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KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

1.

Berdasarkan analisis dengan menggunakan metode Tk;, ternyata hasil
dari persentase Tk; rata-rata atribut tangibles sebesar 60,87% belum
memenuhi harapan penumpang CL kurang dari 39,13%, Tkrata-rata
atribut  reliability sebesar 67,04% belum memenuhi harapan
penumpang CL  kurang dari 32,96%, Tk; rata-rata atiibut
responssiveness ~ sebesar  63,45% belum memenuhi  harapan
penumpang CL kurang dari 36,55%, Tk; rata-rata atribut assurance
sebesar 65,93% belum memenuhi harapan penumpang CL kurang dari
34,07% dan Tk; rata-rata atribut empathy sebesar 69,84% belum
memenuhi harapan penumpang CL kurang dari 30,16%. Grand total
Tk; atas variabel kualitas jasa sebesar 65% <100% kinerja. Karena

sebesar 65% belum memenuhi harapan konsumen

2. Berdasarkan analisis dengan menggunakan diagram kartesius:

a. Kuadran I
Terdapat empat indikator yang harus diperbaiki atau ditingkatkan
oleh pihak PT. KAI stasiun klender baru karena yang berada
dikuadran ini karena kinerjanya belum memuaskan dengan
indikafornya adalah: kebersihan stasiun CL, kebersihan CL,

ketersedian tempat duduk dan kecepatan petugas melayani

pelanggan
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b. Kuadran II
Terdapat satu indikator yang harus dipertzhankan karena sudah
memuaskan penumpang CL yaitu indikator ketanggapan petugas
dalara merespon keluhan.

c. Kuadran III
Dikuadran ini harus lebih ditingkatkan lagi karena dianggap biasa
saja dengan indikator: ketepatan jadwal CL, adanya call center, dan
adanya petugas keamanan.

d. Kuadran IV
Dipertahankan karena sangat memuaskan dengan indikator:
berfungsinya fasilitas CL, kemudahan menjangkau lokasi stasiun
CL, memberikan ganti rugi, kemampuan petugas berkomunikasi,

dan melayani kebutuhan dengan baik.

B. Saran

L.

b2

Dapat dilihat dari persentase grand total Tk; = 65%, menunjukkan
bahwa pihak PT. KAI stasiun klender baru perlu ditingkatkan lagi agar
mencapai hasil 100% agar sesuai dengan harapan dan kepuasan
penumpang jika kualitas pelayanan baik dari perusahaan tersebut.

Dilihat dari diagram kartesius, bahwa indikator yang masuk ke dalam
kuadran I harus segera diperbaiki atau ditingkatkan lagi kualitas jasanya
karena indikator tersebut masuk dalam kategori prioritas utama
indikator tersebut yang harus diperbaiki oleh pihak PT. KAI stasiun

klender baru karena yang berada dikuadran ini indikatornya adalah:
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kebersihan stasiun CL, kebersihan CL, ketersedian tempat duduk dan

kecepatan petugas melayani pelanggan.
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Lampiran 1
kuesioner No. Responden...........
KUESIONER PENELITIAN
SURVEI KEPUASAN KONSUMEN

ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN COMMUTER LINE
(Studi kasus : di Stasiun Kereta Api Klender Baru)

kasih atas partipasi anda menjadi salah satu peserta survei dan secara sukarela mengisi kuesioner ini.
saya Agiz perdita, mahasiswa Universitas Darma Persada jurusan manajemen, pada saat ini sedang
lakan penelitian tentang tingkat kepuasan pelanggan atas penggunaan Commuter Lirne. Kami sangat
wrgai kejujuran Anda dalam mengisi kuesioner ini. Kami menjamin kerahasiaan data Anda yang terkait
kuesioner. Hasil survei ini semata-mata akan digunakan untuk tujuan penelitian dan bukan tujuan
1al.

ta Umum Responden

h salah satu jawaban yang sesuai dengan pribadi Anda dengan memberi tanda (X) pada pilihan jawaban
awah yang telah tersedia.

Ienis Kelamin :
1) Laki laki

2y Perempuan

Jsia:

1. 20—-25 tahun 3} >30 - 35 tahun 5) >40 tahun
2. >25 =30 tahun 4y >35 - 40 tahun

*endidikan:

1) SMA atau SMK

2) Diploma (D3)

3) Sarjana (S1)

4} Master (S2)

sudah berapa lama anda menggunakan Commuter Line?
1) [-2 bulan 3) >4-6 bulan

2) >2-4 bulan 4) >6 bulan
Serapakah penghasilan anda perbulan?

