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BAB | PENDAHULUAN 1.1 Latar Belakang Pertumbuhan penduduk dan aktivitas
ekonomi yang pesat di wila yah Jabodetabek telah menciptakan tantangan
besar dalam hal m obilitas dan transportasi. Kereta Rel Listrik (KRL)

muncul sebagai solusi efektif untuk mengatasi kemacetan dan menyediakan
trans portasi massal yang efisien. Rute Manggarai - Jakarta Kota menja

di salah satu koridor penting yang menghubungkan area strategis yang
memiliki nilai sejarah, kawasan hunian, perkantoran dan pu sat bisnis

di Jakarta. Pada semester pertama tahun 2024, KAl Com muter mencatat

total pengguna Commuter Line Jabodetabek men capai 156.816.151 orang.
Rekor volume harian tertinggi terjadi p ada 1 Juli 2024, dengan

1.149.417 penumpang. KAl Commuter m encatatkan rekor tertinggi untuk
volume pengguna Commuter Li ne Jabodetabek sepanjang tahun 2024, dengan
total mencapai 1.1 37.772 orang. Angka ini menunjukkan peningkatan

sebesar 9% di bandingkan dengan rekor sebelumnya pada semester pertama
ta hun 2024, yang tercatat sebanyak 1.042.066 orang.. Seiring deng an
peningkatan jumlah penumpang dari tahun ke tahun, evaluasi berkala
terhadap tingkat keandalan KRL menjadi semakin pentin g. Kinerja KRL

yang optimal, tidak hanya menjamin ketepatan wakt u dan kenyamanan
penumpang, tetapi juga berperan dalam meng urangi kemacetan lalu lintas
dan emisi karbon. Studi yang dilakuk an oleh Badan Pengelola

Transportasi Jabodetabek (BPTJ) menunj ukkan bahwa penggunaan KRL dapat
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mengurangi emisi karbon hi ngga 58% dibandingkan dengan penggunaan
kendaraan pribadi untuk jarak tempuh yang sama (BPTJ, 2022). Namun,
tantangan o perasional seperti kepadatan penumpang pada jam sibuk, perawa
tan infrastruktur, dan koordinasi jadwal masih menjadiisu yang p erlu
ditangani. Analisis mendalam terhadap kinerja KRL padaRut 1 e

Manggarai - Jakarta Kota dan sebaliknya dapat memberikan wa wasan
berharga untuk peningkatan layanan dan efisiensi operasi onal. Selain

itu, stasiun Transit Manggarai dan Jakarta Kota yang terletak di pusat

kota merupakan salah satu contoh stasiun yang dirancang untuk
meningkatkan konektivitas antar moda, seperti KRL, kereta jarak jauh, dan
transportasi umum lainnya. Integrasi KRL dengan moda transportasi lain
seperti bus Transjak arta dan angkutan umum lainnya juga menjadi aspek
penting dala m menciptakan sistem transportasi yang terintegrasi dan

berkela njutan di Jabodetabek . Pengembangan stasiun terpadu dan siste

m tiket terintegrasi telah terbukti meningkatkan aksesibilitas dan

efisiensi perjalanan bagi pengguna transportasi publik. Faktor ke selamatan
dan keamanan juga menjadi perhatian utama dalam op erasional KRL.
Menurut laporan Komite Nasional Keselamatan Tr ansportasi (KNKT), meskipun
tingkat kecelakaan KRL relatif rend ah, masih ada ruang untuk

peningkatan sistem keselamatan dan p rosedur darurat ((KNKT), 2023). Hal

ini menekankan pentingnya evaluasi komprehensif terhadap seluruh aspek
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Rute Manggarai - Jakarta Kota dan Jakarta Kota - Manggarai, dengan m
empertimbangkan berbagai aspek seperti waktu keberangkatan dan kedatangan,
waktu tempuh, waktu antara dan tingkat kepuas an penumpang. Hasil

analisis diharapkan dapat memberikan reko mendasi konkret untuk perbaikan
dan pengembangan layanan KR L di masa depan, serta berkontribusi pada
perencanaan transport asi yang lebih baik di wilayah Jabodetabek.

Rumusan Masalah Berdasarkan penjelasan latar belakang yang telah

disampaikan, r umusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 1. Bagaimana

kinerja Kereta Rel Listrik (KRL) pada Rute Man ggarai - Jakarta Kota,
khususnya terkait dengan waktu kebe 2 rangkatan, waktu kedatangan, waktu
tempuh, dan kenyama nan, jika dibandingkan dengan standar kinerja yang

telah di tetapkan dalam perencanaan? 2. Sejauh mana tingkat kepuasan

penumpang terhadap layana n KRL di Rute Manggarai - Jakarta Kota? 1.3 Tujuan

Penelitian Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, tujuan penel
itian ini dapat dinyatakan sebagai berikut: 1. Menganalisis karakteristik
sosiodemografis serta menilai ti ngkat kepuasan pengguna terhadap layanan
KRL Jabodetab ek, khususnya pada rute Manggarai - Jakarta Kota. 2.

Menilai sejauh mana kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan KRL
Jabodetabek, dengan fokus pada rute Manggar ai - Jakarta Kota. 1.4

Manfaat Penelitian Penelitian ini diharapkan dapay memberikan manfaat,
yaitu berko ntribusi pada pengembangan ilmu pengetahuan di bidang transpo
rtasi publik perkotaan, terkhusus pada KRL dengan Rute Manggarai -

Jakarta Kota dan Jakarta Kota - Manggarai. 1.5 Batasan Masalah Berikut
merupakan batasan masalah dipenelitian ini adalah: 1. Objek penelitian ini yaitu
KRL dengan Rute Manggarai - Jakarta Kota dan Jakarta Kot - Manggarai.

2. Waktu penelitian : a. Rute Manggarai - Jakarta Kota selama 3

hari. Weekdays : Senin dan Rabu Weekend : Sabtu Jam : 06.00 WIB

sampai 10.00 WIB dan 16.00 WIB - sampai20.00 WIB 3 b. Rute Jakarta

Kota - Manggarai selama 3 hari. Weekdays : Senin dan Rabu Weekend :

Sabtu Jam: 06.00 WIB sampai 10.00 WIB dan 16.00 WIB sampai 20.00
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reguler KRL Rute Manggarai - Jakarta Kota dan Jakarta Kota -

Manggarai, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden berdasarkan metode
random sampling. 4. Variabel penelitian ini terdiri dari waktu

keberangkatan dan kedatangan, waktu tempuh, waktu antara dan kenyaman
serta kepuasan pelayanan bagi pengguna KRL Jabodetabek khususnya Rute
Manggarai - Jakarta Kota dan Jakarta Kota - Manggarai. 5. Penelitian

ini tidak mempertimbangkan faktor-faktor ekster nal seperti kondisi cuaca
ekstrem atau kejadian luar biasa y ang dapat mempengaruhi kinerja KRL

secara tidak terduga. 6. Penelitian ini tidak melakukan perbandingan

dengan kinerj a KRL di Rute - Rute lain atau dengan moda

transportasilain nya. 1.6 Sistematika Penulisan Sistematika penulisan

adalah kerangka yang menjelaskan susunan dan konten dari setiap bab

dalam skripsi ini. Berikut adalah struktur penulisannya: BAB |

Pendahuluan Bab ini menguraikan latar belakang penelitian, merumuskan
masalah, menetapkan tujuan, serta menjelaskan manfaat dari penelitian.

Selain itu, bab ini juga mencakup ruang lingkup dan batasan penelitian

yang menjadi fokus kajian. 4 BAB Il Tinjauan Pustaka Bab ini

menyajikan teori-teori yang mendukung penelitian serta tinjauan literatur

dari penelitian-penelitian sebelumnya yang relevan dengan topik yang dibahas. BAB
[l Metode Penelitian Bab ini menjelaskan pendekatan dan teknik yang
digunakan dalam penelitian, termasuk variabel yang diteliti, metode
pengumpulan data, alat analisis, dan langkah-langkah yang diambil selama proses penelitian.
BAB IV Hasil dan Pembahasan Bab ini menyajikan temuan-temuan yang
diperoleh dari penelitian, baik dari data primer maupun sekunder, serta

analisis mendalam terhadap hasil tersebut untuk menjawab rumusan masalah
yang telah ditetapkan. BAB V Penutup Bab ini menyimpulkan seluruh hasil
penelitian dan memberikan rekomendasi atau saran yang dapat dijadikan

acuan untuk penelitian di masa mendatang atau pengembangan kebijakan yang
relevan. 5 BAB Il TINJAUAN PUSTAKA 2.1 Transportasi Transportasi

merupakan urat nadi dalam kehidupan masyarakat modern, berperan vital
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Sistem transportasi yang e fisien, terintegrasi, dan berkelanjutan menjadi

kunci dalam penge mbangan wilayah perkotaan dan pedesaan di Indonesia
(Adisasmi ta, 2011). Seiring dengan pertumbuhan populasi dan ekonomi, ke
butuhan akan sistem transportasi yang handal semakin meningka t,

mendorong pemerintah dan pemangku kepentingan untuk terus berinovasi dalam
pengembangan infrastruktur dan layanan trans portasi. 6 Sistem transportasi

di Indonesia mencakup berbagai moda yang disesuaikan dengan kondisi
geografis dan kebutuhan masyarakat yang beragam. Transportasi darat, yang
meliputi jaringan jalan raya dan kereta api, menjadi tulang punggung

mobilitas di sebagian besar wilayah, terutama di Pulau Jawa dan

Sumatera. Sementara itu, transportasi laut memainkan peran krusial dalam
menghubungkan ribuan pulau di nusantara, baik melalui kapal penumpang
maupun kapal barang. Di sisi lain, transportasi udara semakin berkembang

untuk memfasilitasi pergerakan cepat antar kota besar dan daerah

terpencil, meskipun masih menghadapi tantangan dalam hal infrastruktur dan
aksesibilitas (Soehodho, 2017). Perkembangan teknologi dan urbanisasi telah
mendorong inovasi dalam sistem transportasi perkotaan di Indonesia.

