbak
me lakuk annys.
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2. Profesional

bemifiki kemampean dan penguasasn dalom bidang pengetahuan yang terkait
dengan peketjast, mampy menguasai uiuk metgpunaokan, mengembegkan secta
membagikah petgeahan yanp erkail dengan pekedain kepada oreng |ain.

3, Kesalamalan

bemiliki sikap 1=npa kampromi dan konsisten dalam menjalankan atau menciptakan
sistem alaw proses kerja yang mempunyai potensi msiko yang rendsh verhadap
lerjadinya  kecclakaan dan menjaga aset perusahaan dari kemungkinan terjadi
kemagian.

d, lnovas

Selalu menumbohkembangkan gagasan baru, melakukan tindakan perbaikan yang

beckelanjutan, den menciptekan lingeungan kondusif untek borkreasi schingga
mcmberikan nilai tambah bagi Stakcholder.

5, Pelayanan Frima

Akan memberikan pengalaman vang terbaik yang sesuai demgan standar mute yang
memugskan den sesuai harapan stau melebihi harepan pelanggan dengan memenuhi
enam unsur pokok abiliy (kemampuan), stiifvde (sikap), appearance {penampilan},
arfeqation {perhalian), Gorioer {lindakan}, don scconmiabifiy (tangguny jawak).
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4.1 4. Tugas dan Wewenang

[1] Eopala UFT Oiwrlom meznpumyoi
orelakaapalkan

12]

Lrterniban
pri[-in3] Ferll)]

dar  kebersban

stmmiun

UPT Swmriun Pacrah di lingkungan Teerah Operasi | Jakarts, terdlrd dae -

Pasal 9

a Wlayah petgawesan Casllty Controller Operaai 1, A Jakara {Jak):

TR AEE A MR-

TIPT.
LPT.
UFT.
LFT.
UFT.
LPT.
UFT.
UFT-
UPT.
10. DIFT.
11. T/PT.
1% UPT.
L3 TIPT.
14 LIPT.
15, BT
1% DET.
I7. UPT
18. UFT.
. UPT.
20, TFT.

Seriun Besar A -Jokotts Kita Wialck];
Stapiun Bessr A Cambir (Gmr);

Sheadun Begar A Batgpgacal T3

Stisiun Besar B Jakanba Gudang Llaks];
Stgsiun Besar B Sodinman (Swad);

Siarinn Beasr & Tebet {Teh);

Bladun Besar © Pashr My Pam);
Jditesman Besar © Cawang {Cawy;

Stagiun Begar C Duren Xalltats [Tem];
Smavun Btaar © Tanjung Barat (Tntl;
Staamun Besar C Lenteng Apung (Log;
Sipalun Pesar © Juanda (Jus];

Hteshun Besar C Sawah Oesar [Sw):
Staghan B=yar O OCondangdks [Cad);
Sweyjun Besar C Cikdni [Chd);

Stashin Kelan | Univeraltes [ndonsata (Ui
Sraatun Kelan 1 Joyakerta (Jey).

Sitasium Helag 1 Manggs Heanr gl
Staaitn Kekag 2 Fpaar Migey Sang (Pamb);
Smalun Kelas 2 Universitas Pancasila [Upf

b. Wilayah pengawasan Quallty Cobtmtler Cperaai 1.8 Jetinegars [Jog) -

UFT.

!F"?":"‘F"'."-"':hi-"!"-‘!"

JFT-
LIPT,
UFT.
LFT.
UFT.
UFT.
LIFT-
UPT.
110.JFT.
11. UPFT.
1% UPT.
13, UFT.
14, UFT.

Stasun Besar A Jatinegris (JTog);
Jasinn Bewir A Pashrienen |Fie);
Swsmin Bemar B Cilmmpek [Chp);
Staglan Fesar B Dekasi (Bice);
Sesion Besar B Tanjunppriuk [Tpk);
Spaslun Besar O Nranjl (Kri);
Slagive Kedas 1 Cipitgend (Cpol;
Smuun Kelas 1 Haawmng [Kw;
Stealurm Kelas 1 Cakning (Cule):
Smsiun Kelas 1 Hlepder [Ki);
Stpstun Kelas 1 Clkarmng (Clr
Oisadun Kelps 2 Memayoran [Bewy);
HSteeiun Kelaw 3 KHlemeler Bara |[Eldb)
Ewgsiun Kelas 3 Bnngailszoa [Sac]):

togas pokek dan tanggung jewsb
Loplatan opereal anpglutan kerets ap, menjamin baoslamatan,
fdan kelanrcaren dalam kegpiatan operzei anpkutan kerets apk
keterTiban dan Helanearen  persedkan, penjualan Tiket dua
giminlotrasinys, menjamin ieamanan dan keterdban stesiin menjanatn
krmudaben, kearaansn, keberalban, keindabean den kgjslasen mformasi
hepade penprins jass anpkntan kerete apd, oenianis kebarsdbat alaeiin
fangiaien WA ¥urg  bémengkal  dar  stasiunms;
menpkoordinasiban sehirah keglatan wnit pelalksana fedmls di linpkungen



15, UPT. Stasiun Kelps 3 FPasosn [Poul,

18 UPT, Stasiun Kelag 3 Tambun [Vhj;

17. UFT, Stasiun Kelas 3 Lemah Abang {Lmbj;
18. UPT. Staginn Ketas 3 Hedunggedeh [Kdh);
19, UPT. Stagins Keles 3 Kleci (K3

20. UPT. Stasiun Kelea 3 Kosambi [Hos):

21. UUPT. Stasiun Kelas 3 Dawuas [Oem);

22, UPT. Stasiun Kelas 3 Buaret (Buag);

#%. UPT. Stasiun Kelan 3 Poodelgatd {Pok];
24, UPT, Stasiun Kelas 3 Kramat lXmt);

258, UPT, Stasiun Kelas 3 Ancal (#A);

26. UPT. Stasinn Keles 3 Regewali (R

7. UPT. Stamiun Kelas 3 Gongeentong fGsd);
2A. UPT. 3teciun Kelas 3 Karet (Kat.

c. Wilayah petpavasan (uality Contraller Operasi 1.C Tansbabang [Thb) -
1T, Stesiun Begar A Tanah Abang [Thbl
UPFT. Stemiun Begar O Sarpong (Sep):

UPT. Staginn Besar © D (Ol

UPT. Gtasitn Besar C Falmerah [Phm);
UPT. Stasfun Beesr G ¥ebeyoran (Kly];
UPT. Stasrun Beasr & Pondokranji (P4
UPT. Stamiun Heasr C Sudimers (Sdm);
UPT. Stamiun Besar C Parangpanjang (Prpk
UPT. Steniury Besar C Tanperang [Trg];

10. UPT. Stasun Besar © Rawsabuntu [Rul:

11, UFT. Stasiun Beser C Jurangmangs {Jmgl.
12. UPT. Stasjup Kelas 1 Angle (Ak);

13, UFT Stoaiun Helas 2 Kampung Basdan [Epb].
14, UPT. Steajun Kelas 3 Cisank [Cak};

15, UPT. Staaiun Kclas 3 Darw [Dar);

16. UPT. Sxsiun Kelas 3 Peaing (Peg);

17. TIPT, Stegiun Kelas 3 Baws Buay= {Fwl;

L8, SPT. Stasiun Kelas 3 Poris 1B}

15, USPT. Steslun Kelan 3 Kalideses (Kda),

24, UPT. Staslun Eelas 3 Gropal [Gal];

21. UPT. Stasin Kelag ¥ Taranloats (Teig:

22, UPT. Staziun Ietas 5 Tanahtingg Thi.

4. Wilayah pemgewiay Duality Controller Operasl 1.5 Pangkasbitung [Fki :
UFT. Stemiun Besar © Rengkashitung (Rld;
UPT. Stasiun Kelas | Serang (Sgh

UPT. Stasiun Eciea 2 Clegon (Clg)s

UPT. Stasiun Eelas 2 Morak (Mer);

UFT. Stasiun Heles 2 Cigpding [Tl
LET. Stasiun HKelas 3 Karengngeniu [Kra),
UFT. Steaiun Keles 3 Tonjong Bam (Tei):
UPT. Stesluty Kelse 3 Krenoeog (Ket;
UFPT. Staslun elan 3 Tenje [Taf);

. UPT, Stasiun Kelaz 3 Tiga Ralsa [Tes);

. UPT. Zteplun Malas 3 Maja (Mil;

FF“.‘"F"!'”PP‘!‘-"!“
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12. UPT. Stasiun Kelas 3 Citeras [Ckh

13. TPT. Stesiun Kelas 5 Jambu Baru (Fauaj;
14, UPT. Stasiun Kelas 3 Catang |C1);

15. UPT. Stasiun Kelaz 3 Cikegsal {CEIL

15, UPT. Stasiun Kelas 3 Walaniaka (WH).

e. Wilayah pengawsagan Zuallty Corniroller Operasi 1.E Bogor (Bool
LFT. Stasiun Besar A Bogor (Boo);

UPT. Stasiun Besar B Bojonpgeede (BRid);
UIPT. 3tasiun Besar B Cltayam (Cta);
Stasinn Besar C Depok (Dph

. Stasiun Besar C Depok Baru [Dpbl
UPT. Swasiun Besar C Pondek Cina [Poc);
UPT. Stasiun Besar O Cilebut (CIt);

UPT. Stesiun Besar C Sulabumi [5i);
Stwasiun Besse C Nambo (Nmo);
10_UPT. Stasiun Kelas 3 Batuholis (Bt}

11. UPT. Stasinn Kelas 3 Maseng (Mag);
Stasiun Kelas 3 Cligombong (Cebl:

. Stasinn Ketas 3 Cleurug (Cer);
Stasiutn Kelas 3 Parminghuda (Frig;
Stasiun Kelas 3 Cibadalk {Chdj;
Stasiun Kelaa 3 Karang Tengah [Ke);
Staainn Kelas 3 Cizaat (Csa);

.- Btasiun Kelng 3 Cibitong [(Chh).

Wi N R WM

3

PLELIT

1E.

(3] Dalam menjalankan tugse pokok dan tangpung jawabnoys, Kepala Stasfun

Besar ertenta dibantu oleh ssommng Wakil Kepala Stasiun Pesar (WKSE) yang
tugas dan tanggung jseatmya dltetapean atas kesspakatan GeTsama ANiATA
HSB dan WKB setempat serta diketabui dap metdapat pevsetujuan darl
Senior Manager Uporas

Fazal 10

Kepala Sub Urnaan adalah satian organisesi di bewah Kepala Ztasiun tertenti
yang memiliki tugas pokek dan tanggung jawab sebagai berilcut

1.

Kepaly &b Urusan PERKA den admindstess], yang bertanggung {awab
melaksanakan kepiatan administrasi Petka, adminizbest Stesito, mematian
dan menpevalunsi pelaksanasn S0F di Stagiun, serta pemblhaan personil
Perka antars lain FFKA, PAP, BJIL, Jr, Fiog

Kepala Sub Urnsan Peleyanas Stasdtn, yang bertangeung fawab
melakeganakan kegistan dar pengendalian terhadap kebersihan Stasiun dan
ieberathan rangkaian KA di stesion;

Eepalz Sub Urpasn Pelayanan Edoreraial Stammm, yabg mempunyal tigas
paok dan tanpgung jawab melaksapakmn kegistan pelyyaoan terhadap
announcement, ports, pergudangan, angkaten bantaran, customer care dan
Laoicet;

Kepala Sub Urusen Keamanan don Eetertiban Stasion, yang hertanpggung
jawab melaksapakan keglatan dan pengendalian terhadap keamapan dan
ketertiban pennmpang, barsng dan agset perusahags di lingkungan stason;
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(1)

2

&8

Kepala Sub Urusan Pelayaotn Stasiun dap Komersdal, yong bertasmpung
javrab melakaanakan kegiatan dan penpeodalian terhadap kebersihan Staniun
dan Lkebersihen ranglkaian KA di stesiun serts meisksansian kepiatan
pelagyanan terhadap anouncament, portl, petgEidangan, anphutan bastarat,
customer care dan Lol

Kepala Eubh Urnean PEREA dan Pelayaoan Staninn, yang mempunydi tugss
pokok dan tapggung jawab melalksanakan kegiatan sdministrasi Perka,
Zehpbrnairagi Sagun, wemantau dan mesgevaluas] pelabsapagn SOFP di
Btamuon, sevtn pembingon persanil Pevka anbeen laag FPTICA, PAF, BJIL. Jir, Bjw,
Jrrs dan Pl melaksanabken kegiaton dan pengendalian terbadap ketwerznhan
Stasiun dan ehersibhan ranghaian KA di stagiun 2erta melakeanalcan Kegiakan
pelayanat tevhadey anvtouncoment, portlr, petpudangen, anghutan hantares,
sustarper care dan  Lolest;

Kepala Bub Unyzan Epomereinl den Pelapyanan Biasion yaog bertanpggung
jaweh melakearadan kegiatan palavanan, pecpudangan, customer care dan
Laket serta melalanakan kegiatatt dan peogendelian terhadap kebersihan
ZFlasillo dan kebersihan rangkaisn KA di stasmn;

Kepain Sub Urusan PEREA, Bcamenan & Estertiban Staslun, yang
bertanggung jawah melalmanakan ksgiaran admdnistras Perfaiesnen Hervta
Api; memantay dapn mengevahuael pelaksanasn SOF dl Stesien; melalulmn
pemblnaan peraonil Pegalansn Kerela Api antere lein Pengatur Perjalanas
Hereta Api (FFICA}, Petugea Jaga Lintas (PIL), JJurn Rangsc ], dan Pengamm
Feroo (FAF] sarta melakeenalat Regiatan dan penpendalian  terhadap
keempnan den keteriban peoumpang, barang dan aget perileahazsn &
linglungan stasiun,

Paaal X}

TPT. Crw EA pads Daerah Cperasl I Jakarta, tetdic dar -
w. UPFT. Craw EA Jatmagara;
b. UPT. Crew EA Tamah Abang.

Bagan 3truklur Orpamizasi WPT Crew KA Dacreh Operasl 1 Jakarts
sebagaimang, tercantumn pada barnpiran 143 Kepirtoaan ini.

Fasnl 12

Kapalsa UPT. Crewr EA Jatlnepark, mempunyai tugas pokok merencapakan
Jurnlah dan kemempuen bekmds, membuet dinasan, melaknican pemeotal s
dan prmbinasn kuaktan, menopevaluam dan mendlal lkinamga eividy dan guwk
kA, Afimten Lrusean dan Penyalia.

TPT Crew Ea Jatinegara A bantn olok:

B Apigtan Throgan Adminicteasl, barkedndukan 9 Jatinegara, mempnya
higas pokok dan tanppung jawab memeatlean bahwa dagg G.43 yemg elean
i wplopd ke payrol sadah sesuei dengen dinaesnnya, melakgansican
admigistrasi umum di UPT Crow dan melaksapaken adminislresi
pavondlie yang meliputl @ pemantanen linerya awak BA melahn log ook
Penantauan serbblken dan diklet fdiklap awmals B2
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4.1.5. Karakieristik Responden

Karakteristik responden yang diteliti mencakup 6 kriteria, yaitu berdasarkan jenis
kelamin, wusia, pekerjuan,  pendidikan, pendapaton/penghasilan dan  lama
menggunakannyva. Benkut hosil data Karakteristik responden |:|urJ:=_.L PT KRL
Commuter Line Jahodetabek sebanyak 400 responden.

I. Jenis Kelamin Responden

Tubel 11
Tenis Kelamin Respenden
M. Jenis kelamin Jumlah Besponden | Presentase
I. | Laki-laki 172 43
2, | Perempuan 228 57
Jumiah 4o | D

Sumber ; Datn Kuesioner Tholeh, 2007

Lahi-1oki

a
4%

- r '_I
HPerempuimn |
s |

U lxar 7

Jemis Kelamdn Respoinden

Berdasarkan hasil obscrvasi dari 400 orang responden, jumlah tersebut terdiri
dari 172 orang responden laki-laki (43%6) dan 228 responden perempuan
{57%). Berdasarkan proporsi tersebut maka dapat disimpulkan bahwa jumlah
responden  perempuan dalam  penelition ind lebih bonyak  dibandingkan
responden laki-laki.