) Rp 1.000.000-Rp 2.000.000 3) >Rp 3.000.000-Rp 4.000.000



2) >Rp 2.000.000-Rp 3.000.000

4y >Rp 4.000.000

1igkatan Kepentingan / Harapan (y;)
ih salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat dan memberi tanda silang (X) pada pilihan

vaban dibawah yang telah tersedia.

terangan:

P

= Sangat Tidak Penting, P = Penting , dan
= Tidak Penting, SP = Sangat Penting

= Cukup Penting

No

Tingkatan Kepentingan / Harapan

Item Pernyataan

1

STP

TP

CP

SP

A. Tangibles

{ebersihan di dalam stasiun Commter Line

NI | et

Kebersihan di dalam Commuter Line

L

Ketersediaan tempat duduk bagi penumpang di dalam
Commuter Line

B. Reliability

Berfungsinya fasilitas Commuter Line dengan baik

Lh

Ketepatan jadwal Commuter Line

Kemudahan menjangkau lokasi stasiun Commuter Line

C. Responsiveness

Ketanggapan petugas Commuter Line dalam merespon
keluhan/permasalahan pelanggan.

Kecepatan petugas Commuter Line dalam melayani
pelanggan

Kemampuan petugas memberikan pelayanan terbaik
kepada pelanggan Commuter Line

D. Assurance

10

Adanya call center (layanan konsnmen) untuk
menanggapi keluhan para pelanggan Commuter Line

I

Memberikan ganti rugi berupa vang kembali jika terjadi
kesalahan dari sistem operasional Commuier Line

Adanya petugas keamanan di dalam Commuter Line

E. Empati

13

Keramahan petugas Commuter Line dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan

14

Kemampuan petugas Commuter Line untuk dapat
berkomunikasi dengan baik kepada pelanggan
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Petugas Commuter Line melayani kebutuhan pelanggan
dengan batk

R

gkatan Pelaksanaan/ Kinerja (x;) - )
[ih salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat dan memberi tanda (X) pada pilihan jawaban

bawah yang telah tersedia.

sterangan:
B = Sangat Tidak Baik B = Baik
3 = Tidak Baik SB = Sangat Baik
3 = Cukup Baik
Tingkatan Kepentingan / Harapan
No 1 213 5
Item Pernyataan
STB | TB | CB SB

A. Tangibles

Kebersihan di dalam stasiun Commuter Line

Kebersihan di dalam Commuter Line

W ]

Ketersediaan tempat duduk bagi penumpang di dalam
Commuter Line )

B. Reliability

Berfungsinya fasilitas Commuter Line dengan baik

b

Ketepatan jadwal Commuter Line

Kemudahan menjangkau lokasi stasiun Commuter Line

C. Responsiveness

Ketanggapan petugas Commuter Line dalam merespon
keluhan/permasalahan pelanggan.

Kecepatan petugas Commuter Line dalam melayani
pelanggan

Kemampuan petugas memberikan pelayanan terbaik
kepada pelanggan Commuter Line

D. Assurance

10

Adanya call center (layanan konsumen) untuk
menanggapi keluhan para pelanggan Commuter Line

11

Memeberikan ganti rugi berupa uang kembali jika terjadi
kesalahan dari sistem operasional Commuuter Line

Adanya petugas keamanan di dalamn Commuter Line

E. Empati
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Keramahan petugas Commuter Line dalam memberikan

13
pelayanan kepada pelanggan

14 Kemampuan petugas Commuter Line untuk dapat
berkomunikasi dengan baik kepada pelanggan

15 Petugas Commuter Line melayani kebutuhan pelanggan

dengan baik

Terimakasih atas partisipasi Anda
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Keterangan Data responden

enis Kelamin

| Lama menggunakan Commuter line

: ¢ Usia
=3 Pendidikan

Lampiran H
Data responden

fa)

o]

(381

o3

[l

o}

(an'

™

[an]

o

[aa]

(3]

48]

Data responden

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

24
25

28

20
30
31

32

34
35
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42
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16
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37
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[

[

ol

(o

[

(2]
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[aa

™

en

N

o

ot
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78

79
80
31

82
83
84
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39
90
91
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99
100
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Lampiran II1