Kota-kota besar seperti Jakarta telah mengimplementasikan sistem Bus Rapid
Transit (BRT), Mass Rapid Transit (MRT), dan Light Rail Transit (LRT)

untuk mengatasi kemacetan dan meningkatkan mobilitas penduduk. Selain itu,
munculnya layanan transportasi berbasis aplikasi telah mengubah lanskap
transportasi urban, menawarkan fleksibilitas dan aksesibilitas yang lebih

besar bagi pengguna. Namun, integrasi antar moda transportasi dan
pengembangan infrastruktur yang berkelanjutan masih menjadi tantangan utama
dalam mewujudkan sistem transportasi yang efisien dan ramah lingkungan di
seluruh wilayah Indonesia (Adisasmita, 2011). 2.1 1 Transportasi Darat
Transportasi darat merupakan tulang punggung sistem transportasi di

Indonesia, mengingat kondisi geografis negara yang terdiri dari ribuan pulau. Moda
transportasi ini mencakup berbagai sarana seperti mobil pribadi, angkutan

umum bus, 7 angkot, ojek, taksi, truk untuk logistik, dan kereta api.
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pemerintah dalam meningkatkan konektivitas antar wilayah (Miro, 2012).

Beberapa aspek penting dalam pengembangan transportasi darat di Indonesia

meliputi: a. Pembangunan dan pemeliharaan infrastruktur: o Jalan raya
(tol dan non -tol) o Jembatan o Terminal bus o Stasiun kereta api

b. Manajemen lalu lintas: o Sistem pengaturan lalu lintas cerdas (
Intelligent Transportation System/ITS ) o Penerapan kebijakan ganjil-genap
di kota besar o Pengembangan jalur khusus bus c. Keselamatan lalu

lintas: o Penegakan hukum lalu lintas o Edukasi masyarakat tentang
keselamatan berkendara o Peningkatan standar keamanan kendaraan d.
Pengurangan dampak lingkungan: o Penerapan standar emisi Euro 4 untuk
kendaraan baru o Pengembangan kendaraan listrik dan infrastruktur
pendukungnya o Promosi penggunaan transportasi publik dan kendaraan
non-motoris Tantangan utama dalam pengembangan transportasi darat di
Indonesia adalah mengatasi kemacetan di kota-kota besar, terutama di
wilayah Jabodetabek. Hal ini menjadi latar belakang pengembangan sistem
transportasi massal yang lebih efisien, salah satunya adalah Kereta Rel
Listrik (KRL). 8 2.1.2 Kereta Rel Listrik Menurut (Delianur, 2019)

Kereta Rel Listrik (KRL) telah menjadi t ulang punggung transportasi
massal di berbagai kota besar dunia termasuk Jabodetabek. Sistem
transportasi ini tidak hanya mena warkan solusi efisien untuk pergerakan
massal penduduk, tetapi j uga membawa dampak signifikan terhadap
perkembangan kota d an pola hidup masyarakat urban. Keunggulan KRL
tidak hanya ter letak pada kapasitas angkutnya yang besar, tetapi juga
pada kontribusinya terhadap pengurangan kemacetan dan polusi udara di
wi layah perkotaan. KRL bukan sekadar alat transportasi, melainkan
katalis perubahan dalam tata kota dan gaya hidup urban hal ini m
enunjukkan bahwa kota-kota dengan sistem KRL yang baik cende rung
memiliki tingkat produktivitas ekonomi yang lebih tinggi da n kualitas
udara yang lebih baik. Tantangan lain yang dihadapi sistem KRL,

terutama di kota-kota b erkembang seperti Jakarta, adalah keseimbangan
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dengan kapasi tas infrastruktur yang terbatas dan meningkatnya jumlah
penggu na setiap tahunnya. Pertumbuhan populasi urban yang pesat men
ambah beban pada sistem KRL, sehingga sering kali terjadi kepad atan
penumpang di jam-jam sibuk, yang pada gilirannya mengura ngi kenyamanan
dan efisiensi layanan 2.2 Kinerja Transportasi Publik Menurut (Litman,

2021) Transportasi publik merupakan tulang p unggung mobilitas perkotaan
modern, memegang peran krusial d alam menghubungkan masyarakat dengan
tempat kerja, pendidik an, dan berbagai fasilitas penting lainnya. Dalam
konteks ini, kine rja transportasi publik menjadi aspek yang sangat

penting untuk diperhatikan dan dievaluasi secara berkelanjutan. Kinerja
transportasi publik adalah cerminan dari seberapa baik suatu 9, sistem
transportasi memenuhi tujuan dan fungsinya dalam melayani masyarakat.
Kinerja transportasi publik dapat diartikan sebagai ukuran yang mencakup
aspek kuantitatif dan kualitatif, y ang mencerminkan sejauh mana sasaran
atau tujuan yang telah d itetapkan dalam pengelolaan sistem transportasi
publik dapat ter capai. Konsep ini meliputi tidak hanya aspek teknis

dan operasion al, tetapi juga mempertimbangkan dimensi sosial, ekonomi,
dan lingkungan.. Kinerja transportasi publik harus dilihat sebagai hasil

kerja holistik dari suatu sistem dalam melayani pergerakan penumpang. Ini
berarti bahwa evaluasi kinerja harus mempertimbangkan tidak hanya efisiensi
operasional, tetapi juga dampaknya terhadap kualitas hidup masyarakat dan
keberlanjutan lingkungan. (vuchic, 2017) Dalam konteks Kereta Rel Listrik
(KRL), khususnya pada Rute Manggarai - Jakarta Kota, kinerja transportasi
mencakup berbagai aspek seperti ketepatan waktu, keandalan layanan,
kapasitas angkut, kenyamanan penumpang, dan integrasi dengan moda
transportasi lainnya. Semua aspek ini berperan penting dalam menentukan
efektivitas KRL sebagai salah satu solusi transportasi massal di wilayah
Jakarta dan sekitarnya. 2.3 Jaringan Prasarana Transportasi Menurut
(Adisasmita, 2011) Jaringan prasarana transportasi me rupakan elemen

fundamental dalam sistem transportasi yang berf ungsi sebagai tulang
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punggung pergerakan manusia dan barang dalam suatu wilayah. Jaringan
prasarana transportasi didefinisika n sebagai serangkaian fasilitas fisik

yang saling terhubung dan te rintegrasi, yang dirancang untuk mendukung

dan memfasilitasi p ergerakan sarana transportasi, penumpang, dan barang.
Dalam k onteks perkeretaapian, jaringan prasarana ini mencakup berbaga i
komponen yang saling melengkapi, termasuk rel kereta, stasiun, sistem
persinyalan, gardu listrik, dan berbagai fasilitas pendukun 10 g lainnya

yang bersama-sama membentuk suatu sistem transport asi yang kohesif.
Menurut (Tamin, 2000), menguraikan bahwa efektivitas jaringan prasarana
transportasi dapat diukur melalui beberapa kriteria kunci: 1. Aksesibilitas

yang baik: Hal ini mengacu pada kemudahan pengguna dalam mengakses dan
memanfaatkan prasarana transportasi. Dalam konteks KRL, ini bisa berarti
lokasi stasiun yang strategis, tersedianya fasilitas park and ride,,

serta integrasi dengan moda transportasi lainnya seperti bus atau

angkutan umum. 2. Kapasitas yang memadai: Jaringan prasarana harus mampu
menampung volume penumpang dan pergerakan yang ada, baik pada saat
normal maupun pada jam sibuk. Untuk KRL, ini bisa meliputi lebar

peron yang cukup, jumlah pintu masuk/kelut stasiun yang memadai, serta
frekuensi kedatangan kereta yang sesuai dengan kebutuhan. 3. Keterpaduan
antar moda: Sistem prasarana harus mendukung perpindahan yang mulus antar
berbagai moda transportasi. Misalnya, stasiun KRL yang terintegrasi dengan
halte bus TransJakarta atau tersedianya fasilitas sepeda untuk mendorong
penggunaan transportasi ramah lingkungan. 4. Keamanan dan keselamatan:
Aspek ini mencakup desain prasarana yang memprioritaskan keselamatan
pengguna, seperti peron yang dilengkapi dengan pembatas otomatis, sistem
pencegahan kebakaran yang memadai, serta penerangan yang baik di seluruh
area stasiun dan sepanjang jalur rel. Dalam kasus spesifik KRL Rute

Manggarai - Jakarta Kota, jaringan prasarana meliputi jalur ganda yang
menghubungkan kedua stasiun tersebut, termasuk stasiun-stasiun antara seperti
11 Jayakarta, Mangga Besar, Sawah Besar, Juanda, Gondangdia, Cikini.