I, Usia Besponden

i

Tabel 12
Llsia Resparen

My, Llsia Jumlah Responden . Perseniase

.| <17 Tahun o 0
P |7~ 25 Tahun 248 62

3. | 26 - 35 Tahun &0 20

4. | 36-55Tahun | 56 14

5. | =36 Tahun N | . L& = 4

| Jumlah | A0 1041

Surnber 1 [ata K ucsioner Dialah, 2017

=56 Taliane 17 Tahun

A6 = 55 Tahun AN e
14%

26 =35 Ta

s 25 Tahun

T

Cinnizar B

LFein Respomnden

Herdasarkan hasil observasi dari 400 orang responden dapal diketshui bahwa
jumlah responden terbesar adalih responden vang berusia 17 — 25 tahun yailu
sehanyak 248 responden (62%), kemudian diikuti responden yang berusia 26
~ 35 tnhun yaoitn sebanvak 80 responden (20%4), Jumlah responden vang
berusin 36 — 35 thun yaitu sebanyak 36 responden (14%). Lalu jumilah
responden vang berusia >56 tahun vaitu sehanyak |6 responden (4%). dan
responden terkecil adalah <17 tahun schanyak 0 responden atau ((96).
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Hal tersebut menunjukan bahwa usia responden terbesar dalaim penelitian ini
adalah responden yang berusia 17 - 25 tahun, yaitu sebanyak 248 responden

atau (62 %),
3, Pekerjaan Responden
Fabeel 13
Pekerjan Respomden : =
Mo Pekerjaan Jumlah Responden Persemase
1. | Pelajar/Mahasiswa/i 160 40
2. | Karvawan! Pegawal Swasta d'l:l-.g 37
3| NS 32 8
a. |IRT ETIE 7
5. | Lainnya 32 8
Jumlah 400 I

Sumiber: Bala Kuesisher Dholah, 2007

Latnnya
IRT %

PG fatagar! Muahag
Fh ] pwadl

30%

Marymaian,

Pegawal
Saantm
E ]
Cxiimbar &
Peferjnon Kesponden

Berdasarkan hasil observasi dari 400 orang responden dapat diketahui bahwa
Jumlah  responden terbesar adalah  vang memiliki pekerjaan  sebagai
PelsjarMahasiswa yaitu sebanyak 160 responden dengan persentase 40%,
Kemudian  jumlah  responden  yang memiliki  pekerjaan  schagai
karyawan/Pegawai Swasta yvaitu sebanyak 148 responden dengan persentase
7. Jumbah responden vang memiliki pekerjaan sehagai PNS  vail



sehanmyak 32 responden dengan persentase 8%, Jumlah responden vang
memiliki pekerjaan lainnya vailu juga schbanyak 32 responden demgan
persetase 8% dan sisanya vang terkecil dengan pekegjaan sebagai IRT
sebanyak 28 responden denpan persentase 7%.

Hal ini menunjukan bahwa jumlsh responden vang paling banvak dalam
penclitien  ini adalsh  responden  vang  memiliki | pekerjaan  sebagai
Pelajar™Mahasiswa yvaitu sebanvak 160 responden dengan presentase 0%,

A4, Pendidikan Responden

Tubscd L
Pemlidikan Responiden

N Pendidikan ' Jumlah Responden Persentase
I | sMmp ' n 4
3. | SMA i ne| 9
3. | Diploma R4 .
4. | Sarjona T
A Prasca Sarjari | |6 4

P—— ' a0 100

Humh:r-.'-i:lnr.u El.b,::,immr Diednh, 2017

Fasca Sarjana e
A% 1

Sarjana
41%

Dipioma
3%

Linmbar 10
Pendidikan Respomden
Berdasarkan hasil observasi dari 400 orang responden dapat diketahui bahwa
Jumbih responden terbesar adalah berpendidikan Sarjana yaite sebanvak 164
responiden  dengan  persentase 41%. Kemudian jumlah responden yang
berpendidikan SMA yanu sehanyak |16 responden dengan persentase 29%.,
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Jumlah responden yang berpendidikan Diploma yaitu schanyak 83 responden
dengan persentase 22%. Lalu jumlah responden berpendidikan Pasca Sarjana
vailu 6 responden dengan presentase 4% dan jumlah responden yang
memililki jumlah sama denigan Pasca Sarjana adalah berpendididkan SMP
vailu sebanyak 16 responden dengan persentase 4%.

Hal ini menunjukan jumiah responden vang terbesar dalam penelitian ini
adalah responden vang berpendidikan Sarjana yaitu sebanyak 164 responden
dengan presentase 41%.

5. Pendapatan/Penghasilan Responden

Tabel 15
PendupntanPenghsailan Besponden
No. Pendapatan Jumlah Responden F"emenm_
1L | <Rp. 3.000.000.- 252 &l |
2 Rp. 3.000,001,- s/d Rp. 5.000,000,- a8 &
3 Rp. 5.000.001.- s/d Rp. 7.000.000.- 44 11
4. | > Rp. 7.000.000- e 4
Jumkah 400 f
Suminr ; [hala Kucstomer [Holah, 2017
Rp. » Rp.
5.000.001,- 7.000,000,-
sfd Hp,
T
Ap.
3.000.001,
afd Rp.
5,000,000, - L
125 1000, 000, -
G

Liarmbar 11
PendapatanPenghasilon Besponden

Berdasarkan hasil observasi dar 400 orang responden dapat diketahui bahwa
Jumlah responden terbesar adalah denzan pendapatan <Rp. 30000000 vaitu
sebanyak 232 responden dengan presentase 63%. Kemudian diikui dengan
jumlah pendapatan responden Rp. 3.0000001.- 2/d Rp, 5.000.000- schanyak
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88 responden dengan presentase 22%. Lalu jumlah pendapatan responden Rp.
5.000.0001.- s'd Rp. 7.000000-vaitu sebanyak 44 responden denean
presentase 11%, dan jumlah pendapatan terkeci] responden > Rp. 7.000.000,-
yaitu sebanyak 16 responden dengan presentase 4%.

Hal mi menujukan bahwa pendapatan responden terbesar dalam
penelition ini adalah sebesar <Rp. 3.000.000,- vaitu sebanyak 252 responden
dengan presentase 63%

B, Lama Menggunakan Jasa Transportasi KRL

Tabel 16
Lama Menggunakan Josa Transportas KR

MNa. Pendapatan Jumlah Eespnnden Persentase

1. | =1 Tahun 124 3l

2. | 1 =3 Tahun 140 | 35

3. | 3—35Tahun Bl | 15

4, | 5—7 Tahun 32 &

[ 5. [>7Tahun 4 | 2
Jumlah A0 | 10e

Sumber : Data Kuesioner Dislak, 2007

* 7 Tahun
11%

5 =T Tehun
s

< 1 Takini

1%

3 =5Tahun
15%

L =3 Tadun
15T

Ciambar 12
Lamy Menggunakan Jusa Transportosi KRL

Berdasarkan hasil observasi dari 400 orang responden dapat diketahui babwa jumiah
responden terbesar adalah dengan lama menggunakan jasa Transporiasi KRL 1 - 3
tahun vaitu sebanyak 140 responden dengan presentase 35%. Kemudian ditkuti
dengan lama menggunakan jasa Transportasi KREL < | tabun it sebanvak 124
responden dengan presentase 31%, responden dengan lama menggunakan jasa
Transportasi KRL 3 — 5 tahun sebanyvak 60 responden dengan presentase | 3%,
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Lalu responden dengan lama menggunakan jasa Transporiasi KRL = 7 tahun vaitu
sehanyak 44 responden dengan presentase |1%. dan responden dengan  lama
mengeunakan jasa Transportasi KRL terkecil adalah 5 — 7 tahun yoitu sebanyak 32
responden dengan presnetase 8%,

Hal ini menujukan bahwa responden dengan lama menggunakan josa
Transportasi KRL terbesar dalaom penelitian ini adalah 1 = 3 wmhun vaitu sebanyak
140 11:5.|1-'.1n|:|:n dengan presentase 35%

4.2 Hasil Penclitinn

4.2.1.  Analisis Pencrapan Kualitas Pefayanan vang diberikan oleh PT. KEL
Commuterline labodetabek.

Kualitas kualitas pelayanan adalah merupakan  hasil perbandingan  antara
kenvatasn dan harapan pelanggan dengan pelavanan vang diberikan, Penerapon
kualitas pelavanan yang ada di PT. KRL Commuterling Jabodelabek berdasarkon
indikator Berwujud (fongifle), Reflabilite, Ketanggapan (responsfienesy), Jaminan
dan Kepastian {asseramee ). dan Empati (empatind adalah sehogai berikor:

A, Berwujud (fansible)

Berwujud  (rameible),  yailu  Kemampian  suatu perusahoon  dalam
menunjukkon  eksistensinya kepada  pihak  ekstemal.  Pennmpilan  don
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yvang dapat di 2ndalkan
keadean lingkumgan sekitamya merupakon bukn nyata dan pelavanan vang di
herikan oleh pemberi jasa.

| Ciedung Stasiun KRL Commuter Line vang Bersih dan Myaman
Credung Stasiun KRL Commuter Line yang bersih dan nyaman merupakan
beruk herwajud dari kemampuan perusahasn dalam memberikan pelavanon
fasilias yang bersih dan nvaman di lingkungan gsedung stasiun seperts, Kursi
tungew, ATM Cendere, chargine prals, ming mavked, toko oleh-oleh dan
tempat makan. Berikut merupakan salab satu fasilitas vang di sedinkan olch
PT. KRL Commuter Line Inbodetabek :

Tersedianva tangga escalator dan loko cafe food truck di lingkungon stasiun
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Tubel 17,
Kinerjs Peniluiun Responden Terhodnp

Lirduri_n Sloenan BHE Comemier L yang Bersih don H}'qnu:n

Penilaion Bobot | Jumlsh | Persentase

Sangat Setuju 4 154 38
Setuju 3 211 SZ.T5
Kurnng Setuju 2 14 1
Tidak Setuju I I .23
Fotal 400 {E1]

Sumber ¢ Deta Kuesioner Diolah, 2017

Berdasarkan penelition kepada 400 responden diketahui balwa 38% responden
menyatakan  sangal  setuju. 5L.75%  responden menyatakan  setuju, 9%
menyatakan kurang setuju dan 0.253% mesponden menvatakon fidak setuju
Berdasarkan keteranpan diatas mengenai pedung stasiun KRL Commuter Line
labodetabek dapat dikatakan sudah sesuaibaik. Hal ini tedihat dard jumlah
responden vang menpatakian sangat setuju/setuju diatas 0% vaitn sebanyak
90, 75% responden dan vang mengatokan kummng setujudidak setuju kurang dar
0% vinniu hanya berjumlah 9.23% respontden.

2. kondist Peralatan/Searana Penunjang Stasiun Kereta Api Jabodetabek

Bersith dan Nyaman {welempal ibadah,dil).

Kondisi Peralatan/Sarana Penunjang Stasiun Kereta Api Jnbodetabek bersih
dan nyaman (wgempal ibadahdil) merupakan kondisi lavak atan odok
peralatan/sarana penunjang stasiun keéreta opi Jabodetabek yang disediakan
untuk konsumen ataupun pelanggan jasa KRL Commuter Line, Berikut
merupakan kondisi salah satu peralatan/sarana  penunjang stasiun KERL
Commuter Line Jabodetabek :

-

: W ﬁa '.'er ":"f' ﬂ

We gratis vang bersih dan nyaman




Tahel 18
Kinerja Penitalan Responden Terhadap
Kondisi PeralatanSarans Penunjing Stision Bercin Apd Iabodetabek
Bersih dan Byaman (we, fempat xedah, di).

Penilaien Bobot | Jumlsh | Persentase

Sangat Setuju 4 [53 38.25
Setuju 3 192 48
kurang Setuju 2 34 13
Tidak Setuju i 1 0.25
Total 400y T

Sumibier ¢ Datn koesioner Diolub, 2007

Berdasarkan  penelition kepada 400 responden diketahui  bahwa 38.25%
responden menvainkan sangat setuju, 48% responden menyalakan setuju, 3%
menvatakan kurang setuju. dan 0.25% rezponden menyatakan tidak sctuju.
Berdasarkan keterangan diatas mengenni Kondisi Peralatan/Samna Penunjang
Stasiun Kerets Api Inbodetabek

Bersih dan MNyvaman (we.tempat ibadahdil) dapat dikatakan sudah sesuai/baik.
Hal ini terlihat dari jumlah responden vang mengatakon sangal sctuju'setuju
diatas 50% vaitu sebanvak B6.25% respopden dian vang mengatakan tidak
sesuaiftidak baik kurang dari 50946 vaitu hanva berjumlah 13.25% responden.

3. kondisi Vending Macine yang Digunakan Untuk Pembelian atau 1si Ulang
THE dan KMT.

Kondisi Vending Macine yang Digunakun Untuk Pembelian atau 1si Ulang
THR dan KMT merupakan efekiil dan efisien Vending Machine digunakan
untuk pembelian atau i wlang THB dan KMT vang dapat memberilan
kemudahan penggunmen bagi pelanggan KRL Commuter Line, Berikut
merupakon Kendisi Vending Machinee vang Digunakan Untuk Pembelian
ate [si Ulang THE dan KMT :

Antrian vending mechine dan pembelian THB 4 vending mochine
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Tabel |5
Kinersa Penibaian Responden Terhadap
Konmlisi Vending Machine vang Digunokan Uniuk
Pemmibelian ataw 1si Ulang THR dan k0T

Penilaian Bobot | Jumlah | Persentase

'_S-ungut Setuju 4 128 32
Setuju 3 226 57
Kuritng Setuju 2 46 11
Tidak Setuju I 0 {1
Total 400 | 4]

Sl @ Dhala K pesioner Diglah, 201079

Berdasarkan penelitian kepada 400 responden diketahui bahwa 32% responden
menyatakan sangal setuju. 57% responden menyatakan setuju, 11% menyatakan
kurang setuju, dan 0% responden menystakon tidak setuju. Berdasarkan
keterangan diatas mengenai Kondisi Vending Macine vang Digunakan Untuk
Pembelian atau Isi Ulang  THB dan KMT dapat dikatakan sudah sesuaithaik
Hal ini terlihat dari jumlah responden yang mengatakan sangat setuju/setuju
diatas 50% yaitu sebanvak 89%% responden don vang mengatakan kurang
setujutidak setuju kurang dari 30% yaitu hanya berjumlah 1 1% responden.

4. kelenghupan Gerbong KRL yang Beroperasi (AL, peta stasiun, informasi
pemberhentian, kursi),

kelengkapan Gerbong KRL vanp Beroperasi (AC. peta stasiun, informasi
pemberhentiankursi) merupakan lengkap stau tidaknya peralatan seperti AC
kipas angin dan kursi, dan lengkap atau tidaknya informasi-informasi yang
ada di dalum gerbong KRL seperti peta stasiun dan informasi pemberhentian
KEL. hal ini diberikan schagai salah satu bentuk pelayanan yang diberikan
pihak KRL Commuter Line Jabodetabek untuk mempermudab  pam
penumpang. Berikul Kelengkapan Gerbong KR vang Beroperasi (AC, peta
stasiun, informasi pemberhentian kursi) ©

Fasilitas di dalam gerbong KRL (macro Ad. kursi) serta pemberitahuan di pinin KRL
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Tuhed 20

K irerz Penilaian Responden Terhadap Kelengkapan Gerbong KRL yong Beroperas (AL, peia
giazhun, informasi pemberhention kursi )

Penilaian Bobot | Jumilah | Persentase

Sangat Setuju g 153 "
Seluju 3 210 53
kourang Sefuju 2 37 g
Tidak Setuju | i 0
Total By | (K]

Sumber ; Dot Kuesioner Diolah, 2017

Berdasarkan penclitian kepada 400 responden diketabui bahwa 38% responden
menvatakan sangal setuju, 53% responden menyaiakan setuju, 9% menyatakan
kurang setuju, dan 0% responden menyatakan tidak sctuju, Berdasarkan
keterangan distas mengenai Kelengkapan Gerbong KRL yang Beroperasi (AC.
peta stasiun, informasi pemberhentian kursi) dapat dikatakan sudah sesuai/baik.
Hal ini terlihat dari jumlah responden yang mengatakan sangal setujusetujo
diatas 30% vaiw sehanyak 91% responden dan vang mengatakan kurang
setujudtidak setju kurang dari 50% yaitu hanya berjumbah (% responden.

