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TINGKAT KEPUASAN PENUMPANG TERHADAP PELAYANAN
KERETA APl KELAS EKONOMI
(Studi Kasus Pada Penumpang Kereta Api Kamandaka Jurusan
Purwokerto-Semarang)

Muhamad Yudi Pradana®, Amris Azizi. S.T.,M.Si?, Juanita S.T.M.T®

ABSTRAK

Moda transportasi yang di pakai masyarakat yang mempunyai tingkat
kenyamanan yang baik dan keamanan adalah moda transportasi Kereta Api.
Kereta Api Kamandaka merupakan pelayanan produk PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) dengan layanan jurusan Purwokerto-Semarang dan merupakan kereta
api dengan rute yang terbilang baru. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui
tingkat kepuasan penumpang terhadap pelayanan Kereta Api Kamandaka kelas
ekonomi. Metode penelitian ini menggunkan metode servqual dengan indikator
yaitu: tangiable, empathy, assurance, relibility, responsiveness. Skala yang
digunakan pada penelitian ini adalah skala likert. Berdasarkan hasil analisis
diperoleh kesimpulan bahwa kinerja pelayanan Kereta Api Kamandaka sudah
memuaskan dengan nilai rata-rata (4,0894), sedangkan ekspektasi (harapan)
penumpang nilai rata-rata (4,5844), kemudian didapat gap negatif (0,5) yang
artinya pelayanan Kereta Api Kamandaka belum sesuai dengan harapan.

Kata kunci : Tingakat kepuasan, pelayanan, kereta api ekonomi
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THE LEVEL PASSENGER OF SATISFACTION TO SERVICE
TRAIN ECONOMIC CLASS
(Case Study On Passenger Of Kamandaka Train Purwokerto-Semarang)

Muhamad Yudi Pradana®, Amris Azizi. S.T.,M.Si?, Juanita S.T.M.T®

ABSTRACT

The mode of transportation in use by people that have a good level of comfort and
security was railway transportation mode. Kamandaka Railway it was a product of
PT. Kereta Api Indonesia (Persero) with service Purwokerto-Semarang and it was
a train with a fairly new route. The purpose of this study was to determine the
level of passenger satisfaction on Kamandaka Railway service economy class.
This research method using servqual method with indicator in the form of five
dimension that is : tangiable, empathy, assurance, relibility, responsiveness. The
scale used in this research was the likert scale. Based on the results of the analysis
could be concluded that the service performance of Kamandaka Railway has been
satisfactory with the average value (4,0894), wheareas the expectations of
passengers average rating was (4,5844), than the gap negative (0.5), which means
that Kamandaka Railway service was not in line with the expectations.

Keywords : Level of satisfaction, service, rail economy

X

Tingkat Kepuasan Penumpang..., Muhamad Yudi Pradana, Fakultas Teknik Dan Sains UMP, 2018



DAFTAR ISI

HALAMAN PERSETUJUAN. ..ottt i
HALAMAN PENGESAHAN.......ooot it iii
PERNYATAAN. ..ottt bbbttt e iv
1@ I I TSRS vV
PERSEMBAHAN. ..ottt vi
KATA PENGANTAR. ...ttt ettt vii
DAFTAR IS ..ot Vil
DAFTAR TABEL ..ottt X
DAFTAR GAMBAR......coieect sttt Xi
DAFTAR LAMPIRAN.....cciiit sttt itsitese et sse e sneaneens Xii
ABSTRAK .. oottt b bbbttt Xiii
BAB | PENDAHULUAN. ..ottt iesies e sne s 1
A, Latar BelaKang.......cooovviiieiieccie et 1
B. RUMUSAN MaSalah...........ccciiiiiiiiiiisieiieee e 3
C. Batasan Masalah............ccocvviiiiieiriiieie i sr e 3
D. Tguan Renelilin. === ak vt e 8 e 3
E. Manfaat Penelitian.. ...t i 3
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA. ..ottt 5
A. Pengertian TranSPOITaSI.......cciueereiieriiiee e siee e ee e sree e 5
B. Kepuasan Pelanggan...........ccooviiiree it 7
C. Faktor-Faktor Pendukung Kepuasan Pelanggan...........ccccocvvenviininnnnns 9
D. Pengukuran Kepuasan KONSUMEN...........ccccuvereeieieenieeiesee e, 11
E. Satandar Pelayanan Minimum Untuk Angkutan Orang Dengan Kereta
AADT ettt re e enns 14
F. Penelitian TerdaulU............cccoviiiiiiiiieseee e 17
BAB 11 Metode Penelitian..........cccooeieiiiiiiieieec e 19
A, Tahap Penelitian.........ccooiiiiiiiiic et 19
B. StUl PUSTAKA. .......eeeieieeiee e 20
C. LOKaSI PENEIITIAN. .......ceiieieeiesiieie e 20
D. Pembuatan FOIM SUMVEY.........cccoiiiiiiiiene e 20
Xi