Sistem elektrifikasi yang mendukung operasional KRL juga merupakan bagian
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integral dari jaringan prasarana ini. Menurut data dari PT Kereta

Commuter Indonesia, Rute Manggarai - Jakarta Kota memiliki panjang

sekitar 9,888 Km dengan sistem persinyalan modern yang memungkinkan
headway (jarak antar kereta) hingga 3-5 menit pada jam sibuk. Penting

untuk dicatat bahwa pengembangan jaringan prasarana transportasi, khususnya
untuk KRL, memerlukan investasi besar dan perencanaan jangka panjang.
Pengembangan prasarana KRL di Jabodetabek telah mengalami peningkatan
signifikan dalam dekade terakhir, dengan penambahan jalur ganda,
peningkatan sistem persinyalan, dan renovasi stasiun untuk meningkatkan
kapasitas dan kenyamanan penumpang, (Direktorat Jenderal Perkeretaapian,
2022). Upaya-upaya ini tidak hanys bertujuan untuk meningkatkan keandalan
layanan, tetapi juga untuk memastikan keselamatan penumpang yang menjadi
prioritas utama dalam operasional KRL. 2.4 Pelayanan Transportasi Menurut
(Nasution, 2004), Pelayanan transportasi merupakan aspek krusial yang
menentukan kualitas dan efektivitas sistem transportasi secara keseluruhan.
Pelayanan transportasi yang baik harus memenuhi empat kriteria utamayang
saling berkaitan dan membentuk suatu kesatuan layanan yang komprehensif:
cepat, aman, nyaman, dan ekonomis. Kecepatan menjadi faktor penting
mengingat nilai waktu yang semakin tinggi di era modern. Dalam konteks
KRL, ini tidak hanya berarti kecepatan laju kereta itu sendiri, tetapi

juga mencakup efisiensi sistem secara keseluruhan. Misalnya, waktu tunggu
yang minimal di stasiun, proses naik-turun penumpang yang cepat, dan
integrasi jadwal yang baik dengan moda transportasi 12 lainnya.

Peningkatan kecepatan rata-rata KRL dapat secara signifikan mengurangi

waktu perjalanan, terutama pada Rute padat seperti Manggarai - Jakarta

Kota. Keamanan merupakan aspek non-negociable dalam pelayanan transportasi.

Ini mencakup keamanan fisik penumpang dari tindak kejahatan, keamanan
dari kecelakaan, serta keamanan barang bawaan. Untuk KRL, ini melibatkan
berbagai aspek seperti petugas keamanan yang terlatih, sistem pemantauan
CCTVyang komprehensif, serta desain gerbong dan stasiun yang

memprioritaskan keselamatan penumpang. Implementasi sistem keamanan
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KRL dalam beberapa tahun terakhir. Kenyamanan menjadi faktor penting
terutama untuk perjalanan jarak jauh atau pada saat jam sibuk. Aspek

ini meliputi kualitas tempat duduk, sirkulasi udara yang baik, tingkat

kebisingan yang terkendali, serta kebersihan gerbong dan stasiun.

Peningkatan kenyamanan dalam KRL telah menunjukkan korelasi positif dengan
peningkatan jumlah penumpang, terutama pada Rute - Rute panjang. Aspek
ekonomis menjadi pertimbangan utama bagi sebagian besar pengguna
transportasi publik. KRL harus mampu menawarkan tarif yang kompetitif
dibandingkan dengan moda transportasi lainnya, sambil tetap mempertahankan
kualitas layanan. Tarif KRL masih menjadi salah satu yang paling

ekonomis di antara berbagai opsi transportasi di Jabodetabek, dengan

biaya per kilometer yang lebih rendah dibandingkan transportasijalan

raya. Berdasarkan website resmi PT. Kereta Commuter Indonesia pelayanan
transportasi mencakup berbagai aspek yang lebih spesifik: 1. Ketepatan

waktu: Jadwal keberangkatan dan kedatangan yang konsisten sangat penting
untuk membangun 13 kepercayaan pengguna. PT Kereta Commuter Indonesia
menargetkan tingkat ketepatan waktu ( on-time performance ) yang tinggi

untuk semua Rute nya. 2. Ketersediaan tempat duduk: Meskipun pada jam

sibuk sulit untuk menjamin tempat duduk bagi semua penumpang, manajemen
kapasitas yang baik dapat membantu meningkatkan kenyamanan. Ini dapat
dicapai dengan menambah frekuensi kereta pada jam-jam tertentu atau
menggunakan kereta dengan kapasitas lebih besar. 3. Kebersihan gerbong:
Pemeliharaan kebersihan yang konsisten tidak hanya meningkatkan kenyamanan
tetapijuga berperan dalam aspek kesehatan publik. Program kebersihan

yang diimplementasikan secara konsisten telah berhasil meningkatkan tingkat
kepuasan penumpang terkait kebersihan. 4. Kemudahan akses informasi:
Penyediaan informasi real- time mengenai jadwal, keterlambatan, atau
gangguan layanan melalui berbagai platform (aplikasi mobile , pengumuman

di stasiun, media sosial) menjadi semakin penting di era digital. Akses

informasi yang baik dapat mengurangi stress penumpang saat terjadi
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responsif dan efektif menjadi bagian integral dari pelayanan modern.
Implementasi sistem penanganan keluhan multi-channel yang mampu merespon
keluhan dengan cepat telah menjadi standar dalam industri. 6.

Aksesibilitas untuk penyandang disabilitas: Penyediaan fasilitas dan layanan
yang inklusif bagi penyandang disabilitas menjadi standar pelayanan modern.
Ini meliputi lift, ramp , area prioritas di dalam gerbong, serta staf

yang 14 terlatih untuk membantu penumpang dengan kebutuhan khusus.
Peningkatan pelayanan transportasi harus dilakukan secara holistik dan
berkelanjutan. Investasi dalam pelatihan staf, peningkatan teknologi

informasi, dan pembaruan infrastruktur secara signifikan berkontribusi pada
peningkatan kepuasan penumpang. Adaptasi pelayanan terhadap perubahan
kebutuhan dan ekspektasi penumpang, terutama di era pasca-pandemi di mana
pola perjalanan dan prioritas keamanan kesehatan telah berubah, menjadi
sangat penting. Pelayanan transportasi yang baik pada akhirnya tidak

hanya berdampak pada kepuasan pengguna, tetapi juga memiliki implikasi

lebih luas terhadap efisiensi ekonomi kota, pengurangan kemacetan, dan
penurunan emisi karbon. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan

KRL, khususnya pada Rute padat seperti Manggarai - Jakarta Kota, harus
menjadi prioritas dalam pengembangan sistem transportasi perkotaan yang
berkelanjutan (Nasution, 2004). 2.5 Kualitas Jasa Pelayanan Menurut

(Tjiptono, 2014), Kualitas jasa pelayanan adalah aspek krusial dalam

industri transportasi publik, termasuk dalam operasional Kereta Rel Listrik
(KRL). Kualitas jasa yang tinggi tidak hanya meningkatkan kepuasan

pengguna tetapi juga berpotensi meningkatkan penggunaan transportasi publik,
yang pada gilirannya dapat berkontribusi pada pengurangan kemacetan dan
polusi di wilayah perkotaan. Dalam konteks KRL, khususnya untuk Rute
Manggarai - Jakarta Kota, pemahaman dan implementasi konsep kualitas jasa
pelayanan menjadi sangat penting mengingat tingginya volume penumpang dan
kompleksitas operasional pada Rute tersebut. Cara mengidentifikasi lima

dimensi utama kualitas jasa yang kemudian 15 dikenal luas sebagai model
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Bukti Fisik (Tangibles): merujuk pada elemen fisik dari
layanan, yang meliputi fasilitas, peralatan, dan penampilan staf. Dalam konteks
KRL, hal ini mencakup: o Kondisi fisik gerbong kereta, termasuk
kebersihan, kenyamanan tempat duduk, dan sistem pendingin udara. o
Fasilitas di stasiun seperti loket tiket, area tunggu, toilet, dan
papan informasi. o Penampilan dan kebersihan seragam petugas KRL.
2. Keandalan (Reliability): mengacu pada kemampuan untuk menyediakan
layanan yang dijanjikan dengan tepat dan konsisten. Dalam konteks KRL, aspek
ini mencakup: o Ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan kereta. o
Konsistensi dalam frekuensi layanan, terutama pada jam sibuk. o Keandalan
sistem ticketing dan informasi penumpang. 3. Daya Tanggap (Responsiveness):
Dimensi ini berhubungan dengan kesiapan dan kemampuan penyedia layanan
untuk membantu pelanggan serta memberikan layanan dengan cepat. Dalam konteks KRL,
halini mencakup: o Kecepatan respon petugas terhadap pertanyaan atau
keluhan penumpang. o Kemampuan untuk menangani situasi darurat atau
gangguan layanan dengan cepat. o Penyediaan informasi real-time tentang
jadwal dan perubahan layanan. 16 4. Jaminan (Assurance): Jaminan
mencakup pengetahuan, sikap sopan, dan kemampuan petugas untuk membangun
kepercayaan dan keyakinan. Dalam layanan KRL, aspek ini meliputi:: o
Kompetensi teknis masinis dan petugas kereta. o Keamanan di stasiun dan
dalam perjalanan. o Jaminan keselamatan penumpang. 5. Empati (Empathy ):
Empati merujuk pada perhatian individual yang diberikan kepada pelanggan. Dalam
konteks KRL, ini dapat diwujudkan melalui: o Layanan khusus untuk
penumpang berkebutuhan khusus. o Sikap ramah dan sopan dari seluruh
staf. o Pemahaman terhadap kebutuhan spesifik penumpang reguler. Evaluasi
kualitas jasa pelayanan KRL, terutama pada Rute padat seperti Manggarai
- Jakarta Kota, perlu dilakukan secara berkala dan komprehensif. Hal
ini tidak hanya untuk memastikan pemenuhan standar yang ditetapkan,
tetapijuga untuk mengidentifikasi area-area yang membutuhkan peningkatan.