Penampilian Pegawai PT. KRL Commuter Line yang Rapi.

Penampilan Pegawai PT. KRL Commuter Line yang Rapi merupaban gaya
berpakaian yang dikenakan oleh para pegawai KRL Commuter Line
Jabodetabek vang seragam, elok di pandang dan rapi. Berikut Penampilan
Pegawai PT. KRL Cominuter Line yang Rapi :

Penampilan pegawai KRL Commuter Line
pada sast bertugas di lingkungan stasiun
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Eabeld X
Einerja Penilaian Responden Terhadsp Penampilan Pegawai
PI. KERL Coemstoier Line VR ltn;pi

Penilaian Bobot | Jumlah | Persentase

sangat Sefuju 4 151 37
Setuju 3 218 55
Kurang Setuju 2 31 2
Tiduk Setuju i 0 T
I'otal 400 {HI

Sumber 1 [t Kuesioner [iolah, X7

Berdasarkan penclitizn kepada 400 responden diketahui bahwa 37% responden
menyatakan sangat setuju, 55% responden menyatakan setuju, $% menyalakan
kKurang  sefwju. dan 0% responden menvatakan tidak setuju. Berdasarkan
Keterangan diatas mengenai penampilen pegawai PT. KRL Commuter Line yvang
rapi dapat dikatakan sudah sesuai'baik. Hal ini teribat dar jumlah responden
vang mengatakan sangat  setujufsetuju diatas 50% vaitu  sebanyak  92%
responden dan vang mengotakan kurang setujufidak setuju kurang dari 50%
vaitu hanva berqumlah 8% responden.

B. Refiahilin

Relighifify. vaitu kemampuan perusshaan untuk memberikan pelavanan sesuai
dengan yang di janjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan
harapan pelanggan yang berarli ketepatan wakiu, pelayanan yang sama uniuk
semua pelanggan tanpa Kesalahan sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang
tinggi.

6. Judwal Kebermngkatan KRL Commuter Line Tepat Wakiu

Jadwal  keberangkatan KRL. Commuter Line tepat wakiu adalah  jam
keberungkalan kercta vang scsuai dengan jadwal vang telah di tentukan. Berikut
aitlah satu cara pembeniahuan jadwal kebemngkatan KRL. Commuter Line

Sarana informasi jalur dan jadwal keberangkatan kereta
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Tabwel 22
Kanerja Penilaian Responden Terhadap Jadwal Keberanplkatan
KRL Commuoter Line Tepal Wakiu

Penilaian Bobol | Jumilah | Persentase

Sangat Setuju 4 116 29
Setuju 3 213 33
kourang Setuju 2 a9 17
Tidak Setuju 1 2 0.5
Total I 100

Sumber @ Data Kuesioner Diotab, 2017

Berdasarkan penclitian kepada 400 responden diketahui bahwa 29% responden
menvatakan sangat setuju, 53% responden menyatakan setuju. 1 7% menyatakan
kurang setuju, dan 0.5% responden menvalokan tidok setuju. Berdasarkan
keterangan dintas mengenan Jadwal Keberanpkatson KRL Commiter Line Topat
Wakiu dapat dikatakan sudah sesuai/baik. Hal ini terlibat dari jumlah responden
vane mengatakan sangal  setujufseluju  diatas 0% wvailu  sehanvak  BI1%
responden dan yang mengatakan kurang setujuitidak setuju kurang dari 50%
vaitu hanyva berjumlah 17.5% responden.

7. Pelayvanan yang diberikan oleh pegawai cepat dan tepat (memberikan kursi
priocitas),
Pelayvanan vang diberikan oleh pepawai cepat dan tepat (memberikan Kursi
prioritas) meruapakan cam pelovanan vang diberikan ofch pegawm KRL
Commuter Line cepat dan tepat kepada pelanggan yang membuiuhkan seperii
menvediakan kursi prioritas untuk lansia, ibu hamil, ibu membawa balita, dan
penyandang  disabilitas. Berikut  Pelayanan yang diberikan  dengan
memberikan Kursi prioritas sebagai salah sato contoh :

Pemberitahuan kegunaan atau Dongst kursi proritas 3 dalam gerbong



Tabel 23
Kinerga Penilaizn Responden Terhadap Pelayanan yang Diberikun Oleh

Pegawai Cepal dan Tepat { memberikan kursi proritns)

Penilaian Bobot | Jumlah | Persentase

Sangal Setuju 4 |38 4.5
Betuju 3 224 3
Kourang Setuju 2 37 .25
Tidak Setuju I I (.25
lostal 400 100

Sumber : Data Kuesioner [FNolzh, M0 7

Berdasarkan penelitian kepada 400 responden diketahui bahwa 34.5% responden
menyatakan sangal  setuju.  36% responden  menyatakan  setuju, 9.25%
menyatakan kurang baik, dan 0.25% responden menyatakan tidak setuju,
Berdasarkan keterangan diatas mengenai Pelayanan  vang  diberikan  oleh
pegawai cepat dan tepat (memberikan kursi pricritas) dapat dikatakan sudah
sesuaibaik. Hal ini terlihat dari jumlah responden yang mengatakan sangat
setujw'setuju diatas 50% yaitu sebanyak 90.5% responden dan vang mengutakan
kurang semujultidak  sctuju Korang dari 50% yaitu hanya berjumiah 9.5%
responden.

Pegawai PT. KRL Commuter Line Memberikan Pelayanan yang Ramah Serta
Selalu Siap Menolong,

Pegawa PT. KRL Commuter Line memberikan pelayanan yang ramah serta
selalu siap menolong merupakan sikap atau cara pegawai melayani pelangegan
KRL Commuicr Line dengan ramah, jkhlas serta selalu siap menolong hal
apapun vang dibutuhkan pelanggan. Berikul Pegawai PT. KRL Commuter Line
memberikan pelayanan yang ramah serta selalu siap menolong :

Pegawai menolong pelanggan melakukan pembelian melalui vending mechine
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Tabel 24
Kincrja Fimilaran Responden Terhadap Pegawui PT. KRL Cnmmader Lie Blemberikan
Palzyaran yang Rameh Serta Selalu Siap Menobkng

Manilaian Bobot | jumlah | Persentase

Sangat Sefuju 4 128 K-
Setuiy 3 231 it
Furang Setuju 2 3 0.5
Tidak Seluju 1 i 0.5
Tatal 4Ml 100

Xumber : Dats Kussiooer Evialah, 2307

Berdasarken penslitian kepada 400 responden diketahui behwa 32% responden
menyvatakan sangal selju, 58% responden menyatakan schuju, %5% menyatakan
kurany semgu, dan 0.5% responden menyaiakan tidak semju. Berdasarkan
keterunpan diaias mengenail Pegawai FT. KRL Commuter Line membenkan
pelayanan yang rmamah sens selalu siop menclong dapat dikatakan sudah
sesuatbaik. Hal ini terihat dan jumlab rspomden yang mengalakan sangat
selujivseisju diatas 3086 yail sehanyak W% responden dan yang mengatakan
kurang scujufklak semjo kurang dan 50% vaitu hanya begumlah 103
respanden.

Pepawai memberikan perhatian yang sungguh-sungguh terhadap pelangpan yany
mendapat masalah,

Peguwui membesikan perhatian vang sungguh-sungguh terhadap pclanggan
yang mendapal masaiah mervpakan cars pegawel membanty pelanggan yvang
mendapal tasolah sapeni membantu pelanggan wang mengalami ketinggalan
barang di gerbone KRL Cominurer Line Jabodetabek dengan cara memberikan
call center yaitw help desk KCT Ji (021 380 7777, HotlinesSM5 @ 0B15 1330
0331, Twitler : (@CommuwerLine, atau FB : Informasi Comemuter Line,

Tabel 25
K.inerjo Fenilnian Responden Terhadap Pegaval Memberikan Perhaian yamy, Sungguh-smnggul
Terhadag Polangean vang, Mendapad hMazalsh

Penilatan Bobal | Jumlah | Perscniase

Sangal Setujo 4 131 13
Schuju 3 225 56
Kurang Srhuju 2 43 10.75%
Tidak Setuju L | .28
Tekal 400 104

Sumber : Dola Ksesiaomer Taalah, 20017

Berdasarkan penehtan kepada SO0 responden dikeahui bahwa 33% responden
menyalakan  sanpst  sefuiu,  30%  respooden menvalakan  setujo, 1079



menyatakan kurang setuju dan 0.25% responden menyatakan tidak semiju.
Berdasarkan keterangan diatas mengenai Pegawai memberikan perhatian yang
sungguh-sungguh terhadap pelanggan vang mendapal masalah dapas dikatakan
sudah sesuaibaik, Hal ini terlikan dari Jumlah responden yong mengmni:ﬁn
sungat setuju/setuju distas S0% vabu sebanyak B9% responden dan vans
mengatakan kurang setuju'tidak setuju kurang dori 50% vaitu hanya begjumlah
| 1% responden.

Retanggapan (responsiveness)

Ketanggapan (respomsiveness), yaitu suaty kehijakan untuk membantu dan
memberikan pelavanan vang cepal (responsive) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penvampaian informasi yang jelas, Membiarkan pelanggan menungpu
menciptakan persepsi negatif dalam Kualitas pelayanan,

Vi Pegawai PT. KRL Commuter Line menyampaikan informasi vang akural
(kenaikan harga tikei per km/stasiun pemberhentian),

Pegawai FT. KRL Commuter Line menyampaikan informasi vang akurat
(kenaikan harga tiket per kin/stasiun pemberhentian) merupakan cara pegawai
menyampaikan informasi yang sesudi dan dapat dipercaya tentang kenaikan
harga tiket per km/stasiun pemberhentian untuk memuodahkan pelanggan apar
tidak ketinggalan informasi dan kelewatan wempat pemberbentian, Berikut
pemberitahoan kenaikan tarif KRL Commuter Line Jabodetabek

Tarif progresil mulai | okiober tabun 2006
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1.

Tabel 260

Kinexju Penilgian Rusponden Terhadap Pegawel FT. KRL Cummltcr Line hdeny mHn e kamn
Infurmasi vang Akural [kensikan hacga tiket por Lmdstasiun pemberherdian)

Penilaian Bobor | Jumlah | Pursentase

Sangat Sctuju 4 147 36,75
Setuju 3 159G 4575
Kurang Setuju Fi 52 13
Tidek Sctuju 1 2 0.5
Tital 400 100

Limber ; Deta Ksesioer Dwddak, 2017

Berdasarkan penclitian kepada 400 responden diketahui bahwa 35.75%
regponden menvaiakan sangat setujy, 93.75% respunden orenyatakean setuju,
|3% menvatakan kurang setwju, dan 0.5% responden menyatakan tiduk
setuju. BPerdasarkan keterangan dialas mengenai pegawai FI. KERL
Commuter Line menyampeikan informasi yang akura (kenaikan harga tiked
per kmdstasiun pemberhentan) dupal dikatakan sudah sesuaisbaik. Hal ini
terlthat dari jumlah responden yang mengalzkan mngat setwjw'sclufu diatas
S0% yaify schanyak FB6.5% responden dan yang mengatakan kurang
selujwitidak setuju karang dan 50% yaitu hanys benqumleh |3,.5%% responden.

Pegawai menawsrkan bantuan vang dapat diberikan tanpa dimintia oleh
pelanggan,

Pepawai menawackan bantuan wang dapat dibenkan tampa dicoida oleh
pelangzan mempokan sitkap pegawar yang  cbih peka ferhadap Kebutuboe
pelunpzman.

Tabel 27

Kincgjo Penilesan Rosponden Terhadap Pegavai Menewarkan Bantean yeng
Diapal Crilwoabant Tanpa Damada Ok Pelagpan

Fenilaian Bobot 1 Jumnlal | Persentaze

Sangal Setuju q 114 29
Setuju 3 212 53
Fourang Setuju 2 5 L&
Tidak Setuju I 7 2
Taral 40 100

Smber - [Dala K w—saomer Diokall, X007

Berdazarkan penelitian kepada 40 pesponden diketabui bahwa 29% responden
menyalakan sangat seju, 53%% responden menyatakan seiuju, 16% menyalekan
kurang setaju, dan 2% responden menyatakan tidak  seluju. Berdasarkan
kererwngean diatas mengend Pegawar mnenawarkan bantuwan vang dapat diberikan
1anpa ditinia oleh pelanggan dapat dikatakan sudah sesvaifbaik. Hal ini terfihat
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dari jumlah responden yang mengatakan sangal seruju/setuy dislas 50%, vaitu
sebunyak 82% responden dan yang mengataken kurang sctujuitidak serujy
kurang dan 0% yailu hanya begumlah | 5% responden.

12, Kulangpapan prgawai memecahkan masalah vabg timbut {barang vang
ketinggatan di dalam perbong kereta).

Ketanggapan pegawdi  memecshkan wmasalah yang dimbul (barang yung
ketinggalan di dalam perbong kerela) merupakan bagmimana reaksi kepedulian
regawai dengan memberikan soiusi petivelesaian sualy masalah yung dihadaps
oleh pelanggan, misalnya barang yang ketinggalan di dalam gerbong kercta
mengatasings pegawai memberikan ¢all center kehilangan harang yain help
desk KCI di (0Z1) 380 7777, Hodine/SMS - 0B15 1330 0331, Twitter :
#fCommuter] ine, #tau FB - Informasi Commater Line..
Tahel 23
Kinerja Penilgien Besponden Terhadop Ketanggopan Megawai Memeeohkan Maselah

yang Timbul (harung ¥ang kelinggokan di dxlam gerbong kerera)

Penilalan Bobot | Jumlah | Persentase

Sanpal Seluju 4 135 M
Seluju 3 210 iz
Eurang Setuju 2 a5 I
Tidak Selujw 1 In 3
Total 400 1

Sumbegr : Dala Kussioner Diolah, 2017

Berdusarken penelitian kepada 400 responden diketahui bahwa 34% responden
menyatakan sengat setuju, 52% responden menyalakan setuju, 11% menyatakan
kurang sefuju, dan 3% responden menyatakan tidak sciwju, Berdasarkan
kelerangan dialas mengenpd Kolanggapan pepawal memecahkan masalah pang
firnbul (birung vang ketinggalan di dalgrm pecbong kerela) dapat dikatakan
sudah sesuaibatk, Hod s techhot dan jumdah mesponden wang menpgotakin
sAangal setujuisetuju diotas 30% yaitu schanyak BS% pesponden dan yang
mengatakan kurang setujwiidak setwu herang dari 50% vailu hanya begumlah
| 4% responden.,

L. Jaminan dan Kepastian [assuepnce)

laminan dan Kepastion (assurnce], viilu pengetahuan, kesopan santunan, dam
kemampuan para pegawai perusahasn uniuk menumbuhkan rase pereeys para
pelanggan kepuds perusshasn.
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|3, Keramahan pegawai parda sast berkomunikasi dengan pelanggan

Keramahan pegawni peda  saat  herkomunikasi  dengan pelanypat
merpakan sikap dan tata car pegawai berkomunikas) demgan ramah
kepada pelanggan untuk menujukan bahwa pegawai pedult rerhadap
pelanpgan  dan  pegawai  Lidak ingin  tnengecewukan  kepercayaan

pelanggan.
Taw 13

Kincrja Peniloian Responden Terhadap Koranahen Prgawai Pade Sanl
Beriecmunikasi Dengan Peianugan

Premilaian Bobok | Jumlah | Petsentase

Sangat Selaju 4 136 34
Setuju k) 231 53
Kuranp Setuju 2 33 &
Tidak Setujn | 0 1]
Total 400 L (o) %