Profile responden

No Jenis Kelamin Jawaban Responden
Orang %o
1 Laki-laki 59 59%
Z Perempuan 41 41%
Jumlah 100 100%
No Usia Jawaban Responden
Orang %o
1 20-25 tahun 15 19%
2 >25-30 tahun 45 45%
3 >30 -35tahun 23 23%
4 »35-40tahun 12 12%
5 >40tahun 1 1%
Jumlah 100 100%
No Pendidikan Jawaban Responden
Orang %o
1 SMA atau SMK 26 26%
P Diptoma {D3) 23 23%
3 Sarjana (S1) 50 50%
4 Master {s2) 1 1%
Juralah 100 100%
Jawaban Responden
No Lama menggunakan Corunuter Line
Orang Y%
1 1-2 bulan 11 11%
2 >2-4 bulan 48 48%
3 >4-6 bulan 29 29%
4 >6 bulan 12 12%
Jumliah 100 100%
Jawaban Responden
No Penghasilan Perbulan
Orang %
1 Rp 1.000.000-Rp 2.000.000 3 3%
2 >Rp 2.000.000-Rp 3.000.060 64 64%
3 >Rp 3.000.000-Rp 4.600.000 30 30%
4 >Rp 4.000.000 3 3%
Jumlah 100 100%
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Lampiran IV

Tabulasi data kinerja variabel jasa

Empathy

Xi

15

(42

ot

[ah}

(3a]

[<a}

(o]

14

o

o

ol

™~

[2a}

13

las’

o

n

32

N

o

"

o6

Assurance

Xi

12

™

Las

o~

o)

a2}

11

o

e

10

Responssiveness

Xi

en

tn

o1

L4

o

3z}

[aa]

[1a)

o

[29]

0

3]

(23]

9

™~

Tabulasi XI (Kinerja)

Reliability

o

T

28}

Laz]

™

Tangibles
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Lampiran V

Tabulasi data harapan variabel jasa

Empatly

Yi

15

14

13

Assurance

Yi

i2

11

10

Tabulasi YI (Harapan)

Reliability

Responssiveness

¥i

Yi

Tangibles

Yi

tes
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Lampiran VI

Hasil tabulasi variabel jasa
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Tuangibles

Responssiveness

Kebersihan di dalam stasiun Commtueter Line

pelang

Kemampuan petugas memberikan pelayanan terbaik kepada
pan Commuter Line

fai i Jl-lml.'lh ([_) i Y% i fxxi fxyi 'Nilai ; Jl.nn!:ah (f_) ; Yo i Fx xi Fx yi
an yi xi vi xi vi xi dan yi xi ¥i xi vi
) 0 71 0% 71% 0 355 5 0 56 0% 56% 0 250
i 19 29 19% 29% 76 i16 4 i9 44 19% 44% 76 176
3 36 0 36% 0% 108 0 3 56 ] 56% 0% 168 J
4 45 0 45% 0% 90 0 2 20 ) 20% 0% 40 3
| 0 o 0% 0% 0 0 | 5 0 5% 0% 5 9
ta 100 100 100% 100% 274 471 Total 100 100 100% 100% 289 436
Rata-rata 2.74 4,71 Rata-rata 2,89 456
Tangibles Assurance
. . . Adanya call center (fayanan kensumen) unink menanggapi kelehan
XKebersihan di Commuter Line ¥ pzfmype!anggan Camzm: ter Ling EAP
lai Jumlah { Yo . q Nilai Jumlah (() % . N
an yi Xi f}Yi xi yi fxxi | fxvi xidanvi | xi | i X Vi Fxxi fxyi
5 0 71 0% 71% 0 355 5 0 16 0% 46% 0 230
H 24 29 24% 29% 96 116 4 24 54 24% 54% 96 216
3 36 0 36% %6 108 [t] 3 36 0 36% 0% 168 3]
! 40 0 40% 0% 30 0 2 40 0 40% 0% §0 0
| 0 0 0% 0% 0 0 1 0 G 0% 0% 0 0
tal 100 100 1 100% 100% 284 471 Total 100 100 100% 100% 284 446
Rata-rata 2.84 471 Rata-rata 2.584 446
Tangibles Assurance

-sediaan tempat duduk bagi penumpang di dalam Comeruder Line

dari sistem o)

Memberikan ganti rugi berupa uang kembali jika terjadi kesalahan
perasional Conunuter Line