2.6 Kepuasan Pelanggan Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam
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Menurut Kotlet dan Keller (2012), kepuasan pelanggan
didefinisikan sebagai perasaan senang atau kecewa yang dialami seseorang
setelah membandingkan kinerja (hasil) suatu produk atau layanan dengan
kinerja yang mereka harapkan. Jika kinerja tersebut memenuhi
atau bahkan melebihi harapan, pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, jika hasil
yang diterima lebih rendah dari ekspektasi, maka pelanggan akan merasa
kecewa. ini menyoroti betapa pentingnya persepsi 17 pelanggan terhadap
kualitas layanan yang mereka teriima, karena kepuasan tidak hanya
bergantung pada kualitas objektif layanan itu sendiri, tetapi juga pada
seberapa baik layanan tersebut sesuai dengan harapan pengguna. Dalam
konteks layanan KRL, menciptakan kepuasan pelanggan berarti memastikan
bahwa layanan berjalan tepat waktu, nyaman, aman, serta mudah diakses,
sehingga memenuhi atau melampaui ekspektasi penumpang. Dengan demikian,
pemahaman mendalam terhadap ekspektasi pelanggan dan upaya berkelanjutan
dalam meningkatkan kinerja layanan menjadi elemen kunci dalam menciptakan
dan mempertahankan kepuasan pelanggan pada transportasi publik dalam
konteks KRL, khususnya Rute Manggarai - Jakarta Kota, kepuasan pelanggan
dapat diukur melalui berbagai indikator yang komprehensif. Menurut (Tjipto
& Chandra, 2011), indikator- indikator tersebut meliputi: 1. Kesesuaian
layanan dengan ekspektasi 2. Keinginan untuk menggunakan kembali layanan
3. Kesediaan untuk merekomendasikan layanan kepada orang lain 4. Minimnya
keluhan terhadap layanan 5. Persepsi kinerja keseluruhan layanan Tingkat
kepuasan pelanggan sangat bergantung pada kualiitas pelayanan yang
diberikan. faktor-faktor seperti ketepatan waktu, kenyamanan, dan keamanan
memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna. Untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan, PT Kereta Commuter Indonesia telah
menerapkan berbagai strategi inovatif. Menurut ((KCl), 2023),
strategi-strategi tersebut meliputi: o Peningkatan frekuensi kereta pada
jam sibuk, dari setiap 5 menit menjadi setiap 3 menit 18 o Renovasi

stasiun untuk meningkatkan kenyamanan, termasuk penambahan fasilitas
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sistem informasi real-time untuk penumpang melalui aplikasi mobile dan
display di stasiun o Program pelatihan staf komprehensif untuk

meningkatkan kualitas layanan, yang telah diikuti oleh 95% staf

frontliner Evaluasi kepuasan pelanggan secara berkala menjadi sangat pent
ing untuk memastikan layanan Kereta Rel Listrik (KRL) tetap ma mpu
memenuhi, bahkan melebihi, ekspektasi pengguna. Hal ini te rutama berlaku
pada Rute Jurangmangu - Tanah Abang, di mana peningkatan kualitas

layanan akan berdampak langsung pada ken yamanan, keamanan, dan kepuasan
pengguna. Dengan melakuka n evaluasi secara konsisten, pengelola KRL

dapat mengidentifikas i area yang memerlukan perbaikan serta memastikan
pengalama n perjalanan yang optimal bagi para penumpang. Evaluasiini

juga membantu dalam menjaga loyalitas pengguna dan meningkatkan daya
saing transportasi publik. 2.7 Harapan dan Presepsi Dalam konteks

pelayanan KRL (Kereta Rel Listrik), pemahaman t entang harapan dan

persepsi pengguna merupakan aspek krusial dalam meningkatkan kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan. K edua konsep ini saling terkait dan
memainkan peran penting dala m menentukan bagaimana pengguna mengevaluasi
layanan yang mereka terima. 2.7.1 Harapan Harapan dalam konteks pelayanan
KRL mengacu pada keyakinan dan ekspektasi pengguna tentang apa yang
seharusnya terjadi ata u apa yang mereka inginkan dari layanan KRL.

Harapan ini terben 19 tuk dari berbagai faktor, termasuk pengalaman

masa lalu, komuni kasi dari penyedia layanan, kebutuhan personal, dan
bahkan cerit a dari pengguna lain. Menurut (Tyrinopoulos & Antoniou,

2008), harapan pelanggan dapat dibagi menjadi dua tingkat : 1. Tingkat
Layanan yang Diinginkan ( Desired Service Level ) : Ini merupakan

tingkat layanan ideal yang pengguna harapkan untuk diterima. Misalnya,
pengguna mungkin mengharapkan KRL selalu datang tepat waktu, bersih, dan
nyaman. Tingkat ini mencerminkan apa yang pengguna percaya 'dapat' dan
'seharusnya’ disediakan oleh layanan KRL. 2. Tingkat Layanan yang Memadai

(Adequate Service Level ): Ini adalah tingkat minimum layanan yang
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keterlambatan hingga 5 menit, atau kereta yang sedikit penuh pada jam

sibuk. Penting bagi penyedia layanan KRL untuk memahami dan mengelola

harapan pengguna. Komunikasi yang jelas dan realistis tentang layanan

yang ditawarkan dapat membantu menyelaraskan harapan pengguna dengan
kemampuan penyedia layanan. Misalnya, jika ada perbaikan jalur yang

mungkin menyebabkan keterlambatan, informasi ini harus dikomunikasikan dengan

baik kepada pengguna agar mereka dapat menyesuaikan harapan mereka.

Pengelolaan harapan yang efektif dapat meningkatkan kepuasan pengguna,

bahkan ketika layanan tidak sempurna. Ketika pengguna memahami batasan

dan tantangan dalam penyediaan layanan KRL, mereka cenderung lebih

toleran terhadap masalah kecil yang mungkin timbul. 2.7.2 Presepsi

Persepsi adalah bagaimana pengguna menafsirkan dan mengeval uasi layanan

KRL yang mereka terima. Persepsi ini terbentuk mel 20 alui pengalaman

langsung dengan layanan dan dipengaruhi oleh f aktor-faktor personal dan

situasional. Menurut (Zeithaml, Mary Jo Bitner, & Gremler, 2006)

mengidentifikasi lima dimensi kualit as layanan yang mempengaruhi persepsi

pelanggan : 1. Keandalan ( Reliability ): Ini mencakup konsistensi

layanan KRL dalam memenuhi jadwal, frekuensi kereta, dan keandalan

infrastruktur. Pengguna menilai apakah KRL dapat diandalkan untuk

perjalanan mereka sehari-hari. 2. Daya Tanggap ( Responsiveness ):

Dimensi ini berkaitan dengan kecepatan dan kesediaan penyedia layanan

dalam menangani masalah atau permintaan pengguna. Misalnya, seberapa cepat staf

KRL merespons ketika ada penumpang yang membutuhkan bantuan. 3.Jaminan
(Assurance ): Ini meliputi pengetahuan dan kesopanan staf KRL serta

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan. Pengguna menilai
apakah mereka merasa aman dan yakin dengan layanan yang diberikan. 4. Empati (
Empathy ): Dimensi ini mengacu pada perhatian individual yang diberikan kepada pengguna.
Pengguna menilai apakah penyedia layanan KRL memahami kebutuhan spesifik

mereka dan memberikan perhatian personal. 5. Bukti Fisik ( Tangibles ):

Ini mencakup aspek fisik dari layanan KRL, seperti kondisi kereta,
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kebersihan stasiun, dan penampilan staf. Pengguna menilai kualitas layanan
berdasarkan apa yang mereka lihat dan rasakan secara fisik. 2.8 Standar Pelayanan
Minimal Standar Pelayanan Minimal (SPM) adalah ketentuan yang mengat ur
jenis dan mutu pelayanan dasar yang menjadi tanggung jawab pemerintah
daerah untuk diberikan kepada setiap warga negara s ecara minimal,
sebagaimana diatur dalam Peraturan Pemerintah No. 65 Tahun 2005. Konsep
SPMinisangat relevan dalam konteks 21 transportasi publik, termasuk

Kereta Rel Listrik (KRL), karena me netapkan standar minimum yang harus
dipenuhi untuk menjamin kualitas layanan yang memadai bagi masyarakat.
Dalam hal trans portasi kereta api, termasuk KRL, ketentuan tentang SPM
diatur secara spesifik dalam permen Perhubungan RI Nomor PM 63 Tah un

2019 tentang Standar Pelayanan Minimal Angkutan Orang De ngan Kereta

Api. Peraturan ini mencakup berbagai aspek layanan kereta apiyang

meliputi keselamatan, kenyamanan, keamanan, k eterjangkauan, dan
aksesibilitas. Dengan adanya SPM, penyedia | ayanan transportasi diwajibkan
untuk memastikan bahwa pelaya nan yang diberikan memenuhi standar yang
telah ditetapkan, sehi ngga pengguna transportasi publik, khususnya
penumpang KRL, dapat merasakan kualitas layanan yang sesuai dengan hak
merek a sebagai warga negara. Standar Pelayanan Minimal (SPM) untuk KRL
mencakup beberapa aspek utama yang diuraikan sebagai berikut: 1.
Keselamatan o Informasi dan fasilitas keselamatan: Tersedianya petunjuk

jalur evakuasi dan alat pemadam kebakaran di setiap gerbong o Sarana

bantu evakuasi: Tersedianya peralatan penyelamatan darurat yang mudah
diakses o Kelaikan sarana: Pemeriksaan rutin terhadap kondisi kereta

sesuai standar keselamatan 2. Keamanan o Fasilitas keamanan: Pemasangan
CCTV di setiap gerbong dan area stasiun o Petugas keamanan: Keberadaan
petugas keamanan terlatih di stasiun dan dalam perjalanan 3. Kehandalan