Sumber : Dalg Kumiwner iolak, M7

Berdasarkan penslitian kepada 400 responden  diketahoi bahwa  34%
respanden menyelakan sangal seluju, 38% responden menyatukan sefuju, 8%
menyvatekan kumang setuju, dan 0% responden menyatakan tiduk setuju.
Berdasarkan keterangan diatas mengenai Keoramahan pepawai peda siat
berkomunikast dengah pelanggen dapat dikaeakan sudah scsweidbaik. Hal im
terlihac dari jumlah responden yang mengatakan sanpal setwwsetuu dialas
S0%  waity sebanyak 92% responden dan yang mengatakan  kuoang
seijwitidel setuju kurang dar 5% yaitu hanya berjumlah 8% responden,

14, Peguwai berpenlabu sopen dar saniun pada soar meelayani palanggan

Pegawai berperilaky sopan dan sanfun pads zaal mclayeni pelanggan
tmempakan sikap dan tata care pogawai berkomunikasi dengan sopan dan
zanbun kepada pelanggan untuk menujukan bahwe pegawai peduli lerhadap
pclanggan dan pegawst tidak tngin mengecewakan keperoayean petangeun,

Tabel 35
F.imerja Pemilaian Respenden Terhadap Pegawai Nerpuerilaky Sopan
dan S Pade Sael Melayani Pelangean

Penilaun Bobor | Jurnlah | Persentase

Sanpal Seluju 4 125 31
Seluju 3 133 oy
Kurang Selujn P 3 9
Tidak Setuju L 0 0
Tial 400 | (W)

sumbr @ Data Kucsioner Dholsk, 2017
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Herdasarkon penelitian kepada 400 responden diketahui bahwa 32% responden
menyatakan sangat setuju, 9% respanden menyatakan setuju, 9% menyatakan
kurang setuju, dan 0% responden menvatakan ridak setuju. Herdasarkan
keterangan dintas mengenai Pegawai berperilaku sopan dan santun pada sual
melayani pelanggan dapat dikatakan sudah sesuaitbaik. Hal ini terlihat dari
jumiah responden vang mengatakan sangat setujwsetuju dintas S0% vaity
sehanyak 9% responden dan yang mengalakan kurang setujuftidak setuju
kurang dari 50% yaitu hanya berjumlah 9% responden,

13, Pegawai mengerti dan memabami lentang perscalon seputar KRL Commuter
Line yang ditanyakan pelangenn
Pepawail mengerti dan memahami tentang persoalan seputar KRL Commuter
Line yung ditanyakan pelangean maksudnya parn pegnwai sebelum terjun
lengsung ke lapangan sudsh dibekali terlebih dabuly mengenai informasi-
informasi dan kegistan-kegiatan  yang  berkaitan  dengan  sepitaran KRL
Commuter  Line. Berikul cara pegawai memberikan penjelasan  kepada
pelanggan persoalan seputaran KRE Commuter Line

=10 -

Pelanggan menanyakan rute kendaraan seputar lingkungan stasiun
kepads PRI KRE Commuter Ling labodetabek

Fahel 31
K.ineria Penilaian Resorden Torhadag Pegawal Mengerti dan Memuahomi Tentong Persoalan Seputor
KRL Commuber Lime ye2ng Dhlanyokan Felongpen

Penikaizn Bobod | Jumlsh | Persentase

Sangat Seluju 4 137 34
Seluju 3 224 56
Kurang Setuju 2 39 i
Tidak Setuju I 0 0
Todal 400 114

Sumbier : Datn Kuesioner [Yolak, 2007
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Rerdasarkan penclitian kepada 400 responden diketahui bahwa 34% responden
menyatakan sangat senju, 56% responden menyatakan setuju, 10% menyatakan
kurang setuju, dan 0% responden menyatakan tidak setujn. Berdasarkan
keterangan distas mengenai pegawai men pert] dan memahami tentang persodkan
seputar KRL Commuter Line yang ditanyakan pelanjgzn dapat dikatakan sudah
sesyai/bail. Hal ini terlihat dari jumlah responden yang mengatakian sangat
setuju/setuju diatas 50% vaitu sebanyak 90% responden dan yang mengatakan
kurang serujutidak setu kurang dan 50% vaitu hanyva berjumiah 10% responden.

PT. KRL Commuter Line membum pelunggan merass aman saal menggunakan
jasa pelayanan perusahann

PT, KRL Commuter Ling membuat pelangean merasa aman saal menggunakan
jasa pelavanan perusahaan mpksudnya pihak KRL Commuier Line menyediakan
fasilitas salah satunya seperti alat pemadum ringan saat terjadi kebakaran uniuk
memadamkan api dan terdapat pengawal kereta (WALKA) yang selaly siap
siaga sanl terjadi sesuatu yang tidak diinginkan, Berikut bukti nyate adanys .
P, KRL Commuter Line membust pefanggan merasa wman sael menggunakan
jnsa peluvanan perusahaan :

Pertolongan pada saat terjadi keadaan damurat
di dalam gerbong KEL Commuter Line Jabodeiabek

Tabel 32
Kinera Pentlaian Respopden Terhadag ¥ KRL Comaiter Lane Bembuat Pelanggan

Perma Aman Sam Mengeusukan Jass Pelasanan Perusahasan

Tenilaian Bobot | Jumlah | Perseniase

Sangal Setuju 1 154 39
Seluju 3 200 52
Kurang Setuju Z 34 B.5
Tidak Setuju I 2 .5
Taotal St 14163

Sumber ¢ e K pessoner Diolaky, 2007
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Berdasarkan penelitian kepada 400 responden diketahui bahwa 399 responden
menyalakan sangat setuju, 52% responden menyatakan sehiju, 8.5% menyatakan
hurang scigju, dan 0.5% responden menyatakan tidak setuju. Berdasarkan
keterangan dintas mengenai PT, KR Commuier Line membual pelanegan
MerasE aman sast menggunakan jasa pelavanan perusahaan dapat dikatskan
sudah sesuai‘baik. Hal ini terlihat dard jumiah responiden yang mengatakan
sangat setujuisctuju dintas 50% vaitu sehanvak 91% responden dan vang
mengatakan kurang setnjuftidak sete kursng dari 30% vaitu hanya berjumiah 9%
responden,

Empati {empathy )

Empati {empathy), vaitu memberikan perhatian yang twlus dan  bersifat
individual atan pribadi yang di berikan kepada pam pelanggan dengan berupayvs
memahami keinginan mereka.

17. Bertanggung juwab ferhadap keamanan dan kenyamanan penumpang

Bertznggung jawab terhadap keamanan dan kenvamanan penumpang yailu
bertanggung  fawab terhadap keamanan penumpang seperti pibak KRL
Commuter Line menugaskan petugas Keamanan datam (PKD) dizetiap stasiun
dan bemanggung  jawah lechadap  kenyamanan  penompang  pihak KRL
Commuter Line menyediakan fasilitas vang senysman mungkin  bagi
penumpang seperti Kursi yang nyaman, Kipas sngin, AT dan tempal
pegangan bagi penumpang vang bedirl, Berikut bukti myats dari tanggung
jawah terhadap keamanan dan Kenyamanan penmmping

Tersedianyn pegangan bagi penumpang yang berdiri

dan Kursi vang nysman
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Tabel 33
E.incris Penibian Respanben Torhaskar Bettnpgeng Jawale Techuclag
Keamianan dam Benyamnnen Fanumpang

Penilaian Nobot | Jumlah | Persenlase

Hanyal Setuju 4 147 37
Setuju 3 214 3
Kurang Seluju 2 3% 10
Tidak Seruju | 0 )
Total 400 100

Susthber | Dhota Kuemiomey Dickah, 20317

Berdasarkan penelition kepada 400 responden  dikeibui bahwa 370
responden menyalzkan sangal setuju, 53% responden menyatakan setuju,
10% menyatakan kurang seluju, dan (% responden menvatakan tidak setuju.
Berdasarkan keoicrangan  diatas mengenal bectanggung  juwab  ledhadap
keamanan dan Kenvomanan panumpang dapat dikaiakan sudah seseanbaik,
lal ini teriihat daei jumlah responden yang menpatakan sangal stlujw/setujl
diatas 50% yaitu schanysk 90% responden dan yang mengatakat Kurang
setujudidak setu kurang dan 50% yailu hanya beguem lah 10% msponden,

| & Pada saat gerbong KR bermuatan penuh, pegawai memberikan perhatizn
terhadap pelangean dengany cars memperingati
Fada saat gerbong KREL bermuatan penub. pepawal memberikan pechatian
terhadap pelanggan dengan cama memperingafi maksudnya adanya peringatan
vang disampaikan oleh pempas pelavanan KRL (FPE) dan pengaasl kereta
{WALKA) bahwa muatan kersla sudah penuh dan pelanggan diminta
rrenunzpd kersld selanyuinyw,

Tabel 39
K.ine=rja Peniluiun Respomden Terhndop Pela Sapd Sesbong KRL Bermwaen Fonuh. Fepgsai
Memberikan Pertestian Terhedop Pelanpgean Denpan Cura Mempenngsti Pelanggan

Penilaian Bobat | Jumlah | Persentace

Sanpal Setuju q 129 3
Setuju 3 2i9 35
Kurang Setuju 2 47 L2
Trdak Somaju ] 5 1
Total ELL] 100

Sumdber ; Data Kussioner Diolah. X7

Rerdasarkan penelitian kepada 400 responden diketdloi bahwa 32% responden
menyutakan sanpal seluju, 55% responden menyatakan setujl, 12% menyatakan
korang  setuju, dan 5% responden menyatakan 1idak setuju.  Berdasarkan
kelerangan digtas mengenai pada saat gerbong KEL bermuaien penuh, pegawal
memberikan pechatian tethedap pelanggan dengan card memperingati dapat
dikatnken sudah sesevbaik, Hul i lerdihat deri jemlah responden vang



9l

menguatakan sangal serju'setuju diatas 50% vaity sehanyek §7% respongen dan
yemg mengalakan kurang setojufidak setu kurang dari 5094 ¥artu hanya
besjumtlah | 3% meponden.

|9, Pada saat melayani pelanggan karyawen memahami keperluan pelanggan

2

Fade szar melayani pelangpan karyawan memahami keperiuan  pelanggmin
maksudnya sepeni disedizkannya perbong khusus wanila dan lersedianya kursi
pricailas di setiap gerbong KRL Commuter Line.
Tubwl 35
Eliner Penilaian Responden Terhadap Faca Saal Melayani Polkanpgan
Karyawe Meinahams Keperdan Pofanpgan

Penilaian Babot | Jamlah | Persentase

Sanpat Setuju 4 12} A0S
Seruju 3 211 5T75
Bourangz Setuju 2 44 I
Tidak Setuju I 2 g5
Towl CLILH [ it

Sumber : Mhua Kyesioaer Drioleh, 2|7

Berdasurkan penclitien  kepada 401 responden dikewalui bahwa  30.75%
responden menyalakan sanpal setwju, $7.75% responden menwatakan ssiupw,
% menyatakan kumng setua, dan 0.5% msponder menyatakan tidak setup.
Berdasarkan  Keteranpan dizlas mengenai peda sasl melavani pelanggan
karvawan memahami keperlran pelanpgan dupal dikatakan sudah sesuaithaik.
Hal ini terlihat dari jumlah responden yang mengaiukan sangal serujulsetwju
diatas 50% ynitn sebanyak B8.5% rcesponden dan vang memgatskan kurang
seluju/tidak sem kurang dari 0% yaity hanya berjumlah t1.3% responden.

Ferhatian Pihak KEL Commuter Line Secara lodvidu Kepada Pelanggan
(penmimpang lanzid, ibu hamil, peryandang cacal, dan ibu membawa anak}.

Perhatian Pihak KRI. Commuter 1ine Secara Indvidu Kepada Pelenggan
(penwrppany lwnsia, ibu hamil, penyandang cacandan ibu membawa anak)
maksadnya sdalak pikak KR Commoier Line memberikan  pachalia noye
kepada penumpang awu pelopgan sépeni memberikan kursi pricritas kepada
orang-orang yang di prioritaskan. Berikur kursi prioritas vang di sediakan olel
KEL Comrauter Line -



kursi prioritas yang ada di setiap gerbong kerels

Takel 16
Kinerja Penilnion Besponden Terbadap Perhatian Pihak KRL Conununer Line Secara Indvido Kepada
Pelangzan (peonmmpang lonsie iba hamil, peryandong cocst.don b memmbasn anak)

Penilaian Bobm | Jumiali | Persentase

Sangal Seluju 4 fila 41.5
Setuju 3 199 1]
Kurang Sefuju 2 i3 b
Tidak Setuju 1 1 0.5
Total 400 (1LY

sumber ; Dadn kaesioner [eolah, 2007

Berdasarkan penclitian  kepada 400 responden  diketahui  bahwa  41.5%
responden menyatakan sangat setuju, 50% responden menvalakan setuju. 8%
menyatakan kurang setuju, dan 0.5% mesponden menyatakan tidak setujo,
Berdasarkan keterangan diatas mengenai perhatian pihak KRL Commuter Line
secara indvidu kepada pelanggan (penumpang lansia,ibu hamil, penyondang
cacat,dan iby membawa anak) dapat dikstakan sudah sesuai/baik. Hal ini terlibat
dari jumiah responden vang mengatakan sangat setupudsetnju dintas 50% vaito
sebanyuk 91.5% responden dan vang mengatakan Kurang setujuftidek  setu
kurange dard $0% vaitu hanya berjumibah 5% responden.
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4.2,.2. Analisis tingkat kepuasan pelanggan atas pelavanan pada FI KRL Commuter
Ling Jabodetabek

Kepuasan pelanggan aras kualitas pelayinan pada FT. KRL Commuter Line
Jabiudetabell akan dinilai dengan membandingkan skor ltngkat kiners denpan skor

linpkat harapan herdasarkan indikalor penetifl dari kualitas pelayanan adalah sebepai
benkini ¢

A Aerwujud {ramgible )

|. Ciedung Stasiun KRL Commuter |ine vang Bersib dan Nyanvan

Tkl 37
Tingkat Kiact)s I'aks Indikalor

Ciedung Seomun KEIL Commuter Ling yang Bersib dus Myzinan

Penilaan Bobol | Jumlah Skar
Sangat Seruju 4 154 Glo
Setuju 3 211 533
kurang Seun 2 i LR
Tidak Setuju I 1 1
ToMal 400 318

Sumbaer : Darg Kuesiarer Dholah, 26HT
Tahal 3%
Timpkus Harapwn Pak indikalor

Godunip, Siasiun KR Commder Lipe yang Hersih gdap M yaman

Fcnilaian Babt | Jumlah Skor
sangat Seiuju 4 124 434
et L 228 054
Kurang Setuju Z Ik Th
THlak Senugv 1 0 0
Taral 40 118

Smber - Brala Kisesiones Distak, 2007

Twgkat Kesesuaian:

Tkiﬁxlﬂﬂ% ’L'ki=—-—-1mﬂxlﬂll%= 108 39%

¥ 1216
Cari hasil anahsis di atas, dengan tingkal kesesyaian diatas 100% mengene
Giedung Staciun KREL Commuler Line yanp Bersih dun Mysman swdah
ditaksanakan dengan bk oleh pibak managemen PT KRL Commuler Line
lahodelabek dan telab memeoyhi kepeasan pelanggan.
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7. Kondisi Peralatan/Sarana Penunjang Stasiun Kereta Api Jabodetabek Bersil
dan Mysman {wi tempal ibadah.dlL).

Tabel 30
Tingkal K inerja Pada Indikator ¥ondisi Peralatan/Sarna Penunjang Stasiue

Kerela Api Jabodetahek Bersih dan Nyaman {wesempat i badah.dl1).

Penilaian Bobot | Jumlah Bkor
Fangat Setuju 4 L53 1 s
Seluju 3 192 57
Kurmng Seruju 2 BT} 104
Tidak Setuju L 1 b
Toral 400 E207

Sumbet : Data Kuesoner Danlab, 2067

Tabel 40
Tingkil Harapen Pads indikzior Kondisi PeralaiznSarana Penunjang Stasion Kerma
Api fabodetabek Bersih dan Nyaman (we lempat i badah,dll).