1ai i Jt}mlah { . _ Yo ) £x xi Ry -Ni!ai _ Jl.amlah ({) _ % - fxxi fxyi

an i Xi Yi xi yi xi dan vi xi yi xi i

3 0 66 0% 66% 0 330 5 0 k3! 0% 51% 0 253

3 34 34 34% 34% 136 136 4 34 49 34% 49%% 136 196

H 31 0 31% 0% 93 0 3 56 0 56% 0% 168 0

} 35 0 35% 0% 70 0 2 10 0 10% 0% 20 [i]

i 0 0 0% 0% 0 0 1 0 0 0% 0% 0 0

tat 100 100 | 100% 100% 269 466 Total 100 100 100% 100% 324 451
Rata-rata 2,99 4,66 Rata-rata 324 4.51

Reliabifity Assurance
Berfungsinya fasilitas Commuter Line dengan baik Adanya petugas keamanan di dalam Comennter Line

fai Jumlak (§ % fxxi | Fxyi Nilai Jumlah (f) % i fxyi

in yi Xi Yi xi yi xi dan yi xi i xi vi

: 0 46 %% 46% ; 230 5 0 56 0% 56% 0 280

b 34 34 34% 54% 136 216 4 19 44 19% 44% 7% 176

i 46 N 46% 0% 138 ] 3 61 0 61% 0% 183 0

4 15 4 15% 0% 30 0 2 20 0 20% 0% 40 0

. 5 O 5% 0% 5 0 1 0 0 0% 0% 0 0

tal 100 100 | 100% 100% 309 446 Total 100 100 106% 100% 209 456
Rata-rata 3,09 446 Rata-rata 2,99 4,56
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Reliability

Empathy

Ketepatan jadwal Conunuter Line

Keramahan petugas Cormmuter Line dalam memberikan pelayanan

ke

pada pelanggan

iai - .h!mlnh (N “ . % _ fxxi Fxyi -Nilai - Jl‘lllﬂﬂh (t’-) ] Yo . £y xi Ex yi
o yi Xi Yi xi yi xi dan yi xi yi xi ¥i
: 0 56 0% 36% 0 280 5 0 46 0% 46% 0 230
24 44 2455 44% 96 176 4 25 54 25% 54% 100 216
51 G 51% 0% 153 0 3 65 ¢ 65% 0% 195 0
20 0 20% 0% 40 0 2 10 0 10% 0% 20 0
3 0 5% 0% 5 0 1 0 0 0% 0% 0 0
tal 100 160 | §00% 100% 204 456 Total i00 100 100% 100% 315 446
Rata-rata 294 4,56 Rata-rata 3,15 4,46
Reliability Empathy
Kemudahan menjangkan Iokasi stasiun Commuler Line Eggfhipuat pcf!ldg::lsgca':!g:;:fi:;:l}:‘;l::::glg;xft berkomunikasi
ai Jumlah () %o s ; Nilai Jumlih {) Y . .
nyi Xi Yi xi yi fxd [xyi xi dan yi xi yi xi yi Exxi fxyl
: 0 51 0% 51% 0 255 3 0 51 %% 51% 0 255
19 49 19%% 49% 76 196 4 28 49 28% 45% 112 196
71 0 T1% 0% 213 0 3 57 0 57% 0% i7t 0
10 0 10% 0% 20 0 2 15 0 15% 0% 30 0
0 0 0% 0% 0 0 1 0 0 0% 0% 0 0
lal 100 100 | 100% 100% 309 451 Total 100 100 100% 100% 313 45]
Rata-raia 3,09 451 Rata-rata 3,13 4,51
Responssiveness Empathy
Kctanggaplfel; f;;ﬁ;:r?;::;:ﬁ;ﬁﬁﬁ :;:;: merespen Petupas Commuter Line melayani kebutuhan pelanggan dengan baik
ai Jumlak (f) Ye " . Nilai Jumlah (f) % . .
nyi Xi yi xi yi @ fxyi xi dan yi xi vi xi vi pxxi £x yi
0 71 0% 1% 0 355 5 7 56 7% 56% 35 280
29 29 20% 29% 116 116 4 23 44 23% 44% 92 176
51 ] 51% 0% 153 0 3 50 0 50% 0% 150 0
15 4 15% 0% 30 0 & 20 0 20% 0% 40 0
5 0 5% 0% 5 0 i 0 0 0% 0% 0 o]
al 100 100 | 100% 100%% 304 471 Totat 100 100 100% 100% 317 436
Rata-rata 304 4,71 Rata-rata 3,17 4,56
Rasponssiveness

ecepatan petugas Commuter Line dalam melayani pelanggan

ai : Ju.mlah (1) - _ % _ fx i £x vi
ny: Xi yi xi yi
0 Tt 0% 1% 0 355
24 29 24% 29% 96 116
61 O 61% % 183 0
10 ] 10% 0% 20 0
5 4] 5% 0% 5 ¢]
af 100 100 | 100% 100% 304 471
Rata-rata 3,04 4,71