22 o Ketepatan jadwal: Minimal 90% kereta datang dan berangkat sesuai
jadwal o Informasi gangguan perjalanan kereta api: Penyampaian informasi
tepat waktu mengenai keterlambatan atau gangguan lainnya 4. Kenyamanan. o

Tempat duduk: Tersedianya tempat duduk yang nyaman dan dalam kondisi
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di setiap gerbong o Kebersihan: Terjaganya kebersihan interior dan
eksterior kereta serta stasiun 5. Kemudahan o Informasi pelayanan:
Tersedianya informasi Rute, tarif, dan jadwal yang mudah diakses o
Keterjangkauan: Stasiun yang mudah diakses dan terintegrasi dengan moda
transportasilain 6. Kesetaraan o Fasilitas bagi penumpang berkebutuhan
khusus: Tersedianya kursi prioritas dan akses khusus untuk penyandang
disabilitas Evaluasi berkala terhadap pencapaian SPM menjadi krusial untuk

memastikan kualitas layanan KRL terus meningkat dan memenuh i kebutuhan

pengguna yang terus berkembang. pentingnya peninj auan dan pembaruan SPM

secara berkala untuk mengakomodasi perkembangan teknologi dan perubahan
ekspektasi masyarakat t erhadap layanan transportasi publik. 2.9 Skala

Likert Menurut (Budiaji, 2013) Skala Likert, merupakan salah satu meto

de pengukuran sikap paling populer dalam penelitian sosial, telah menjadi
instrumen yang tidak terpisahkan dalam berbagai studiy 23 ang

bertujuan untuk mengukur persepsi, sikap, dan pendapat res ponden.
Dikembangkan oleh Rensis Likert, seorang psikolog Ame rika, pada tahun
1932, skala ini telah mengalami berbagai modifik asi dan adaptasi sejak
kemunculannya, namun tetap mempertaha nkan esensi dasarnya sebagai alat
ukur yang efektif dan mudah di gunakan. Keunggulan utama Skala Likert
terletak pada fleksibilit asnya yang memungkinkan peneliti untuk merancang
pernyataan yang sesuai dengan konteks penelitian mereka, sambil tetap mem
pertahankan struktur respons yang konsisten dan mudah dipaha mi oleh
partisipan. Dalam penggunaannya yang paling umum, Skala Likert terdiri

dari serangkaian pernyataan atau item yang diikuti oleh pilihan respon

yang biasanya terdiri dari lima tingkat, yaitu: Sangat Tidak Setuju,

Tidak Setuju, Setuju, dan Sangat Setuju. Meskipun format lima poin ini

adalah yang paling sering digunakan, variasi dengan empat atau tujuh

pilihan jawaban juga sering ditemui dalam literatur penelitian, tergantung
pada tingkat granularitas yang diinginkan oleh peneliti dan karakteristik
populasi yang diteliti (Joshi, Kale, Chandel, & Pal, 2015). Pemilihan
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memiliki implikasi metodologis yang signifikan, terutama dalam hal
reliabilitas dan validitas data yang dikumpulkan. Dalam penggunaannyayang
paling umum, Skala Likert terdiri dari serangkaian pernyataan (item) yang
diikuti oleh pilihan respons yang biasanya terdiri dari lima tingkat.

Skala 1-4 ini merupakan bentuk yang paling sering digunakan dalam
penelitian diIndonesia, dengan interpretasi sebagai berikut: 1. E Sangat Tidak
Setuju (STS) 2. |G Tidak Setuju (TS) 3. Setuju (S) 4. Sangat Setuju (SS)

24 2.10 Uji Validitas dan Reabilitas Dalam dunia penelitiin, terutama

dalam konteks penelitian kuanti tatif, validitas dan reliabilitas adalah

dua konsep esensial yang me njadi fondasi utama dalam menilai kualitas

dan keandalan instru men pengukuran yang digunakan. Kedua konsep ini
tidak hanya b erperan penting dalam tahap awal perancangan dan
pengembang an instrumen penelitian, tetapi juga memiliki dampak yang
signifi kan terhadap validitas kesimpulan yang dihasilkan, serta keakura

tan dalam generalisasi temuan ke populasi yang lebih luas. Pemah aman
yang mendalam mengenai validitas, yang berhubungan den gan Sejauh mana
instrumen pengukuran dapat menilai dengan te pat apa yang seharusnya
dinilai., dan reliabilitas, yang berkaitan dengan konsistensi dan keajegan
hasil pengukuran dari waktu ke waktu, sangatlah penting. Keduanya
berperan dalam memastikan bahwa hasil penelitian dapat dipertanggungjawabkan
secarailmi ah, serta memberikan interpretasi yang tepat dan akurat

terhada p data yang diperoleh. Oleh karena itu, penerapan prinsip-prinsip
validitas dan reliabilitas yang tepat akan meningkatkan integritas

metodologi penelitian dan menjamin kredibilitas temuan penelitia n, Dengan
demikian, hasil penelitian dapat diandalkan dan dijadik an sebagai

landasan untuk pengambilan keputusan dalam kontek s yang lebih luas..
2.10.1 Validitas Validitas, dalam konteks penelitian, Mengacu pada sejauh
mana s uatu alat ukur atau instrumen penelitian dapat secara efektif

men ilai apa yang sebenarnya ingin dievaluasi. Konsep ini lebih dari

sekadar akurasi pengukuran; ia mencakup kesesuaian antara konstruk teoretis
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(Azwar, 2012). Dengan kata lain, validitas memastikan bahwa peneliti
benar-benar mengukur 25 apa yang mereka klaim ukur, bukan sesuatu yang
lain yang mungkin mirip atau terkait. Pengujian validitas dapat dilakukan
dengan berbagai metode statistik, tergantung pada jenis validitas yang

ingin dievaluasi dan karakteristik data yang dikumpulkan. Analisis faktor, baik

eksploratori maupun konfirmatori, sering digunakan untuk menguji validitas konstruk.

Sementara itu, korelasi item-total dan korelasi antar-item merupakan

teknik yang umum digunakan untuk mengevaluasi konsistensi internal
instrumen, yang merupakan aspek penting dari validitas (Ghozali, 2016).

Uji validitas dilaksanakan dengan menerapkan uji Korelasi Produ ct Moment
menggunakan rumus sebagai berikut:: rXY=NXXY - (ZX) (ZY)

VI(NIX2) (ZX)2][(NZY2)(2Y)2](2.1

) Keterangan: r XY = Koefisien Validitas N = Jumlah respond

en XX =total skor butir pertanyaan Y = total skor total pertany

aan X = total perkiraan skor butir pertanyaan (2X) 2 =Kuadrat d

ari total skor butir pertanyaan (Xy) 2 = UKuadrat dari total sko

r semua pertanyaa Dalam konteks penelitian di Indonesia, pengujian

validitas sering kali disesuaikan dengan karakteristik budaya dan sosial
setempat. Misalnya, dalam pengembangan skala psikologi atau instrumen
pengukuran sikap, peneliti perlu mempertimbangkan nuansa bahasa dan konteks
sosial-budaya Indonesia untuk memastikan bahwa item-item dalam instrumen
dapat dipahami dengan tepat oleh responden lokal. Hal ini mungkin
melibatkan proses adaptasi dan validasi lintas budaya yang cermat,

terutama 26 ketika menggunakan instrumen yang awalnya dikembangkan dalam
konteks budaya yang berbeda. 2.10.2 Reliabilitas Reliabilitas merujuk pada
konsistensi atau keajegan hasil penguk uran ketika instrumen digunakan
berulang kali pada subjek yang sama atau serupa dalam kondisi yang

sama atau mirip (Azwar, 20 12). Sebuah instrumen yang reliabel akan
menghasilkan data yan g stabil dan dapat diandalkan, yang merupakan

prasyarat penting untuk analisis statistik yang valid dan interpretasi
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untuk menguj i reliabilitas adalah Cronbach's Alpha, terutama karena
kemudah an dalam perhitungan dan interpretasinya. Nilai Cronbach's Alph a
berada dalam rentang hingga 1, di mana nilai yang lebih tinggi

menunjukkan tingkat reliabilitas yang lebih baik.. Secara umum, nilai
reliabilitas di atas 0,7 dianggap dapat diterima untuk sebagi an besar
penelitian ilmu sosial, meskipun beberapa peneliti mung kin menuntut
ambang batas yang lebih tinggi tergantung pada ko nteks dan tujuan
penelitian (Ghozali, 2016). Uji Reabilitas dilaku kan menggunakan rumus
berikut:r11=(kk-1)(1-1Xabat2)(