Penilaian Bobr | Jumlal Skor
Senpat Sehaju 4 14 456
Setuju 3 223 i
Ewrang Setuju 2 £} 126
Tidak Sciuje ] 1] (b
Totaf ELIT 1251

Swmber : Duta Kgesioner Dwslah, 2017

Tingkat Kesesuajan;

Xi 1297
']1;" — ] | —— —
i oy (W1%% Tki izslﬂlﬂﬂ'}i 103.68%

Dari hasil amalizes di awas, dengan lingkal keseswaian diatas 100% menpenai
Kondisi Peralaign/Sarana Penunjang Stasiun Kerota Ani Jabodetabes, Bersih dan
Myaman {wgtempat ibadah.dil} sudah dilaksanakan dengan baik olek pihek
manajemcn FT KRL Commuter Line Jabodelabek dan telah memenubi
kepuasan pefanggan.



3. Kondisi Yending Machine yang Digunakan Untitk Pembelian atay Jsi Llang

THRE dan KMT.

Tubel 40

Tingkos Kinceja Fudo Indikecer Kondiai Yending Machene yang Digunekan Uik

Pembeliun ataw Isi Ulang 118 dan KM T

Penilaian Bohot | Fumlah Skor
Sanpal Setujy 4 128 512
Senpu 3 226 GTE
Kuranp Setuju 2 E 1] Q2
Treduk Setuju i 0
Total 400 1282

Surndeer ; Lrana Eoucsrooer Crialah. 2007

Tabwl 42

Tinekal Flarapan PFada idikator Kondisi Yending Wtachine yong Cigunakan Lintk

Pembilian aau 153 Ulang THR dan KT

Fenilaan Haobat | Jumlah Skor
Sangat Setuju 4 127 308
Setuju 3 216 TR
Eurang Sefuju 2 3T T
Tidak Sebuju I 0 LI
Total d{I0) 120
Aumber ;- Daia K pesioeer [Rialsd. 2617
T'inpkal Kesesuain;
1282

Tka xi.xlﬂﬂ%
Ty

Tki

1390

¥ 1000 = 99.38%

Dari hasil analisis di ata=, dengan vinpkal kesesuaian dibawah 1(M% mengenu
Kondisi Vending Machine yang Drgunaskar Untuk Pembclian atau 1si Uleng
THE dan KMT helum diluksunakan dengan baik oleh pihak manajemen PT
KRl Commuier Line Jabodetabek dan belum memenuhi kepuasan pelanggan,
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4. Kelengkapan Gerbong KRL yang Beroperasi (AC, peta stasiun, informasi

pembechentian, kursi)
Tabed 41 _
Tinpks Kinerja Fada Lndikator Kelemghapan Gerbong KRL. yang Herpperssi (AL, PO Slasi,
enformas pemberhenelan kersiy
Fenilaian Bubet | Jumilah Skor
Sangal Semju 4 153 £12
Setuju 3 210 B
Kurang Setuju 2 37 74
Tedak Sefuju [ 0 ¢
Tatal A 1316

Suritber ; Lata Kwssyoner Diiokab, 2017

Tabel 44

Tingka Harapan 1"k Indikatar Kelengkapan Gerbong BRL wanp Beroperas] {0, pets stasion,
informesi pemberhcikuan, kurse)

Penileian Bobot | Jumlah Skor

Sangas Setuju 4 142 568
Setuju 3 224 a7
Kurang Selujt 2 34 Bl
Tidak Setuju f 1 LI

Tetal W} | 308

Surnter : Dowr Eusiener Diolah, 2007
Tingekat Kesesuajan:
Tki——#xlﬂlﬂ% Tkiﬂxlﬂﬂ%- 100.81%0
¥i 1308

Ciari hasil analisiz di alas. dengan tingkat kesgsuaian dintas 100%% mengeno
Kelengkapan Gerbong KRL vang Beroperasi (AC, peta siasion, informas
pemberhentian kursi).sidah dilaksanakan dengan baik oleh pihak manajemen
FF KRL Commuler Line Jabodctabek dan telah memennhi kepuasin pelunguan.
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Penampitun Pegawai PT. KRL Comruter ting yang Hapi.

‘Fabel 43

Tingkal Kirerja Pada Indikatar Penampllan Pegawai
PT. X&) Cammiger Line vang Rnpi

o8

Penilatan Bobot | Jumiah Skaor
Sunpml Setuju 4 15t 04
Scluu K JIE £54
Kirang Seluju 2 51 B
Trlak Seluju 1 ] 0}
Tolul 400 13X
Sumber : gl Kyesipoer hialah, X017
T'obel 4
Tingkal | larzspan Pada Indikacr Pendrpikan Pepaveah
FE' E.RL Commuter |ire vang Fapi
Penilazan Eobot | Jumlah Skar
Sangat Selupw 4 132 *28
Setuju 3 228 a4
Kutang Sctuju 2 40 RO
Tidak Seluju 1 i i]
Tatal 4[] 292
GwmebeeT - Ol B wasivaer Biaaly, 2017
Tingkal Kesesuanan:
Tki%xm[ﬁ"u ﬂi=%-:;}“IﬂD%= 102 17%

Duri hasil analisis ) ates, dengan lingkar kesgsumian diatas 100 mengenal
Fenampilan Pegawai PT. KEL Commuler Line yang Rapi sudah dilaksanakan
denpan baik oleh pihak manajemen FT KRL Commater Ling lebodetabek dan
telah memenuhi kepuasan pelanggan.



B. Aeliabiticr

6, ladwal Keberangkatan KR1 Commuier Line Tepat Wakiu
Tabel 47

Tingker Kinerjs Poda Indikaror Fedwal Koberangkatun
KRE, Comemuter Line Tepal Wakiu

Pnilatan Bobat | Jumlah Skor
Sﬁ“g&t S:mju 4 L& 464
Retujo 3} P &35
Kurang Setuju P [ L5
Tidak Sehuju [ 2 2
Toul 400 1243

Sumber : Naio Kuesiorer 1Holuh, 20317
Tabe] 45
Tinghal Havapan Pads Indikaor Badwal K.eberangkalan
KR, Commuder Line Tepat ' akie

Penilatan Bobad | Jumluh Shr
Sangat Sehuju 4 L& 433
Seluju 3 230 &40
Kumang Setuju 3 il 128
Tidak Sehju I o {
Total 400 1242

tumber - Dnta Fooesioner Diclak, 2017

Tingkat K cseswian:

Tkii'?xlﬂﬂ% Tkiﬂxiﬂﬂ%- | TLIDEY,

i 1242 )
Dwri hasil analisiz di at2s, dengan tingkat kesesuaiun diatas |(% mengenai
Jadwal Keberangkatan KRL Commuier Eine Tepar Wakiu sodah dilaksatakan
denpan kaik aleh pihak mangjemen PT KRL Cormuter Line fabodetabek dan
telabh memenuhi kepuasan pelanggan.



V. Pelayanan yang Diberikan Oleh Pegawai Cepat dan Tepat (rmemberikan kursi

prioritas].

Tab2] 49

Tingkat Kinefja Pads Indikator Pelgyanen yang Dhberikzn £Oluh

Freyawai Cepat don Tepat imemberikan kyrsi pricrifes!

Penilean Bobol | Jumlah Skor
Sangal Setuju 4 L38 52
Seluju 1 224 672
Kurang Setufu Z 37 74
Tiduk Betuju [ | 1
Tonal 4041 12409

Sumber ; Dada Kuesiener Erialat 2017

Tnbel 30

Tingkal Flampan Pala Iedikator Pelayanzn yang Diterikon Qleh

Pegawai Lepal dan Tepe | memeberibun ktss prioriise)

Penilaian Bohaot | fumlak Bkor
Sangal S¢iuju 4 | diy Shd
Setupu 3 207 2l
Kurang Setuju 2 43 wi
Tidak Setupu 1 2 )
Trotal 41 | 297
Surmbeer . D Eoresacqier Crinlah, 2017
Tinpghat Kesesuaian:
1299

.
Tln:i=f—:x | (R Tki V00 = 10H.15%

1297

Dari hesil analisis di alax, dengan tingkst kesesuaian dizlas 1008 menpenm
Pelayvanan yianp Chibenkan Cleh Pepandi Cepal dan Tepar (memberikan kurs
prioritas) sudah dilaksanakan densan baik olek pibak manaemen FT KEL
Commuter Line Jabodetabek dan telah memenahi kepuszan pelanggan,
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3. Pegawai PT. KRL Commuter Line Memiberikan Pelayanan yang Ramah Sertz
Helalu Sap Menolong.

Tobel 31
Tinakai Kinerja Izik krxdikalor Pegawai PT. KKL Commuder Lioe

wemberkan Pelayznun vang Ramnh Seris Sebalu Siap Menalong,

Penilaian Bobot | Tumlah Skor
Sangar Setuju d 128 il2
Scluju 3 231 S
Kurang Senuju 2 39 7
Tadak Setuju L 2 x
T'owal B LU 245

Sumber ; Daa Kuesioner Holad., 241F

Fakud 32

‘Tinghal Harapan Padn Indikador egawai PT. KR Cimmiuler Line

biemberikan Pzlayanan yong Ramnh ferla Selalu Siap Menclong

Penilaian Bubol | Jumlah Skor
Sanpal Seiuju 4q 141 S6d
Setujtc 3 224 L
Kurang Setuju 2 34 L
Tudak Sefuju ] I ]
Total 200 1303

Surn ber ; Dalg Kuesspner Dialah, 20]7

Tinirkal Kesesuaian:

TEi “xmﬂ'}-& Tk IEBE?‘IUW = 98,4 3%
' Ty "izos ¢ IRAE

Caci has] analisis oi atas, dengan tinpkat kesesuaian dibawah 10004 mengertdi
Pegawi *T. KRL Commuier Line membernikan pelavanan yvang ramah serta
selalu siap menolong belum dilaksanakan deagan baik oleh pibak manacmcn
FI' KRL Compwter Ling Jabodewabek dan belum  memenuhi o kepoasan
pclangaen.



% Pepawai Memberikan Perhatian yang Sunpguh-sunggub Techadap Pelangpan

vang Mendapatl hasalah

Tabel 5

Tipgkot Kinerja Pads lndi kasur IFepawsi Memberikan Pediatiun yang

Suappub-sunggoh Terhadap Pelanppan yasg Meadapal Musalah

Femlaian Bobot | Jumlah Skor
Sangar Setuju 4 13 524
Setuju 3 225 675
K urang Setuju K 43 &6
Tidak Seluju 1 | 1
Tatal d (M) 1286

Somtwer ; Prala Bucsiener Crialah, 2017

Tawl 34

Tingka! Harapan Fada Indikedor Fepowoi kMiemberikan Ferhatian yung

Sengpuh-sungguh Ferhadop elangpan rang Mendrpac Sdazaloh

Fenilaian Babrd | Jumbah Skar
Sangat Setupth 4 143 572
Setuju 3 il &d 8
aurang Sctijn 2 41 82
Tidak Setiju I L+ 1
Tolul 400 1302

Sumber : Ikta Kuesioner Inolah, He|'T

Tingkat Kesesuaian:

TEi =iix 1H%% Tki ﬂ}i 100% =98, 7%

¥ 1302
Dant hagil analisis di atas, dengan tnghon kesssuaian dibawsl Q0% mengena
Pegawai memberikan perhatien vang sungpuh-singguh terhadap pelanggan
yang mendapal musalah behum dilaksanakan dergan baik obeh pihak managem en

PT KREL Commuer Line Jabodetabek dan beium memenuhi hepuwsan
pilangun,
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£ Kelangpraphn (resporsivencss)
|0, Pogawai PT. KRL Commuler Line menyampaikan informasi yang akwrat
{kenaikan narga tiket por kmdstasiun pemberhentiang.
Tabel 55

Tinpket Kinevja Pada Indikanar Fegawai PT. KRL Commuter Line Mynysamipai kan
Infurtaas wenp Akuran (koaniken harga Likel per kmdstaseu geetberhentian

Penilaian Bobaor | Jurnlah Skar
Sanpal Seluju 4 L47 5B8
Setugu K 164 aqy
Kurang S¢huju 2 a2 1114
Tidak Ec;‘l‘ujl.l 1 2 2
Tnotal i (W) 23]

Snmber : Do Kwesinner Diglob, 2007

Tabel Hth

lingkas Harapn "ada Indikator Pegawid P KEL Commuter Line Menranipaikan
Informase vang Akures (keneikan hargs Likel per km'stasiun pembechentinn}

Peniluian Hobot | Jumilah Skor
Sangat Seluju 4 132 528
Sefuju 3 08 624
Kurang Sefupo 2 57 e
Tidak Setuju L 3 k)
Tatal i1 | 269

SuciHay - Dule Ke=dnmer Disdgh, 2017

Tinghat Kescsuaiam:

Thi 2]
e | %% = 101 .73%

Dari hasil analisis di aras, denpan tingkat kesesuaion diatus |100% mengenai
Pepawai PT. KRL Commuler Line Menyampaikan Informasi yanpg Akyrat
(heraikan harga tiket per kimdstasiun pembechentian) swdah dilaksanakan dengan

baik oleh pihak menajemen PT KEL Commuler Line labodetabek dan helah
mermenuhe keprisan pelangpan,

Tl e 100%
'Y



I'l. Pegewai Menawarkan Bantuan yang Diapat Diberikan Tanpa Diminta Oleh

Pelanpgan

Tubnd 3}

Timgkal Kincrja Pada Indikarer eguwni Menewarkan Banian ¥anp

Dopsl Diberkan Tanps Cimania Cleh % langyan

Pemilaian Bohet | Jumlah Skor
Sangat Sefuju 4 115 464
Seluju 3 212 636
Kuring Schaje 2 a5 130
Tidak Seluju I ? T
Tutal 411 237

Sumnbir ;I ksin B pesioner Dialal. M7

Tabel 5§

Tingka Hirupar Fuda Indikedor Pepawai Menawarkan Buriluan yung

Mraepsic Diberikan Lanpa [ieintn Qtch Felanpgun

Penilanan Eobhni | Jumlah Bhor
Sangal Setufu 4 123 449k
Zeluju 3 223 BoE
Folrang Setuju 2 af 102
Tidak Setuyu 1 3 3
Tiatal 4 1266
Sumber ¢ Lhiw Kuesiener [Fiolah, 2007
Tingkat Kesesuaian:

Xl 1237
Thi ==== | (1]%h Tki * M =07T7%

¥i 1265

Diard hasil analisis di atas, dengan tingkat kesesyaian dibawah 100% menpenai
Megawai Menawarkan Bantwin yang Dapai Diberikan Tanpa Dimimia Oleh
Pelangpan belum dikaksanakan dengan baik oleh pihak mangjemen PT KEL
Commuter Line Jabodetabek dan belom memenuhi kepuasen pelanggan.
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12, Kelanpgapan pegowai memecahkan masalah yang timbul (barang yang
ketinggalan di dalam gerbong keveta)

Tahel 59
Tingkal Kinerj Fada [ndiloror Koanggapen Megaaai Merecahkan Maslah g

Timtul { baranp, yang Eetinggalan di dalam gerbong kevesd)

Penilaian Bobat | Jumlah Skar
Samprl Sequju i L33 540
Saluju k! 20 ELT]
Kurang Sehiu 2 45 Ml
Tidak Setupu | i 11
Total 400 1270

Somber : [ Boesioner Ciolah, M7

Tulel B41
Tingk:? Iarapan Pacts Indikeccs Kelanggapan Pegawai Memecahkan Madalah vang

Timbul (bacmg yang ketinpanlam di dalnm perbong kerela)

FPenilaian

Bohm | Jumlah Shor
Sangat Sciuju 4 121 484
SethLju 3 221 Gl
K urang Setuju 2 S5 k12
Tidak Seluju 1 0 1]

Trslal {1k 265

Sumher : Dot Kessiooer Delolah. X0
Tingkat Kesesuaian:
1270

At
Thi =—= 10094
Yi

Tk

1265

¥ 100% = 100.48%

ari hasil analisis di aas, dengan tingkat keseswaian diaras 1(0% mengenad
Fegawai Memeoahkan basalih yang Timbul (harang vang ketinggalan di dalam
gerbung kereta) sudabh dilaksanokan denpan baik oleh pibak manajemen FT
KEL Commuter Line Mbodetabek dan (elah memeanuhi kepuasan pelanggan,