2




Lampiran VI

Hasil tabuilasi data Tk;
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Atribut Nilai rata-rata
b g : Tki= xifyi x 100%

Tangibles Y
sersihan di dalam stasiun Commuter 274 471 58,17%
sersihan di Commuter Line 2,99 4,71 63,48%
ersediaan tempat duduk bagi ' 284 4,66 60,94%
umpang di dalam Commuter Line
al 3,57 14,08 60,87%

. Nilai rata-rata
Atribut . , Tki= xifyi x 100%
T Xi yi
.ll\’-‘luu&li‘tr
ingsinya fasilitas Commuter Line dengan 3,09 4,46 69,28%
yatan jadwal Commuter Line 2,89 4,56 63,38%
idahan _menjangkau lokasi stasiun 3,09 451 68.51%
nuter Line
9,07 13,53 67,04%
Nilai rata-rata
Adtribut Y
. 2 Tki= xifyi x 100%
. xi yi
Responssiveness
ggapan petugas Commuter Line dalam 3,04 471 64,54%
spon keluhan/permasalahan pelanggan.
»ata_tn petugas Commuter Line dalam 2,99 471 63,48%
-ani pelanggan
mpuan petugas memberikan pelayanan 7 84 4,56 62,28%
k kepada pelanggan Commuter Line
8,87 13,98 63,45%




130

Nilai rata-rata

Atribut xi vi Tki= xifyi x 100%
Assurance
ya call center (layanan konsumen) untuk
nggapi keluhan para pelanggan Commuter 2,84 4,46 63,68%
berikan ganti rugi berupa vang kembali jika
1i kesalahan dari sistem operasional 3,24 4,51 71,84%
nuter Line
ya petugas keamanan di dalam Commuter 284 4,56 62,28%
8,92 13,53 65,93%

Nilai rata-rata

Atribut xi yi Tki= xifyi x 100%
Empathy
nah.an petugas Commuter Line dalam 315 4,46 70,63%
aserikan pelayanan kepada pelanggan
mpuan petugas Commuter Line untuk
- berkomunikasi dengan baik kepada 3,13 4,51 69,40%
ggan
as Commuter LI.I:’JE? melayani kebutuhan 317 4,56 69,52%
ggan dengan baik ;
5,45 13,53 69,84%




Lampiran VIII

Rangkuman Pembahasan Hasil Tabulasi Pengolahan Data Tk;

Nl!:{:‘:t&- Total
Atribut Tki
xi yi 2xi | 2y

Tangibles
Kebersihan stasiun CL 2,74 | 4,71
Kebersihan CL 2,99 | 471 | 857 114,08 | 60,87%
Ketersediaan tempat duduk 2,84 | 4,66

Reliability
Berfungsinya fasilitas CL 3,09 | 4,46
Ketepatan jadwal CL 2,89 | 4,56 9,07 | 13,53 | 67,04%
Kerrfudahan menjangkau lokasi 300 | 4,51
stasiun CL

Responssiveness

Ketanggapan petugas dalam 300 | 471
merespon keluhan
Kecepatan petugas melayani 2,99 471 | 8,87 | 13,98 | 63,45%
pelanggan
Kemampuan petugas memberikan 284 | 4,56
pelayanan

Assurance
Adanya call center 2,84 | 4,46
Memberikan ganti rugi 3,24 | 4,51 | 8,92 | 13,53 | £5,93%
Adanya petugas keamanan 2,84 | 4,56

Empathy
Keramahan petugas 3,15 4,46
Kemampuan petugas -
berkomunikasi 3,13 | 4531 9,45 | 13,53 | 69,84%
Meilayani F(ﬁbutuhan pelanggan 317 | 456
dengan baik

Total 44,88 | 68,65 | 65,38%
Rata-rata 2,99 | 4,58
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