2.2) Keterangan: r11 = koefisien reliabilitas k = Jumlah item pertanyaan

Yob = Jumlah varian skor item ot* = Varian skor test 2.11 Impor

tance Performance Analysis 27 IPA merupakan teknik analisis yang telah
mendapatkan popularit as yang signifikan dalam berbagai bidang penelitian,
terutama dal am studi kepuasan pelanggan, evaluasi kualitas layanan, dan
pere ncanaan strategis. Dikembangkan pertama kali oleh John A. Marti

lla dan John C. James pada tahun 1977, IPA telah menjadi alat yan

g sangat berharga bagi para peneliti dan praktisi dalam mengiden

tifikasi area-area kritis yang memerlukan perhatian dan alokasi s umber
daya yang tepat. DiIndonesia, penggunaan IPA telah melu as ke

berbagai sektor, mulai dari pendidikan tinggi hingga pelaya nan publik,
menunjukkan fleksibilitas dan relevansi teknik ini dala m konteks lokal
(Santoso, Kusumaningrum, & Nawangsari, 2020) . Rumus yang digunakan untuk
mengukur tingkat kesesuaian resp onden adalah sebagai berikut: Tki = x

i Xi X 100% (2.3) Keterangan : Tki = Tingkat kesesuaian responden X

i =angka penilaian kinerja Yi = angka penilaian kepentingan Pada intin

ya, IPA adalah sebuah teknik yang membandingkan dua dimensi kunci dalam
evaluasi kinerja: tingkat kepentingan (impor tance ) suatu atribut

bagi pengguna atau pelanggan, dan tingkat k inerja ( performance)

aktual dari atribut tersebut. Kekuatan utam a IPA terletak pada

kemampuannya untuk menyajikan data dalam format visual yang mudah
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mengidentifikasi area-area yang m emerlukan perbaikan atau yang sudah
berkinerja baik. Komponen-komponen utama IPA terdiri dari: 1. Analisis
Kepentingan (Importance ): Aspek ini mengukur seberapa penting suatu
atribut atau layanan bagi pengguna atau pelanggan. Pengukuran ini
biasanya dilakukan melalui 28 survei di mana responden diminta untuk
menilai tingkat kepentingan berbagai atribut menggunakan skala likert.
Pemahaman yang akurat tentang apa yang dianggap penting oleh pelanggan
sangat krusial dalam menentukan prioritas perbaikan dan alokasi sumber
daya 2. Analisis Kinerja ( Performance ): Dimensi ini mengukur

bagaimana kinerja aktual dari atribut atau layanan yang sama dalam
persepsi pengguna atau pelanggan. Seperti halnya pengukuran kepentingan,
kinerja juga biasanya diukur menggunakan skala Likert. Penilaian kinerja

ini memberikan gambaran nyata tentang bagaimana suatu organisasi atau
institusi memenuhi harapan pelanggannya Hasil dari kedua analisis ini
kemudian dipetakan ke dalam matriks IPA yang terdiri dari empat

kuadran, masing-masing dengan implikasi strategis yang b rbeda 1. Kuadran |

(Prioritas Utama): Atribut dalam kuadran ini dianggap sangat penting oleh

pelanggan, tetapi kinerjanya masi rendah. Area ini memerlukan perhatian

segera dan upaya perbaikan yang terfokus untuk meningkatkan kepuasan p

2. Kuadran Il (Pertahankan Prestasi): Atribut dalam kuadran ini dianggap

penting dan kinerjanya suda tinggi. Strategi yang tepat untuk area ini

adalah mempertahankan kinerja yang sudah baik untuk menjaga kepuasan p

langgan. 3. Kuadran lll (Prioritas Rendah): Atribut dalam kuadran ini

dianggap kurang penting dan kinerjanya juga rendah. Meskipun kinerja di area

ini perlu ditingkatkan, prioritasnya lebih rendah dibandingkan dengan atribut di K
adran I. 4. Kuadran IV (Berlebihan): Atribut dalam kuadran ini

dianggap kurang penting oleh pelanggan, tetapi kinerjany tinggi. Hal ini mungkin

mengindikasikan alokasi sumber 29 daya yang berlebihan pada area yang

tidak terlalu penting bagi pelanggan (Santoso, Kusumaningrum, & Nawangsari,

2020). 2.12 Penelitian Terdahulu Untuk memastikan validitas penelitianini,
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diperlukan referensi at au studi sebelumnya sebagai acuan. Berikut adalah

hasil dari pen elitian yang telah dilakukan terdahulu: 1. Prasetya dan

Mahendra (2020) melakukan penelitian berjudul "Analisis Kinerja Operasional KRL
Commuter Line Ja odetabek". Kesimpulan: Penelitian ini menganalisis kinerja
operasional KRL Commuter Line Jabodetabek menggunakan metode importance
Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor yang

perlu ditingkatkan adalah ketepatan waktu kedatangan dan keberangkatan

kereta, serta ketersediaan informasi jadwal kereta. 2. Purba dkk. (2019) menelit
tentang "Evaluasi Kinerja Stasiun Kereta Api Berdasarkan Standar

Pelayanan Minimum di Stasiun Tanjung Karang Bandar Lampung". Kesimpulan: Penelitian
ini mengevaluasi kinerja Stasiun Tanjung Karang berdasarkan Standar

Pelayanan Minimum (SPM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar
aspek pelayanan sudah memenuhi SPM, namun masih perlu peningkatan pada
aspek kebersihan dan keamanan. 3. Susanto dan Aslamiyah (2018) melakukan studi berjudul
"Analisis Kinerja Pelayanan Kereta Api Kelas Ekonomi Lintas Semaran - akarta".
Kesimpulan: Penelitian ini menganalisis kinerja pelayanan kereta api kelas

ekonomi Rute Semarang- Jakarta menggunakan metode Customer Satisfaction
Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA). Hasil 30 menunjukkan
tingkat kepuasan penumpang sebesar 68,8% dengan prioritas perbaikan pada

aspek kenyamanan dan kebersihan kereta. 4. Hariyono dan Prasetya (2018) m neliti
"Evaluasi Kinerja Pelayanan dan Operasional Kereta Api Bandara Soekarno

Hatta Berdasarkan Persepsi Pengguna". Kesimpulan: Terdapa t beberapa

penelitian yang mengevaluasi kinerja Kereta Api B andara Soekarno Hatta
menggunakan metode Structural Equ ation Modeling (SEM). Penelitian-penelitian

ini mencakup ana lisis pelayanan dan kepuasan pengguna, serta

pengembangan model kinerja yang relevan., sementara faktor aksesibilitas

perlu ditingkatkan. 5. Wijaya dan Aribowo (2021) melakukan penelitian berjudul
"Analisis Kinerja Rute dan Pelayanan Kereta Api Prameks Solo-Y gyakarta". Kesimpulan:
Penelitian ini menganalisis kinerja Rute dan pelayanan Kereta Api Prameks

Solo- Yogyakarta menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa aspek reliability dan responsiveness sudah
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yang melay anijalur Manggarai menuju Jakarta Kota. Fokus penelitian

adalah penumpang Commuter yang menggunakan Kereta Rel Listrik (KR L) di

rute tersebut. Jalur Manggarai - Jakarta Kota mencakup dela pan

stasiun, rute perjalanan KRL dari Stasiun Manggarai menuju Jakarta Kota

melibatkan beberapa stasiun yang dilalui. Perjalanan ini dimulai dari

Manggarai dan melewati stasiun-stasiun penting sebelum tiba di Jaka ta Kota.
Stasiun yang terlibat dalam rute ini mencakup Jakarta Kota, Jayakarta,

Mangga Besar, Sawah Besar, J uanda, Gondangdia, Cikini, dan M nggarai. Rute KRL
yang meng hubungkan Manggarai dengan Jakarta Kota dapat dilihat pada Ga EE bar 3.1.
3.2 Metode Pengumpulan Data 3.3.1 Data Primer Data primer merupakan

informasi yang didapatkan langsung dari sumber asli tanpa melibatkan pihak p rantara.
Data ini dikumpul kan secara khusus oleh peneliti guna menjawab pertanyaan atau t ujuan pe
elitian. Bentuknya dapat berupa pandangan atau tangg apan dari

individu maupun kelompok, hasil pengamatan terhadap objek fisik, kejadian,

atau kegiatan tertentu, serta hasil dari prose s pengujian yang

dilakukan (Indriantoro & Supomo, 2013) . Peng umpulan data primer

dilakukan melalui berbagai metode untuk m emastikan bahwa informasi yang
diperoleh bersifat komprehensif dan valid. 1) Kuesioner: 32 Kuesioner

mencakup pertanyaan dengan skala likert 1-5 untuk responden survei

kepuasan penumpang dibatasi pada pengguna reguler KRL Rute Manggarai -

Jakarta Kota dan Jakarta Kota - Manggarai, dengan jumlah sampel seratus

responden berdasarkan metode random sampling. Penyebaar an kuesioner

dilakukan pada : Rute Manggarai - Jakarta Kota selama 3 hari.

Weekdays : Hari Senin dan Rabu Weekend : Hari Sabtu Jam : 06.00 -

10.00 dan 16.00 - 20.00 Rute Jakarta Kota - Manggarai selama 3

hari. Weekdays : Senin dan Rabu Weekend : Sabtu Jam : 06.00 -

10.00 dan 16.00 - 20.00 3.3.2 Data Sekunder Data sekunder dalam

penelitian merujuk pada informasi yang dip eroleh melalui pihak ketiga
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dari subjek penelitian, melai nkan melalui media yang telah mengumpulkan
data sebelumnya. Data sekunder dalam konteks penelitian adalah informasi
yang di dapatkan melalui perantara, yang berarti data tersebut telah

diku mpulkan dan dicatat oleh pihak lain sebelumnya. Biasanya, data i

ni muncul dalam bentuk bukti, catatan, atau laporan historis yang telah
diarsipkan dalam dokumen, baik yang telah dipublikasikan maupun yang
belum., di mana data ini dapat digunakan untuk me ndukung data primer
atau berdiri sendiri dalam suatu penelitian (Indriantoro & Supomo, 2013).

Data sekunder yang dikumpulkan yaitu : a. buku dan jurnal pendukung

b. data volume penumpang KRL Rute Manggarai - Jakarta Kota. E Dari PT. Kereta

Commuter Indones a (KCI). 33 c. data pendukung lainnya. 3.3 Pengolahan
Data Setelah mengumpulkan data primer dan sekunder, penelitian dila
njutkan dengan serangkaian tahapan sistematis untuk mengolah i nformasi
guna mencapai tujuan penelitian. Berikut adalah alur ke rja yang akan
dilakukan:: 1. Metode Perolehan Data a. Menggunakan instrumen kuesioner
b. Melakukan observasi langsung di lapanganMerekap data yang diperoleh
dari hasil pengambilan, data direkap menggunakan Microsoft Excel. 2.