(1,7

1. Jaminan dam Kepastian {asruranee)

1} keramaban pegawai pada suat beskomunikasi dengan pelan ggsn

Falscl &1
Tinghat B inuru Fada Indikeror Keramahan pegaia

=l saal berkarmunikasi denpan medanggan

Fenilaian Bobm | Jumigh Skor
Sanaat Senuiu 4 136 id4
Leluju 3 231 i
Kuritng Seiuju 2 i3 {15
Tidak Setuju L It 1)
Tral LM} 303

Yimmber : Bhala Kigeiones Disloh, 2017
Tabgl 42
Tingkat Warapan Pads Indikalor Eeroralan pegavwat
pAdy spal berkgmymi ks denear pelargean

Penilaian Hobot | Jumlah Skor
Sungel Setuju 4 123 492
Sutuju 3 243 74
Kuranp Setuju 2 34 L
Tidak St ! 0 1
Total 400 1289

Sumbeer ; rawa Kuesigner Driolazh, H0T

Tingkat Kesgsuaian:

Xi
Thi =% 100%
T

Thi =

E]
* pO0% = 117 41494
1289

Guri kusil analisis di atas, deogan tingkan kesesvatan digtas 100% mengenai
Kemmalan pepawa pada saat  berkomumikis: denpan pelanpioan sudah
dilaksanakan dengan baik oleh pihak manajemen PT KEL Commuter Line
Jahodotabek dan (elgh memenahi Repussan peln e
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14. Pegawai berperilaku sopan den santud pada saat melayani pelanggan

Tabel 653

‘Tngkal Kinerjn Peda Indikasor Pegawe Berperilaku Sopan dan Samun

Pada %aal Meleyani Petarpgan

Penilaian Bobat | Jumlah Skor
Sangat Seluju 4 b2% G
Setuju 3 235 T
Kurang Setuju 2 in T2
Tidak Setupu I 4] o
Tatal 40 1203

Sumbser : Data Knesicoer Dinlahe M7

| abel B4

Tingkal Murapan Pade [ndikador Pegewai Rerperiluko Sopan dm Santun

Pada Sean Melayeni Pelanpoen

Penilaian Bobal | Jumlah Skar
Sangat Behuju 4 k3 520
Sstuju 3 235 Tk
Kurung Seluju 2 13 Tl
Tidak Setuju | 0 il
Toal 400 12%5
Sumber : Duta Kuesiciser Daolah, 2017
Tingkal Kesesuyan:

Xi I243%
Tki ==% 100 Tki= % = 99899

¥i 1295

Crari hasil 2nalisis i afgs, demgan tagkal kesesuaian dibawab | H% inengena
Pegawai berperilaky sopan «dan santum pada sasn melavam pelangran Belum
dilaksanakan Jdengan baik okeh phak manajemen FT KRL Commuter Line
Iabadetabek dan belum memenuhi kepuaszan pelanggan,
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P Pepawai Mengertt dan Memahami Tentang Persoalan Seputar KEL Commuter

Line yang Litanyakan Pelanggan

Tabel 5

Vatghat Kinyjn Fada indikator Pegevas Moengerti dan hMemahami Temiangs

Persoalan Sopalar KREL Commmeer Ling yong Ditanyakan Petanpgan

Femlaian Dobot | Jumlah Skor
sangat Seluju q 137 548
SastuLfu 3 124 72
k. urang Setuju 2 9 T8
Tidak Setuju 1 0 it
Total dff 12498

Sumber ; Dty Kuesisner Driolgh. 3T

Tubrl i

Timpkay Harapan Puds Indiknter Poposead fanperi dan Memahami Teranng

Pelsadlan Sepulwr kR L Commuoler Line vang Dilanvak an Belonggon

Penilaian Bobat | Jumlah Skor
Sangal Setuju 4 L26 504
et 3 234 2
Karang Sciwju 2 41k 80
Tidak Xetuju I 0 0
Toal 400 L2846
HBumber : al Koesicoer Daolak, 2447
Tingkat Fesesuaian:
1298

Xt
Thi —= 100%%
L1

Thi =

1276

w00 - 11093 %

Dari hasil analisis di ates, dengon tsgkat kesesunian diatas 10080 mengena
Pegawai mengerti dan memahami lentang persoalan seputar KRL Commuler
Lint yang ditunyakan pelangean sudah dilaksanakan dengan bk oleh pihak
mangjermen PFT KRL Commuoter Line Jabodetabek dan 1elzh memenwhi

kepuasan pelanggan,
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6. PT. KEL Commuter Line membuat pelanggan merasa aman sasl mengeunakan

jach pelayanan perusthaan

lTabel of

Tingkal Kincrie "sda Indikator PT. KR, Commuter Line Metiiial Pearggan

herusa Aeran Saac Menpaimakon Insn Telzyinan Pensahade

Pewlaian Babgt | Jumlah Skor
Sungar Setuju | 15d 6l
Setuju 3 2l 630
Kurang Setuju 2 14 i 1
Tidak Setuju | 2 2
Total 400 1314

Sumiber ! 1A Kueshsser Daalah. 2417

Fabe] 5%
Targkal ilarupan Madu Inalikakewr FT. KRL Commster Line Merbal Pelaneuan

ks Aman Saat ddenggunoknn Jaso Jelavanan I'erusabaan

Penilaan Bobal | Jumlah Skaor
Sangat Sciunju 4 130 520
Setuju 3 225 £75
Kurang Setuju 2 45 a0
Trdak Setuju 1 a i}
Total 440G 1285
Sumbaer ' Ua Kuesianer | riolzh, 20T
Tingkat Kescsuanan:
Xi 1316

Tki =—*1M% Tki=——=x - "

vi 1 1285 100 = [ 02.41%

Dari hasil anzlises di ates, dengan tingkal kesesostan diatas | (N% mengenai PT.
KRL Commuler Line membuat pelangpan mermesa aman saal mengpunakan jasa
pelayanan perusahade suduh dileksanakan dengan baik oleh pihak manajemsn
PT KRL Commuier Ling fabodetabek dan telah memenuhi kepuasan pelangpan.



E. Empati (empathy)

|'f, Benlangpunge jawab techadep keamunan den kenyampnan penum pang

Tabel a4

‘Tinpkat Kinerjs Peda Indikador Berangpung lawab Terhadap

¥semanen tkn Kenyvamienan F'r:nurnp.'l.ng

Penilzian Bobot | Junalah Xkor
Sangal Ketuju q 147 SE8
Semaju 3 214 a4
Kurang Sefuju 2 L T8
Tidak Setujn I 0 0
Tonal AlH 1508
Ciwniber | Lrala Boesioner Dickah, 2017
Tabel ¥0
I':n_|_1|n;||l. Liprpan IPaka Indhik alr ULﬂﬂnggungJumuh-'l'l.‘mad:ln
E_cornznan den Kenyamanan epumpnng
Penilaian Bohol | Jumlah Skor
Sanpat Sewju 41 142 SE
R (TTY: 3 214 fd2
Kurang Setuju 2 44 gs
Tidak Seluyu | 0 (¥
Taeal 4(H) | 204
Sunnbr ; Lras Kesoner Diodah, 2007
Tingkat Kesesuaian:

Xi
Thi = 14
Ik v

Thi

1308
= * LM = 107 T%
o5

Dari hasil analisis di atas. dengen tiogkar kesesuaian diatas 100G mengenai
Berangpudg Jawal Terhadep Keamanan dan Keonvamansn Penumpang sudah
dilaksamakan denpan baik oleh piltak mangiemen PT KEL Commuter Linc
labadetabek den telah mesnenuhi kepuasan pelengpan.



b1l

|2, Pada Sazl Gerbong K RL Benmuatan Pensh, Pegawai Memberikun Perhatian
Terhadap Pelangean Dengan Cara Memparimgatl Felanggan

Tak=l 71
Tingket kinerja Pade Indikatesr Pada Saer Gerbong KR L Bermuotan Penuh, Pepawa

Momibervibken Perhalion Terhadap Pelanggan Tengan Cara Memperingali Petanggan

Penilaian Bobar | Jumlah Skar
Sangat Setuju 4 124 o] [
Betuju 3 214 Ba7
Keurang Setugu 2 47 B4
Tidak Sefuju L 5 5
Tolal 400 1272

Swambezr : Dota Fopesioner Tliplub, 2017

Wabol T2
Tingkat Harapan Pado Indikador Pade Soal Gerbang, KRE Bermeaten Penub, Pegaswai

temberikan Perhetien Terhadap Pelengpan Denpan Cars Memperenpati Belangoan

Fenilaian Bohat | Jumlgh Skor
Sangat Sewngo 4 151 kg
Seluju 3 212 R
Kurang Sanuju 2 37 T4
Tidak Setuju L I 0
Total 300 1114

Sumber Pata Kuesaoner 1letsh, 2007

Tingkat Kesesuaian:

Tki -E}f 100 i ﬂ}i 100y = 96,8004
Ti 1314
Dari basil analizis i atas. dengan fingkat kesesuuian dibawah 106% menpena
Puda Sunt Gerbong KRE Bermuatan Peth, Pegawai Memberikan Perhatian
Terhadip Pelanggan [engan Cara Memperingati Pelanpean belum dilaksanakan
dengan baik olel pihak manajemen PT KRL Commuoler Line Jabuderbek dan
tzlum mesmenulii Kepuasan pelanipan.



I%. Pada Saat Melayani Pelanggan Kacvawan Memahami Keperluan Pelangean

Tnhel 13

Tingkal Kincrya Peda Indikaww Pads Saut Melnyani Pelanggan

Earvaswat Manabenar Kepernan Pelanpgan

Penilusn Bokod | Jumlah Skor
Sangat Sehuu 4 23 491
Ketuju i 231 £53
Kaurang Sciuju 2 H 3
Tidak Selujo I 2 2
Toal 4 (M) 1275

Swashey | Exaey Kwesiamer Biclah, X017

Taba:k T4

Tingkil Flaripan Paln Fedikalor Fada Saan kcheyani Polangg ol

Earyavenn Mymahumi Keperlunn Pelnngpan

Penilaian Bobal | Jumlah Skar
Sanpal Serupu 4 L42 wlil]
Sequ 3 218 634
Kurang Setuju 2 443 B0
Tiduk Seluju I i o
Taoial LM} 1302

Eumber ; Do Kuesioner THalah, 2007

Tipkat Keseseaian:

Tki xi?lﬂm"
| Vi u

Thi = 2 | (4% = 57,525
' a0z oo TnIan

M

Crari hesil wnalisis di atas, dengan tnpkat kesssuaian dibawah [ W% menpenai
Pada Saal Melavani Pekangoan Earyawan BMemahawn Keperluan Pelangpan

bBclum dilaksanakan demgan baik oleh pibak manajemen FT KREL Commuter
Line Jahodeiahek dan helum memenuii kepaasan pelanggan
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2. Perharian Pikak KRL Commirer Line Secarm indvidu Kepada FPelanpean
[penempang lansia, ibe hamil. penyandang cacandan by rmembawa anak)
Takek 75

Tingkal Kinerja Pa Indikalor Ferhatien Pihak ERL Communer Lire Secars | ndvidu Kepada
Pelanpan {penuenpang lansaib hainil, pewyandarp cacar,dan sbu mecmbavs ansk)

Penilaian Bobol | Jumlah Skor
Sangat Selupy 4 L&6 &04
Setuju 3 190 57
Kurang Sciuju 2 13 6a
Tidak Setuju [ 2 2
Total 400 1329

Xumber : 1Jaks Kuesiuner Daolah, 20017

Tubel Th

Tangkul Hargpan I'sula Indikatar Perhatian Mibak KEL Commuier Line Secare Indvidu Kepada
Petanpzan (perrmpang lancia.ibe kamil. peryandang cacd, dan ibr memaowa anak b

Penilaian Bobot | Jumlah Skar
Sangat Setupu 4 [ 44t a0
Selujn K| prl)| o
Kurang Sctuju 2 A U
Tidak Sctuju i | 0
Total 4418 1300

Jumber : [ratn Kucsioner [olah. 2017

Tinekal Kesesuman:

Tki =%Mll{lﬂ]"ﬁﬂa Thi %} 0% = 152.23%

Dari hasil anabisic di ates, dengam fingkal kesesuaian diatas 0% menpenai
Merhanian Pibak KRL Crommgter Line Secam Indvide Kepada Pelanggan
(pehuntpang lansia,ibu hamil, penyandang cacat.dan tbu membawa anak} sudak
dilakisanikan Jengan baik aleh pihak manajcmen FT KRL Commuter Line
Jahodetabek dan telah memenuhi kepuasen pelangpan,



Tabel 27

14

Hasil Tingkat ¥oopuasan Pelengean Sccara Kaszluruhan Teradag Tingkal K inerjn [ran
Tingkal Ierapun At |ndikalari pdhalor Kualitas Peleyanan Pada
F1 KK Cotiemimee Lioe Jebodetnbek,

™o

indikawnr

Penilaian
Kinerja
(X]

Pemlaian
llarapan
¥

T

Tingkat
Kepuasan

Berwujud (farpitie)

Gedung Stasiun KHL
Commuier Line yang Bersih
dan Myaman

Kondisi Peralatan/Sarana
Fenwnjang Stasiun Kereta Api
Jahodetabek Gersily dan
Myaman (we,tempat i badah, 1)

1318

1216

(JL

Fruzy

1287

251

L3368 Yo

Puas

Kondisi Vending Machine vang
Crigunakan Linguk Pembelian

kelengkapan Gerbong KEL
yang Beroperasi (A, peta
Stasium, informasi
pemiberhentian krsi)

glau I5i Ulang THH dan KMT

282

[ 260

1316

L308

9938 %

Belum Puay

100G 0

Puas

Penampilan Pegaww PT. KRL
Lommaler Line yang Rapi

Reliabitity

Jadwed Keberangkatan KREL
Commuier Line Tepul Wakiu

1320

1243

1292

1241

0217 %

Puas

40, D8 2%

FPuas

Pelayanan yang Diberikan (lch
FPegawai Copat dan Tepat
{membierikan kursi peiorilas)

1294

1297

(00,15 Ya

Puas

Pegawai FT. KRL Commuter
Line Membenkan Pelayanan
yang Ramah Serta Selalu Sap

Mennlomy

e

Ketanggapan (resminsivaness)

[2B3

(355

Pegawai Memberikan Pechatian
[ yang Sungguh-sunpguh

| Terhadap Pelangzan yang
j&nd_u&ﬂ Masiluh

1256

L1302

Q8.77 %

0.