Tingkat Kepuasan Penumpang..., Muhamad Yudi Pradana, Fakultas Teknik Dan Sains UMP, 2018



B SKaAIA. .. ——— 21

F. Populasi dan Sempel........c.ccooiiiiiieiice e 21
G. Metode Pengambilan Sempel.........ccooooiiiiiiiie e 22
H. Metode Pengumpulan Data............cccooeerininieiiene e 23
I. Metode Pengolahan Data............ccceoveieniiiieneienc e 24
J. Analisis Dan Pembahasan............ccceoieiiiiiiiiiiccee e 26

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN........cccoeiiiiiiieee, 28
A. Karakteristik ReSPONAEN..........ccviiiiiiiiiieiiec e 28
B. UJI INSEIUMEN. ...ttt 32
C. Analisis JIBlad...o 30t S Ay derrre B e ne e nnees 34

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN.... oottt 43
F N S]] o101 - o S O S 43
B. Sgfan... == ... .50 Tl e i et B, 43

Xii

Tingkat Kepuasan Penumpang..., Muhamad Yudi Pradana, Fakultas Teknik Dan Sains UMP, 2018



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu............ccooiiiiiniiiiic e, 17
Tabel 3.1 SKala INterval...........ccooiiiiiiiic s 27
Tabel 4.1 Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin..............c........... 28
Tabel 4.2 Karakteristik responden berdasarkan Umur............cccoccvviveriesieninennnns 29
Tabel 4.3 Karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan...........c........... 30
Tabel 4.4 Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir................ 31
Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas............cccocooieiieieiieesece e 32
Tabel 4.6 Hasil uji Reliabilitas............ccoovviiiiiiii e 33
Tabel 4.8 Perolehan Nilai Kerja.........ccocooiiiiiniiiieee e 35
Tabel 4.9 Perolehan Nilai Harapan...........ccccooiiiiininiiineeie e 36
Tabel 4.10 Hasil GAP Kinerja dan Harapan..............cccoceveiieieein s 39
Xiii

Tingkat Kepuasan Penumpang..., Muhamad Yudi Pradana, Fakultas Teknik Dan Sains UMP, 2018



DAFTAR GAMBAR

Gambar 3.1 Bagan alir penelitian............ccccccovveveeviiie i, 19

Xiv

Tingkat Kepuasan Penumpang..., Muhamad Yudi Pradana, Fakultas Teknik Dan Sains UMP, 2018



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran

e Surat Pengabulan Penelitian dari Daop 5

e Daftar Hadir Seminar Hasil

e From Kuisioner

¢ Hasil Rekapitulasi Data Kuisioner

e Hasil Olah Data SPSS Validitas dan Reliabilitas
o Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden

e Distribusi Frekuensi Kinerja

e Distribusi Frekuensi Harapan

e Dokomemtasi Pengisian Kuisioner

e Data penumpang Kereta Api Kamandaka

XV

Tingkat Kepuasan Penumpang..., Muhamad Yudi Pradana, Fakultas Teknik Dan Sains UMP, 2018