Manajemen Data Mentah a. Kenyamanan dan kepuasan pelayanan, diukur

menggunakan kuesioner dengan pertanyaan sebagai berikut: profil Responden:

1.Nama 2. Jenis kelamin 3. Usia 4. Jenis pekerjaan Analisa Data

Umum Responden: a. Titik keberangkatan dan tujuan b. Intensitas
penggunaan KRL Rute Manggarai - Jakarta Kota c. Durasi perjalanan
keseluruhan d. Moda transportasi pendukung e. Waktu tempuh antarlokal f.
Alasan pemilihan rute spesifik Pengolahan Kuesioner: 3. Uji Validitas a.
Menggunakan perangkat lunak SPSS 34 b. Menentukan kelayakan instrumen
penelitian 4. Pengujian Reliabilitas a. Memeriksa konsistensi instrumen b.
Mengidentifikasi indikator variabel penelitian 5. Penilaian Kinerja a.

Evaluasi manual terhadap kualitas pelayanan PT Kereta Commuter Indonesia
b. Mengukur persepsi responden tentang kinerja actual 6. Analisis Harapan

Responden a. Identifikasi manual tentang ekspektasi penumpang b.

AUTHOR: GALIH WULANDARI SUBAGYO

24 OF 45


https://plagiarismcheck.org

PLAGIARISM
CHECK.ORG

Mengeksplorasi standar pelayanan yang diinginkan 7. d Tingkat kesesuaian:
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Digunakan untuk membandingkan persepsi penumpang dengan harapan mereka,

dikerjakan secara manual. 8. Analisis kuadran Importance-Performance Analysis

(IPA): Digunakan untuk menilai tingkat kepuasan dan kualitas pelayanan

yang telah diberikan. 9. Membuat kesimpulan dan saran K Kesimpula

n merangkum hasil akhir penelitian. B Saran berfungsi sebagai masuka

n kepada pihak PT Kereta Commuter Indonesia. 3.4 Diagram Alir

Penelitian Berikut adalah alur pemecahan masalah IPA pada Rute Manggarai

- Jakarta Kota dan Jakarta Kota - Manggarai BAB IV ANALISIS DA

N PEMBAHASAN 35 4.1 Pengumpulan Data Dalam penelitian ini ada dua

jenis data primer yang dikumpulkan, yaitu data primer yang digunakan

untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna, yang diperoleh melalui respon

penumpang terhadap kualitas layanan selama perjalanan dari Stasiun Manggarai menuju Jakar
a Kota. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada para p

numpang. Selanjutnya data primer yang kedua berfokus pada analisis

kinerja operasional kereta api, khususnya mencakup data waktu perjalanan

yang diperoleh melalui pengamatan langsung selama perjalanan di kereta

api dari Stasiun Manggarai ke Jakarta Kota. Selanjutnya data sekunder

kedua merupakan jadwal perjalanan kereta api yang diperoleh dari PT KAI

untuk rute Manggarai - Jakarta Kota. Data ini digunakan sebagai pembanding

dalam menganalisis waktu tempuh (travel time) dan waktu antara (headway kereta. 4.2

Pengujian Sampel 4.2.1 Validitas Sampel Uji validitas telah dilakukan

terhadap 15 variabel pernyataan yan g mengukur kepentingan dan kinerja

layanan. Dengan total 100 responden dan menggunakan taraf signifikansi

5%, sehingga mendapatkan r tabel sebesar 0.165. Metode yang digunakan

adal ah analisis korelasi, membandingkan nilai r hitung dengan r tabel

(0.165) pada tingkat signifikansi tertentu. Berdasarkan tabel 4.1 terhadap

15 variabel pernyataan dalam ku esioner kepuasan penumpang KRL rute

Manggarai - Jakarta Kota, seluruh item menunjukkan hasil yang valid.

Hal ini dibuktikan de ngan nilai r hitung yang berkisar antara 0.779

hingga 0.842, di m ana semua nilai berada di atas r tabel (0,165),
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dari 0,05. Nilai validitas t ertinggi ditemukan pada variabel kecepatan
petugas dalam mem bantu penumpang (0.842), sedangkan nilai terendah
terdapat pad a variabel kelengkapan informasi (0.779). Dapat disimpulkan
inst rumen penelitian ini mempunyai validitas yang baik dan layak dig
unakan untuk pengambilan data selanjutnya. Berdasarkan tabel 4.2 terhadap
15 variabel pernyataan kinerja la yanan KRL rute Manggarai - Jakarta

Kota menunjukkan bahwa sel uruh item valid dengan nilai r hitung

antara 0.779 hingga 0.886, d imana keseluruhan nilai tersebut berada di

atas nilai r tabel (0.16 5), dan nilai signifikansi (sig 2tailed)

sebesar 0 yang lebih kecil da ri 0.05. Validitas tertinggi ditemukan

pada variabel kelengkapan i nformasi di dalam KRL dan di stasiun

(0.886), sementara nilai ter endah terdapat pada variabel responsifnya
petugas dalam menan gani masalah atau keluhan penumpang (0.779). Dapat
disimpulka n bahwa instrumen penelitian untuk mengukur kinerja layanan m
emiliki validitas yang baik dan dapat digunakan untuk pengambil an data
selanjutnya. 4.2.2 Reabilitas Sampel Berdasarkan tabel 4.3 hasil uji
reliabilitas yang dilakukan kepada instrumen penelitian untuk rute KRL
Manggarai - Jakarta Kota, di peroleh nilai Cronbachs alpha untuk

kategori harapan sebesar 0,9 5 dan kategori kinerja sebesar 0,963,

dimana masing-masing kate gori terdiri dari 15 item pernyataan. Mengacu
pada kriteria reliab ilitas dimana nilai Cronbach's alpha > 0.965

dianggap sangat reli abel, maka kedua kategori tersebut dapat dinyatakan
memiliki rel iabilitas yang sangat baik. Hal ini menunjukkan bahwa
instrumen penelitian memiliki konsistensi internal yang tinggi dan dapat

dia 37 ndalkan untuk mengukur harapan dan kinerja pelayanan KRL pad a
rute tersebut. 4.3 Analisa Kepuasan 4.3.1 Data Umum Responden Dalam
kuesioner bagian pertama yang berisi informasi umum ten tang profil
penumpang KRL rute Manggarai - Jakarta Kota, karakt eristik responden
dapat dilihat dari beberapa aspek seperti freku ensi penggunaan KRL,

durasi perjalanan, tujuan perjalanan, dan alasan memilih KRL sebagai moda transpor
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distribusi jenis kelamin yang te rkumpul dari 100 responden, distribusi

jenis kelamin menunjukka n bahwa 55 responden (55%) adalah laki-laki

dan 45 responden (4 5%) adalah p rempuan. Proporsi ini menggambarkan bahwa
pen gguna KRL pada rute Manggarai - Jakarta Kota didominasi oleh p

enumpang laki-laki meskipun perbedaannya tidak terlalu signifik an 4.3.1.2
Distribusi Usia Responden Berdasarkan gambar 4.8 tentang distribusi usia
responden pengg una KRL rute Manggarai - Jakarta Kota, dari total 100
responden menunjukkan bahwa kelompok usia terbanyak adalah 29-35 tahu n
sebanyak 36 responden (36%), diikuti oleh kelompok usia 40-49 tahun

sebanyak 18 responden (18%), dan kelompok usia 18-26 ta hun sebanyak 17 respond

(17%). Sementara itu, kelompok usia <17 tahun sebanyak 15 responden
(15%), dan kelompok usia 250 tahun sebanyak 14 respond n (14%). Data ini
mengindikasikan b ahwa pengguna KRL pada rute tersebut didominasi oleh
kelompo 38 k usia produktif, khususnya pada rentang usia 29-35 tahun

yang u mumnya merupakan usia pekerja aktif. 4.3.1.3 Distribusi Pekerjaan
Responden Distribusi gambar 4.9 tentang pekerjaan responden pengguna KR L
rute Manggarai - Jakarta Kota dari total 100 responden menunju kkan

bahwa terdapat proporsi yang hampir merata antara Pegaw ai Swasta dan
Mahasiswa/Pelajar yang masing-masing sebanyak 27 responden (27%), diikuti
oleh kelompok Wiraswasta sebanyak 24 responden (24%), dan ASN sebanyak
22 responden (22%). Dat a ini menggambarkan bahwa pengguna KRL pada
rute tersebut di dominasi oleh pegawai swasta dan mahasiswa/pelajar

yang secar a rutin melakukan perjalanan, kemungkinan untuk keperluan bek
erja dan menempuh pendidikan. 4.3.1.4 Distribusi Pendidikan Terakhir
Responden Distribusi gambar 4.10 tentang Pendidikan terakhir responden di
dominasi oleh lulusan Perguruan Tinggi sebanyak 73 responden (73%),

diikuti oleh lulusan SMP sebanyak 15 responden (15%), da n lulusan

SMA sebanyak 12 responden (12%). Hal ini menunjukka n bahwa mayoritas
pengguna KRL pada rute ini memiliki latar bel akang pendidikan tinggi.