Pegawni FT. KRL Commuter
Line menyampaikan informasi
vang akurat {kenailkan harga
tiket per km/stasiun
pembechentian}

_|

1291

1264

101.73 %

98,48 U4 J Belum Puas

Belum Puas

Puus

1L

Pogawai Mcnawarkan Bantuan
yang Dapat Diberikan Tanpa
Driminta Oleh Pelanggan

1237

1266

" T

Helum Puas




(]

[ Kctanguuapan pegawal

memecalkan masalah yang _
12. | imbul {barang yang 1270 1265 | (W14 ¥ Puas
ketinggalan di dalam gerbang
kercta) _ _
Jaminae dun Kepastian {euiurorce]

Keramahan pegaviai pada saal 303 ! 1289 10109% | Fuag
I 13, | berkomunikasi dengan
; pelangean . o
Pogawai berperituku sopan dan

sunlun pada saal melayani {129

|

pe langpan |
Pepaverar Mengen Jan |
|

|

|

|

———y

| 1. [ 285 03,84 %% | Belum Puas :

Memahami Tentang Persoalan 1795
Seputar KEL Commuter Line
yang Dilanyakan Pelanggan
FI. KRI. Commouler Line
mernbyat pelanggan merase
aman sa3l menggunakan jasa
pelayanen perusahasn [
Eotpali (et pathy)
Bertanggung jawab lerhadap 1308 1798 [0 7T %
17 | keamanan dan kenyamanan
penumpang
Pada $aal Gerbong KR, |
Bermuatan Penuh, Pegawai '
18. | Memberikan Perhatian 1272 1312 O6.R1 % | Belum Puas
Terhadap Pelanggen [Dongan
Cara Memperingati Pelanggan
Pada Saal Melayani Pelanggan
19. | Karyawan Memahaimi 1275 (li) 97.%2 % | Belum Fuas
Keperluan Pelanggan :
Ferhatian Pikak KRL
LCommuier Ling Secara Indvidu
20, | Kepada Pelanpran {penumpang 1329 [ 300 162.23 % Puas
[ansid.abu bammik, penyendang
cacat.dan iy membawa anak)

. Total 23838 5472
Surnber ; Chata Hasal THalas TPenclio, 2017 )

5. [ 230 100,93 % Puas

oranr
O

136 ;1285 102.41 % Puas

Puis

Cian labe| dislas, sda tiga belas indikanor yang sudsh memuaskan pelangpan,
diantaranya vaitu @ (1) Gedung Stasium KRL Comnmuier Line vang Bersih dan
Myaman. {2} Kondisi Peralotan/Sarmna Penunjang Stasion Kereta Api Jabodetabek
Bersih dan Nyaman {wc lempat ibadakdll), (4) Kelengkapan Gerbung KRL yang
Beroperasi (AL, peta stasiun. infwrmaesi pemberhentiankursi, (50 Perampilan
Pegavwui FT. KEL Commuier Line vang Rapi, {6) Jadwal Keberangkaian KRL
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Commuter Line Tepat Waktu, (7) Pelayanan vang Diberikan Oleh Pegawai Cepat
dan Tepat (memberikan kursi priorias), (10} Pegawai PT. KRL Commuter Line
menyampaikan informasi yang akura  (kenaikan  harga  tiket per km/stasiun
pemberhentian], (12} Ketarnggapan  pegawal  memecahkan masalah yang timbul
(harang vang ketingzalan di dalam gerbong kereta), (13} Keramahan plaawai pada
sat berkomunikasi dengan pelanggan, (15) Pegawai Mengerti dan Memahami
Tentang Persealan Seputar KRL Commuter Line vang Ditanvakan Pelanggin, (16)
PT. KRL Commuter Line membuat pelangean merasa aman saat menggunakan jasa
pelavanan perusabaan, (17 Bertanpeung jawab erhadap keamansn dan kenvamanan
penumpang. dan (240 Perhagian Pihak KREL Commuter Line Secars Indvidu Kepads
Pelanggan (penumpang lansia, ibe hamil, penyandang cocat.dan ibie membawa anak ).

Adapun mijuh indikator yeng belum memuvaskon  pelanggon duvdarnya
adalah : (3} Kondisi Vending Machine vang Digunakan Untuk Pembelian atau [si
Litang  THB dan KMT, ()} Pegawai PT, KRL Commuter Line Memberikan
Pelayanan yang Hamah Serta Selalu Siap Menolong. (%) Pegawai Memberikan
Perhatinn yang Sungguh-sungguh Terhadap Pelanggan yang Mendapat Masaldah, (11)
Pegawai Menawarkan Banwan yang Dapal Diberikan Tanpa Diminta  Oleh
Pelanggan, (14) Pegawai berperilaku sopan dan santun pada saal melayani
pelangzan. (18) Pada Saat Gerbong KRL Bermuatan Penuh, Pegawn Memberikan
Perhatian Terhodap Pelanpgan Dengan Carn Memperingati Pelanggan, dan (19) Pada
Saul Melavani Pelanggan Karyawan Memahami Keperluan Pelanggan,

Secarn keseluruban, tingkat kesesuaian antara kinerja dan harapan pelanggan
pada PT. KRL Commuter Line Jubodetnbek sehagni herikout:

Xi . rnpmg _
Thi=—2= {12 Tki =——= 0% = 100.65%
¥i ¥5ET1

Jadi, dapst disimpulkan bahwa  walaupun masih ada  indikator yang  belum
memuaskan pelangzan tetapi secara keseluruhan Kinerjs pada FT. KRL Commuter
Line Jabodetabek sudah dapat memenuhi harapan pelanggan atau dopat di katakan
bahwa kuafitas pelavanan vang di berikan PT. KRL Commuter Line Jabodetabek
sudah memuaskan pelanggan, hal ini dikerenakon tingkst kesesuaian antara kinena
dan harapan pelangsan sehesar 100.65% atau febih dary [00%,

42,3, Annlisiz pelovanan terhadap kepussan dapat digunakon sebagai ncuan oleh
PT KRL Commuter Line Jabodetabek,

Pada bagian ini dibahas mengenai pemetaan dari nilai kinerja («) dan harzpan
{¥). dari hasil tersebut maka akan terbentuk matriks yang terdin dari empiat buah
kuadran vang masing-masing kuadran mengoambarkan  skaln priormas  dalam
mengambil kebijakan baik berupa peninghatan kines atau memperiabankan kinerja
penisalan.

Berikut adalah data sebaran kinerja dan harapan konsumen;
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Takbel TH
fferhitungun Rato-rata dari Tingkat Kinerja dan Tinglat Harapen Pada Indikalioe- Inalekunor

Kuslicas Pelavanan Pada FT KREL Commuter Line Jabodeiabek
- " Penilaian | Peniloian

Wiy Indikator Kinerja | Harapan X
{X) (Y

=l

Berwujud (rangible)

Gedung Stasiun KRL 1318 1216 13 .04
|, | Commuter Line vang Bersih
don Myaman

Kandisi Peralatan/Sarana i
Penunjeng Stasiun Kereta Api

L. | jabadatabel Bersth dan 1297 1251 1.24 313

Nyaman (we,tempat iadah.dll)

Kondisi Vending Machine yang
3. | Digunaksn Untuk Pembelian 282} 1290 3.21 3.23
atau Isi Ulang THB dan KMT !
Kelengkapan Gerbong KRL
vang Beroperasi (AC, peta
stasiun, informasi
pemberhentian, kursi)

1316 1308 329 X1

Penampilan Pegawai PT. KRL
Commuter Line yang Rapi

1320 1292 33 3.23

Refiahilin
Jadwal Keberangkatan KRL 1243 1242 LI 11
Commurer Line Tepat Wakiu

Pelayanan vang Diberikan Oleh
7. | Pepawai Cepat dan Tepat 1299 1297 325 1,25
{memberikon kursi prioritas)

Pegawai FI. KRL Commuter
Line Memberikan Pelavanan

vang Ramah Serta Selalu Siap L285 1305 I 3.21 | 126
Menolong

Pegawai Memberikan Perhatian
wang Sungguh=sungguh

& Tethadap Pelan - 1286 1302 3.2F

Mendapat Masalah |

e
b
-2

Ketanggapan (responsiveness) i
Pegawai I, KRL Commuier
Line menyampaikan informasi 2 4

[0, | vang akural (kenoiken harga v 12 343 A
fikel per km/siasiun
_pemberhentian)

Pegmwai Merawarkan Bantuan
1. | yang Dupat Diberiken Tanpa 1237 I 26 300 37
Diminta Oleh Pelanggan |




. Ketanpgapan pogawai
memecahkan masalah yang
timbul {barang vang
ketingpalan di dalam gerbong
kereta)

1278

1263

datnitun dun Kepastan {esurapce)

Keramehan pegawai pada saat
heckomunikasi dengan
p:lanrggan

[ 303

[ 2B%

ENE

326

118

116

132z

.| pelEmggan

¢ Pepawai berpenlaku sopan dan
saniun pada saat melayum

1223

| 295

323

124

Prgawai Mengerti dan
Memahami Tentang Poesnalan
Beputar KRL Comoanter Line
vang [ritanvakan Pelanggan

1298

1256

1322

14,

FT. KEL Cummuter Line
membusl ptlongpan menss
AN Lhal MengEanakan a5
pelayanan perusahien

316

1285

Bertanggumg jawal terhadap
keamanan dan Kenyamanan

peRUIpan

Empati (empathy) |

| 3%

| 298

18

Pada $aat Cierbong KRL
Bermuatan Penuh, Pogawal
keimberikan Perkatian
Tethadap Pelanggan engan

{‘gra Memperinpati Pelungran

19,

Fada Saat Melayani Pelanggan
Kacvawan Memahami
Keperluan Pelanpgan

134

Lk

1275

1302

1z

1.29

3o

2}

PPerhatian Fihak KEL
C.ommuter Line Secaca Indvidu
Keopada Pelanggan {penumpang,
lansia,ibu hamil, penyandang
cacatdan ibu membawa aniky

1319

13000

Total

25838

25472

Snrmeher ; Thala Flasil Aathun Pemclili. 2417

ELP

325
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A B
0 Priorites Ukama Perlabashan Prestas|
l-H ]
445 Ejﬂ ID CE bﬂ
B Maa@ g
T
1HH @
i3 il
[ o
% 315+
L
3 |
310 I:I|E|
1057 o
0]
- < D
nn Prieritis Rendsh Herktbhiban
A 30 348 1.3 315 1% 3%
Kinera
Cimnbar b5

LDliaprain Kdedivg Fengukuran Kepuasam Konsumen

Dari gambar terschut maka dapu diinterpretasikan schagai berikul:

A, EBEvadrn Pnoritss Ltama

Roendran Priorias Utama menonjukan, bahwa Fkeor atau eteibul yans
dianggap mempengaruhi kepuasan pelanggan, temasek unsur-unsur jasa atan
kualitas prlayanan yang dianggap sangat penting bagi pelanggan, akan retapi
pihak PT. KRL Commuer Ling Jubodetabek belum melaksanakan sezuai dengan
keinginan pelanggan, schingga memimbulksn kckecewran rasa idak puas
Indikalor-indikalor yang tormasuk dalam kuadran ini adalah:

{1} Koedisi Vending Machine vang Digunakan Uniok Pembelian atau 1si Ulang
THE daw K&T
{#] Pegawai P'T. KRL Commuler Line Memberikan Pelayanan yang Ramah
Serta Selalu Sap Menalong
%) Pegawai Memberikan Perhanan yang Sungguh-zungguh Terhadap
Pelanggan yang Mondapat Mazalab
{14) Pegawai Berperiliku Sopan dan Santun Pada Ssar Melayani Pelanggan
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i 183 Puda Saat Gerbong KRL Bertnuatan Penuk, Pepawai Memberikan Perhatian
Terhadup Pelungpan Dengan Cara Memperingats Polanggan

{197 Pada Saar Melayani Pelanggan Karyawan Memahami Reperluan Pelangzan

Dengan demikian sem-item 1emsbol menjadt skala prioritas wiama FE. KEL

Commuter Line labodetabek untuk diperbaki.

B. Kuadcan Perfehankan Prestas

¥.upadran Perahankan Prestasi menunjukan, bahwa unsur-unsur jasa atau
kualitas pelayanan pokok yang telah behasil dilaksanakan PT. KR Commuter
line labodetabek, dignggap sanpat pemting dan sangal memuazkan  oleh
pelangganipenumpang, maka kewajiban dari PT  KEL Commuier Line
Jebuxdzabek adalah memperishankan Kinerjanya,
Indikator-indikaior vang lermesuk dalam kuadrean in adalzh:
{4) Kelenpkapan Gerbong KXL vanp Beroperasi (AL, peia stasiun, informasi
pemberhenmian, kursi)
(%] Perumpilan Pegawai FT. KRL Comauter Line yang Rapi
{7} Pelayanan vang Diberikan Olel Pegawai Cepat dan Tepal {memberikan
kursi prioritas)
(13} Kersmahan Pegawai Pada Saat Berkomumikags Dengan Felanpgan
{153 Pegawai Mengerti ¢an Memahami Tentang Persoalan Seputar KEL
Commuter Ling vang Tritgnyakan Pelanggan
{171 Benanggung Jawab Terhadap Keamanan dan Kenyamanan Peaompang
{200 Pethatian Pihak KRL Commuter Line Secara Indvide Kepada Pelanggan
{penumpang lunsidibu hamil, penyandang cacal,dan ibo membawa anak)
Dengan demikizn itemeitem tersebut perly dipertahankan kinerjanya oleh PT.
© KRL Commuter Ling Jahodetabek,

. Kuadean Pricoritas Hendah

Kuyadrae Pricritas Rendah menunjukan, hahwa beberupa l@kior yang memang
diangpap kurang penling penganshny bagi pelanggan, pelaksanaannya cleh FT.
KRL Commumer Line Jabodeiabek biasa-brasa saja. Dianggap kurang penting dan
kuranp menuaskan.

Imdikator- indikator vang termasuk dalam kuadean ini adalah:

{6] Jadwal Kehcrangkatan KRL Commuter Ling Tepat Waktu

f103) Pegawal BT, KRL Commter Line Menvampaikan Informasi yang Akurat
{kenaikan harga tiket per kmdstusiun pemberhentian)

£11) Pegawai Menawarkan Bentuan yang Dapar Diberikan Tanpa Diminta ek
Pelangran

{12) Keangpapan Pegawai Memecakkan Masalak yeng Timbul (barang yang
kelingealan di dalam gerbong kerela)

Drenpan demikian item-iem diatas dapa diabaikan/mempunyai skala prionitas

pembenaban bagi PT, KR Commuter Line Jaboderabek.
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0. Kuadran Berlebihan

Kuadran Berlebihan menunjukan, bahwe fukwr yang mempengaruhi
pelanggan kurang penting, akan lelapi pelaksansannya bertebilan, Dhanggap

Kurang penting telapi sangal memaskn.

Indikatos- indikalor yang termasub dalam kuadran ini adalah:

{13 Giedung Sasiun KEL Commuter Ling yunyg Bersih dan Nyamin
(2] K.ondisi Peralatandbamana Fenunjang Stasiun Kereta Api Jahodetabek Beniih
dan Mvaman {wE, tempat ihadah, k)
t16) FT. KRL Commuter Line Membual Pelanpaan Merasa Aman Saat
Menreenakan Jaza Petavanan Perusahaan
Drengan denwkian item-ilem fersebut berlebiban Jiluksanaken oleh PT. KEL
Commuter Line Jabodetabek, vnink fie lebih baik pitak FT. KRL Commter
Ling Jabodetabek mengalnkasikan sumber dayanya satuk prioras ko terlebih
dal1isdu.

Rerdasarkan hasil diagram karfesivs, ontuk acuan perozahean toniams pada
keepuasan pelungean kedepannyva PT. KRL Commuicr Line Jabodeiabek barus
lebib menguamakan peidksanasn pada indiketor (3) Kondisi Vending Maching
yang, Digunakan Untuk Pembelian atau [si Llang THB dan KMT, (3] Pogawai
F1. KEL Commuter Line bMemberikan Pelayanan yang Ramah Serta Selaly
bimp Menolong, (%) Pegawai Memberikan Pechatien yany Sungpub-sunpeoh
Terhadap Pelanggan yang Mendapal Masalah. {14) Pegawai Berperilaku Sopan
dan Santun Pada Saal Melapani Pelanggan, (18} Pada Sest Gerbang KRI.
Bermualan Penuh, Pegawai  Memberikan Perhutian Terhadap Pelanggan
Dengan Cara Memperingali Pelanggan. {19) Pade Swi Melayani Pelanggan
Karvawan Memahami  Keperluan  Felangpan,  karene  dianguep  nidak
dilaksanakan dengan baik oleh PT. KRL Commuter Line Jaboderabek. 12engan
demikian, ilem-item tersebut menjadi skala prioritas wtama PT. KEL Commuter
Line Jabodetabek wniuk diperbaiki, maka dar itw kebih baik pihak PT. KRL
Cammuler Ling Jabodetabek mengalokasikan sumber dayanya uniuk prioritas
utama terlebih dahulu agar rencana perusshasn uniuk memberikan kepuasan
kepada pelanggan dapat lercapai,
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SIMPULAN DAN SARAN

Ll Simpulan

Rerdpsarkan hasil penelitian yang telah dilukvkan mengenai analisis kuatitas
pelevanan terhadap kepuasan pelanegan pada FT KEL Commuter Line Jabodetabeb
dapal diambl simpulun sebapal berikut:

Kuulitas peluvanan  vany daberikan okeh PT KEL Comiaeter Ling di
Jahodetabek. 1dalam kowdnas pelayanan yane diberikan olch PT KRL
Commuter Line di Jabudetabek dapat diketahod melalui indikalor kualigs
pelayanan yang melipuic berwwjud (tangibich, relighility, kelangpapan
{responsiveness),  Jarminan  dan kepestian,  dan empali  (2mipathy).
Bordasarkan hasil penyebaran koesioner lerhadap 400 orang cesponden.
sccara keseluruhan penilaian responden dare #T KRL Commmuter Line
Mhodetehek mengalakan  kualitas pelayanan yanp di berikan sudeh
sesuai/haik, hal in dilibat dari jawaban responden tethadap kinera T KRL
Commuter Line labodetabek sudab me lebiba 5004,

. Tingkal kepuusan pelanppan atas pelavanan pada P KRL Commuler Line

labodeabek, Berdasarkan haisil fingkat kescsumian, dari 2 atribet
pertanyaun terdapal 7 atribut pertaydan Belin me bmeauht kepuasan
pelangean dan terdapal 13 atmbul pertanyaan welah memenuhi kepuasan
pelangzan, Secara koscluruhan dat hasil eata-rata skor pemilaian vingkal
kinerja dan tingkal harapan diperoleh 1ingkat kesesuaian schesar |WG30%%,
schingpa sudah dapst memenuhi harapan kopswmen atau dapet dikatakan
bahwa knalitas pelayanan yang diberikan olech FIoKRL Commuter Line
Jabodetabek sudah memuaskan pelanggan, hal ini dikarenakan tinghat
kesesuaian enlard kineta dan hamepan komsumen sebesar | (HL63% alau
mencapat dialas 100

Andlisis pelayanan terkadap kepuasan dapet digunakan sebagai scuan wlely
FT KEL Commuter Line Jabodetabek, Berdazarkan dari hasil pambair
diagram  karesius, FT KRL Commuler Ling  labodetabek  perlu
ncRingkatkan kualitas pelavamannyz agar memenuhi kepuasun pelanggan,
indikator tersebut adalah {3) Kondisi Yending Mecine yang Dvigunakan
Lmuk Pembelian aae s ang THDE dan KMT, (&) Pegawai FT. KRL
Commuier Line Memberikan Pelayanan vang Rumah Serla Selalu Siap
Menalang. (9] Pegawai ™emberikan Perhation vang Sunggub-sungguh
Terhadap Pelanggan yang Mendapat hasalah, (13} Pogawai Berperilako
Sopan dan Sanwn Pads Saat Melayani Pelanggan, (18} Fade Saal Gecbong
¥R1. Hermopatan FPenuh, Tegawsdi Memberikan  Ferhatian  Terhadap
Pelangpan Dengan Cara Mempenngati Pelanggan, §19) Pada Sast Melavani
Pelanggan Karyawan Memazhami Keperlvan Pelanggan.  Scdarghan

12X
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indikalor vamg dianggap kurang penting namun dilaksanakan dengan
berlebiban olch PT. KRL Commuter Line Jabodetabek yaira : (1} Gedung
Stasiun  KRL Commuter Line yang Bersih dan Nyaman, {2} Kondisi
FeralatansSerana Penunjane Siasiun Kercte Apt labodetabek Berah dan
Myaman (we.tempat ibadah,d10), (168} PT. KRL Commuer Line Membbual
Felanggan Merasa Aman Saat Menggunaken Jase Peteyanon Perusahaan,
Walauput demikian harus tetep terjaga kualilas pelayanarnya  agar
pelanggan tidak kecewa,

51 Sarae

Berdasarkan hasi| pembihasan dan pengamalan selama penelitian yang dilakakan

pada PT_ KR1. Commuter Line labodetabek, maka peneliti memberikan saran schagai
bahan pentimbangan das masuekan bapi FT. KR Commuter Line Jubodetabek -

|. FT KRl. Commuter Line Jabodetahek harus meaingkatkan kualitas

pelayanannya dengan cara meningkatkan kondisi vending maching vang
digunakan untok pembelian ataw isi ulang THBE dan KM, seper
menambeh tenaga karvawan untuk memantiu vending machine dan
meribaniu pelanggan vang menemui kesulitan  dan menamhbab jumlal
vonding machine sehingga dapat mempercepal anitian. Selain i, perly
s dilakukannya pemelihamen ierhadap vending machine dengan tujean
untuk meminimalicasi kesalahanketidakakuratan fonch sereen vending
machinc.

. Demi meneaskan keinpinan pelanggannya, para pegawai/karvawan FT.

KRIL Commuter Line Jabodetabek periu melakuken e e tedlobih dahulu
sebelum jam operasivnal dibuka Tujuannya membekali pegawaikarywan
denpan berbagal informast seputaran KREL Commuter Line Jaboderabek.

" [an apabila terdapat pelamggan mengalami kesulitan pegawaitkarvawan

mampy meriawah permasalahan yang diclami pelengeunaya. Tidak hanys
it pats periwarkaryawan martpu menjelaskan dan members penpertian
hage pelangpannya jika terdapal keretla yang overfogd supayd meénungsu
kereta selanpuelnya.

- Kuwalitas pelayanan terhadap kepiasan pelanggan pada PT. KRL Commuster

Ling Jabodetabek bisa dijadikan acvan untuk keherlapgsungan janeka
panjang penisahiin kedepannya dengan meningkatkan kualitas pelayanan
vang Iebih maksimal uniuk menciptakan kepuasan pelangpan, schingpa
pelanggan menjadi foyal pada PT. KRL Commuter Line Jabodetubelk, A gar
pelingean merasakan kepisan yvany maksimal maka PT. KRL Commuter
Line Jabodewbek herus |chih meninghaitkan pelayanan pada Rakior atau
atribut yang digngeap sangal penting mempenparchi kepuasan pelangzan
akan tetapi pibak PT. KRE. Commuier Line Jahodeighek  belum
me|oksanakan scsual dengan keinginan pelanggen, indikator-indikatomya



124

yail : kandisi Yending Machine yang digunakan untuk pembelian ataw isi
ulang THB dan KMT, kemudian Pegawai PT, KRL Commuter Line
rmemberikan pelayaman vaug ramab sera sclale siap menolong, Pegawai
memberikan perhatian vang sengguh-senggub terhadap Pelangean yane
mendapat mazalah, Pegawai berperilaku sopan dan sanien pada sam
melayane pelanggan, lalu Pada saar perbong KR, bermuatan penul,
pegawal  memberikan  perbatian  terhadsp pelanggan dengan cama
memperenyali pelanggan. dam yang terakhir Pade sant melayvani pelanggan
karyuvwan memahami keperaan pelangean,
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Lampiran ]
Desain Knesioner
Kuesioner Penelitian
Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuazan Pelangean
Pada PT. KRL Commuter Line Jahodetabek
Tanggal :

—m-m_ — P py——
Mo, Kuesioner *) D

SELAMAT DATANG DI PT. KRL COMMUTER LINE JABODETABEK

Nama save Selly Novita Sari Mahasiswi Uinfversitas Pakuso Bagor (J1. Pakuen Kotk Post 452 Telp. (0251) 8380 141 Bogor)
dari Fakultas Ekonomi Manajemen Pemasaran semester VI, sedang melakukan penelitian tentang Analisis Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuaszan Pelanggan Pada PT, KRL Commuter Line Jabodetabek.

Partisipasi Anda sanpat diharapkan dalam mengisi kuesioner ing, masukan informasi yang Aada berikan akan zangal bermanfaat
bagi kami dan peminpkatan mulu PT. KRL Commuter Line Jabodetabek . Saya harap informasi yang Anda benkan adabah scsual
dengan keyakinan Anda dan saya sangat menghargai kejujuran Ands, bila terdapat kesulitan menjawab Anda dapal bertanya pada

kattlh atau Perinterview.



Kuesioner Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Krpuasan Pelanggan pada PT KRL Commuter Line Jahodetabek berlokasi
di RT.3/RW.[, Fs. Baru, Sawah Besar, Kota Jakarta Pusat, Daerah Khusus Lbukota Jakaria 10120, Fadancsia,
DATA RESPONDEN
1. Mama
2. Kota asal
i, Jenizkelamin
4. Laki-laki
b. Perempuan
4, Usia
a, <17 ighun d. 36-35 rghun

b. 17-25 wahun £. > 56 tahun
¢, 26-35rhun
3. Prkenaan
8, Pelajar,Mahasiswamahasiswi d. IRT
b.  KarvawanPegawal Swasta e. Lyrnnva
c. PNS
& Pendidikan
a8 SMFP d. Satjans
b SMA ¢. Pasca Sarjana
¢, Dhploma
7. Pendapatan‘penghasilan perbulan { bagi pelajar/Mahasiswa tidak bekera silakan mengisi pendapatan <Rp. 16060, 0003
A =Rp. 1.O0GOO0- d. Rp. 5.000.001 - «/d Rp. 7.000.000 -
b. Rp. 1.O0C.0GH. - 5/d Bp. 3000000, e. By, =Rp. 7.000.000 -
c. Rp. 3.000.001,-e/d Bp. 5.(H) MM},
8. Berapa lama anda mengpunaken jasa transportas] KRL Commuter Line
a- < | tahun d. 5-7 tehun
k. 1- 3 tahun €, =7 tahun
. 3- 3 tahun



l KUALITAS PELAYANAN
Betilah jawaban scsuwai urutan kualitasnya sangat baik {a=d4), baik (b=3) , Kurang baik (=2} , tidak haik {d=1), dengan
memberikan janda ceklis (V) sehubungan dengan kualitas peiayanan PT. KRL Comnuter Ling Jabodetabek Tabodetabek berlokasi di
RT.&RW.1, Ps, Baru, Sawah Besar, Kale Jukarta Pusat, Daersh Khusus Thukow Jakarta 104240, lodooesia (studi kaszus lima stasiun:
Bogar, Depek, Manpgarai, Ciking, Tuanda}.

Mo ¢ Indikatar Partanyaan 35 SK:MEZ TSR Eﬂap:; TR
|. Cedung stesiun kereta api Bogor yang bersih dan nyaman.
2, Kondisi peralatun/sarana  penunjang stasiun  kereta  api
Jabodetabek bersih dan nyeman {wc tempat ibadah,dll).
3, Kordisi Vending mecine yang digunaken untuk pembelian i
| | Tangible atan 1si ulang THB dan KMT. i
4, Kelengkepan gerbong KRL yang beroperasi (AC, peta |
staziun, informas) pemberbentian, kursi).
5. Penampilan pepawai PT. KRL Commuter Line di stasiun |
Bogur yang rapi. i
6. Jadwal keberanghkaran kereta api tepat wakin, I
7. Peleyenan yang diberikan oleh pepawai cepal dan tepat
fmemberikan kursi pricritos}.
2 | Rehahidity £ Pegawai PT. KRL Commuter Line memberikan pelayanan |
. vang camah serta selalu siap menolong. '
9. Pegawai membenkan pethatizn yang sunggbh-sungguh
terhadap pelanggan vang inendapat masalah. :
10. Pegawai PT.  KRL Commuter Line menyampaikan
informasi yang akueat {kenaikan herga tiket per k).
3 Respunsiv 11. Pegawal menawarkan bantuan vang dapat diberikan 1anpa
EWEs diminta oleh pelanggan.
12. Ketanggapan pegawsi  memecahkan masalah yany timbul
(harang yang ketinggalan 4i dalam gerbong kereta}. !




pelanggan  (pemumpang  lensiaibu  hamil,  penyendang

cacat.dan ibu membawa anak}.

L |
Mo | Indikator Fertanyaan Kinera I Harapan
S5 | S |[KS|(TS(SB| B |KB| TR
13 Keramahan pepawai peda saat berkomunikasi dengan '
pelanggan.
I4. Pegawai berperilaku sopan dan santun pada saal melavani |
4 | Assurance FE]MEE.M' : .
15. Pegawai mengerti dan memahami tentang persoalan seputar
KRL Commuter Line yany ditanyakan pelanggan.
1&, PT, KRL Commuler Line Membuat pelanggan merasa aman
saar menggunekan Jasa pelayanan Perusahaan.
17, Bertanggung jawab terhadap kepmanan dan kenyamanan :
PEMUMIPANL.
18. Pada caat perbong KEL  bermoatan  penuh,  pegawa
memberikan pechatian terhadap pelangpan dengan cara !!
, Memperi ngati. I
3 Empathy I19. Pada  saat melayani pelanggan  karyawan  memahbami !
keperluan pelanggan, '
20. Pethatian pibek KRL Commuter Line secars indvidu kepada |
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KERETA API
Marmar T SDM /22D 2016 Jakarta, 06 Oktober 2016
Lempiran  : 1 (satu) berkas
Perital i Permohonan Riset
Kepada
Yth. KEPALA UPT STA BOO
o
BOGOR

1. Menunjuk Surat Keputusan Direksi 8T, Kereta Api Indonesia (Persern) shb -

8. Nomor Kep.L/DL 405/1v/1/Ka-2000 tanggal 7 Aprl 2000 tentang  Kewenangan
Memberikan 1zin Penyelenggaraan PEL bagl Siswa Sekolah Menengah Kaejuruan dan
Fembuatan Tugas Akhir, Penalitian/Survey/Kunjungan Belajar bagl Mahaziswa
Perguruan Tinggi di lingkungan PT, Korets Api (Persena),

b, Nomor Kep P2/OT.103/1v/8/KA-2000 tanggal 18 April 2000 tentang Pambentukan
Tim Penyelenggara PKL bagi Skswa Seknlah Menengah Kejuruan dan Pembuatan
Tugas Akhir, Peneditian/Survey/Kunjungan Eelajar bagi Mahasiswa Perguruan Tinggi
di lingkungan PT. Kereta Api Indonesia {Persera),
2. Sehubungan dengan hal tersebut di atas kamy hadapkan mahasiswa UNIVERSITAS
PAKLIAN:
kb  SELLY MOVITA SARI MIM : 021113183
Untuk melaksanakan Survey (Skripsi / Penelitlan di unit kerja : Stasiun Bogor
3. Diminta agar Ibe menunjuk - seorang pegawal untuk membimbing mahasiswa/siswa

démaksud dalam menyelasajkan tugasnya sefama 01 (sstu) bulan dimulai tanggal
10 Ciktober 2016 5.4 10 November 2015,

4 Demikian disampaikan dan atag kerjasamanya diucapkan terima kasif,

Tim Penyelenggara
Priy {Skripsi

Vo

i+

MIPP, 48937

Tembusan Yih ;
= Yth, Pimpinan Universitas Pakuan
Jin. Pakuan P.0 Box 452 Bogor 16143,

RETA AP INDOMESW (PERSERD
P OPERRSH JWE:'H ] Ta'na!n Simciun Chinl Mo, 1 Paganeess Wenlsrg, ket - Pusst 10390 Talp. (021) 3004578 FACS. 021} J924679




Ungul; menyehargn kuesioner g; Stasiun Bogor
- Yang bersangkutan diveajiblan Untuk mefakukay koardingsg; kepada Kepajy Slasjup
untuk memperiihathsn Surat izin darj PT Ky sehelym menyebarkan kuesioner

dnh'ummlnsi Perisa gy,
Demikdan sypay tedn inj diberikan uny,y dipergunakag sebagaimany mestinyg

J‘il'ka'.rra. 1q Oktohar 201a
H-ell}feﬂjjm. PTKAT Commuter labodetapgy
Manager Humnnﬂusl P:ru.uh:nn

:E 7 i
[ ;a_.[_y WeLma SAR) ]
NIK. 1165







I
Nomor : 034/KEGIATAN/KC]/S.CC/XI1/2016

arkan Surat Permohonan dari Fakultas Ekonomi Universitas Pakuan, maka
na ini kami PT KAl Commuter jabodetzbek memberikan izin kepada:
Selly Novita Sarl, NPM. 021113183
-mtuk menyebarkan kuesioner di Stasiun Depok, Manggarai, Cikini dan Juanda
2, Yang bersanghkutan diwajibkan untul melakukan keordinasi kepada Kepala Staziun
untuk memperlihatkan surat izin dari PT KCJ sebelum menyebarikan kussioner.
3. Surat iz ini berlaku Tanggal 13 Desember 2016 - 12 Januari 2017
Pulcul 09.20 wib - 15,30 wib
4. Hasil yang diperoleh hanya digunakan untul: penelitian.
5. Masil penelitian dizerahlan kepada PT KC| daiam bentuk suft copy atau kard copy untuk
dokumentasi perusahaan,
6. Demikian surat izin ini diberikan untuk d Ipergunakan sehagalmana mesting:

|akarta, 13 Desember 2016
Menpetujoi, PT KAl Commuter Jabodetabek
Manager Komunikasi Perusahaan
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