4.3.1.5 Tujuan Perjalanan Distribusi gambar 4.11 tentang Tujuan perjalanan
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responden seb agian besar adalah untuk bekerja sebanyak 73 responden
(73%), diikuti oleh rekreasi/liburan sebanyak 22 responden (22%), dan s
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ekolah sebanyak 5 responden (5%). Data ini mengindikasikan bah wa rute

KRL Manggarai - Jakarta Kota terutama digunakan untuk keperluan commuter

kerja. 39 4.3.1.6 Frekuensi Penggunaan KRL Distribusi gambar 4.12 tentang

Frekuensi penggunaan KRL menu njukkan bahwa mayoritas responden menggunakan

KRL setiap hari sebanyak 74 responden (74%), sebulan sekali sebanyak

22 resp onden (22%), dan sisanya menggunakan KRL seminggu sekali ata

u dua kali. Ini menggambarkan bahwa rute ini melayani kebutuha n
transportasi harian masyarakat. 4.3.1.7 Arah Tujuan Distribusi gambar 4.13
tentang Untuk arah tujuan perjalanan, ter dapat distribusi yang cukup

merata dengan 53 responden (53%) menuju Manggarai dan 47 responden

(47%) menuju Jakarta Kota. Hal ini menunjukkan bahwa pergerakan penumpang

cukup seimb ang di kedua arah. 4.4Analisa Tingkat Kinerja Dan

Kepentingan 4.4.1 Tangible Menurut Kotler dan Keller (2016), bukti fisik

atau 'tangible' meruj uk pada elemen-elemen yang dapat dilihat dan
dirasakan dalam s uatu produk atau layanan. Dimensi ini mencakup segala
sesuatuy ang dapat memberikan kesan visual dan fisik kepada konsumen,
mulai dari desain kemasan hingga suasana tempat layanan. Aspe k-aspek

ini sangat penting karena dapat memengaruhi persepsi k onsumen terhadap
kualitas dan nilai dari apa yang mereka konsu msi 1. Kebersihan dan
kenyamanan gerbong KRL Hasil survei terhadap 100 responden dapat dilihat
pada Ta bel 4.4. Dari hasil tersebut, terlihat bahwa 50 responden m

enilai aspek ini sebagai 'Baik' (B) dan 38 responden membe rikan

penilaian 'Sangat Baik' (SB). Untuk tingkat kepenting 40 an, dapat

dilihat pada Tabel 4.5, di mana 50 responden men ilai aspek tangible

sebagai 'Penting' (P) dan 38 responden s ebagai 'Sangat Penting' (SP).
Dengan menggunakan persa maan 2.4, tingkat kesesuaian responden antara
tingkat kin erja dan tingkat kepentingan untuk aspek tangible ini dapa
tdihitung sebesar 99,38%." 2. Kelengkapan fasilitas di dalam gerbong

KRL (tempat dudu k, pegangan tangan, dan lainnya) Mengenai kelengkapan
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fasilitas di dalam gerbong KRL, Hasil survei yang melibatkan 100
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responden dapat dilihat pada Tab el 4.6 untuk tingkat kepentingan,
sedangkan untuk tingkat kin erja dapat dilihat pada Tabel 4.7. Tingkat
kesesuaian antara ki nerja dan kepentingan responden dihitung sebesar
101,24%. 3. Kelengkapan informasi di dalam KRL dan di stasiun (jadwa

l, arah, dan informasi penting lainnya) Mengenai kelengkapan informasi di
dalam KRL dan di stasiun, Hasil survei yang melibatkan 100 responden

dapat ditemukan pada Tabel 4.8 untuk tingkat kepentingan, sedangkan Tabel
4.9 menunjukkan tingkat kinerja. Tingkat kesesuaian antara kin erja

dan kepentingan responden dihitung mencapai 104,38%. 4. Ketersediaan dan
kenyamanan fasilitas toilet di dalam KRL Mengenai Ketersediaan dan
kenyamanan fasilitas toilet di da lam KRL, Hasil survei yang melibatkan

100 responden dapat dilihat pada Tabel 4.10 untuk tingkat kepentingan,
sedangkan Tabel 4.11 menunjukkan tingkat kinerja. Tingkat kesesuaian antara
kinerja dan kepentingan responden dihitung sebesar 98,5%. 41 Mengenai
Kondisi interior KRL yang menarik dan nyaman, Hasil survei yang

melibatkan 100 responden dapat ditemukan pada Tabel 4.12 untuk tingkat
kepentingan, sedangkan Tabel 4.13 menunjukkan tingkat kinerja. Tingkat
kesesuaian antara kinerja dan kepentingan responden dihitung mencapai
101,54%. 5. Ketersediaan ruang untuk penumpang berdiri yang mema dai
dan nyaman Mengenai Ketersediaan ruang untuk penumpang berdiri yang
memadai dan nyaman, Hasil survei yang melibatkan 100 resp onden dapat
dilihat pada Tabel 4.14 untuk tingkat kepentinga n, sedangkan tingkat

kinerja dapat ditemukan pada Tabel 4.15 Tingkat kesesuaian antara kinerja
dan kepentingan responde n dihitung sebesar 100,61% 4.4.2 Reability
Menurut Philip dan Kevin (2013), keandalan atau 'reliability’ adal ah

dimensi krusial dalam penilaian kualitas layanan dan produk. Dimensi ini
mencakup kemampuan suatu layanan atau produk unt uk memberikan hasil
yang konsisten dan dapat diandalkan, sehin gga menciptakan kepercayaan di
antara konsumen. Mari kita telu suri lebih dalam bagaimana aspek

keandalan ini memengaruhi pe ngalaman konsumen dan membentuk persepsi
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Ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan K RL, hasil survei terhadap
100 responden dapat dilihat pada Ta bel 4.16 untik Tingkat kepentingan

dan untuk tingkat kinerja dapat dilihat pada Tabel 4.17. Dengan tingkat
kesesuaian resp 42 onden antara tingkat kinerja dan tingkat kepentingan
dapat di hitung sebesar 98.16% 1. Konsistensi dalam jadwal operasional

KRL Mengenai Konsistensi dalam jadwal operasional KRL, Hasil su rvei

yang melibatkan 100 responden dapat dilihat pada Tabel 4.18 untuk

tingkat kepentingan, sedangkan Tabel 4.19 menun jukkan tingkat kinerja.
Tingkat kesesuaian antara kinerja dan kepentingan responden dihitung
mencapai 102,85%. 4.4.3 Responsiveness Menurut Philip dan Kevin (2013),
responsivitas atau 'responsiven ess' adalah dimensi penting dalam menilai
kualitas layanan. Dime nsi ini mencakup kemampuan penyedia layanan untuk
merespons kebutuhan dan permintaan konsumen dengan cepat dan efisien.
Responsivitas yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan pela nggan,
tetapi juga membangun kepercayaan dan loyalitas. Mari k ita eksplorasi

lebih dalam bagaimana elemen responsivitas ini ber peran dalam
menciptakan pengalaman positif bagi konsumen 1. Kecepatan petugas di
stasiun dalam melayani pembelian ti ket dan informasi lainnya Mengenai
Kecepatan petugas di stasiun dalam melayani pemb elian tiket dan

informasi lainnya, Hasil survei yang dilakukan t erhadap 100 responden

dapat dilihat pada Tabel 4.20 untuk ti ngkat kepentingan, sedangkan

Tabel 4.21 menyajikan tingkat kinerja. Tingkat kesesuaian antara kinerja

dan kepentingan re sponden dihitung sebesar 99,70%. 2. Kecepatan petugas
KRL atau stasiun dalam membantu pen umpang yang membutuhkan bantuan
Mengenai Kecepatan petugas KRL atau stasiun dalam memba ntu penumpang
yang membutuhkan bantuan, Hasil survei 43 yang melibatkan 100 responden
dapat ditemukan pada Tabel 4.22 untuk tingkat kepentingan, sementara
Tabel 4.23 menunjukkan tingkat kinerja. Tingkat kesesuaian antara kinerja
dan kepentingan responden dihitung mencapai 98,17%. 3. Responsifnya petugas

dalam menangani masalah atau kelu han penumpang Mengenai Responsifnya
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tingk at kepentingan, sedangkan Tabel 4.25 menyajikan tingkat ki nerja.
Tingkat kesesuaian antara kinerja dan kepentingan re sponden dihitung
sebesar 101,56% 4.4.4 Assurance Menurut Philip dan Kevin (2013), jaminan
atau 'assurance' merup akan dimensi krusial dalam penilaian kualitas
layanan. Dimensi in i mencakup pengetahuan, keterampilan, dan sikap
profesional ya ng dimiliki oleh penyedia layanan, yang dapat memberikan
rasa a man dan percaya kepada konsumen. Jaminan yang kuat dapat me
ningkatkan keyakinan konsumen terhadap layanan yang mereka t erima. Mari
kita telusuri lebih dalam bagaimana aspek jaminan in i memengaruhi
persepsi dan pengalaman konsumen dalam meng gunakan layanan 1. Kesopanan
dan keramahan petugas KRL serta petugas di s tasiun Mengenai Kesopanan
dan keramahan petugas KRL serta pet ugas di stasiun, Hasil survei

yang melibatkan 100 responden 44 dapat dilihat pada Tabel 4.26 untuk
tingkat kepentingan, se mentara Tabel 4.27 menunjukkan tingkat kinerja.
Tingkat ke sesuaian antara kinerja dan kepentingan responden dihitung
mencapai 98,47%. 2. Rasa aman yang diberikan oleh petugas keamanan di
dala m gerbong dan di stasiun Mengenai Rasa aman yang diberikan oleh
petugas keamana n di dalam gerbong dan di stasiun, Hasil survei yang
dilakuk an terhadap 100 responden dapat ditemukan pada Tabel 4.2 8

untuk tingkat kepentingan, sedangkan Tabel 4.29 menyajik an tingkat

kinerja. Tingkat kesesuaian antara kinerja dan ke pentingan responden
dihitung sebesar 99,08% 4.4.5 Emphaty Menurut Philip dan Kevin (2013),
empati atau 'empathy' adalah di mensi yang sangat penting dalam

interaksi antara penyedia layan an dan konsumen. Dimensi ini mencakup
perhatian dan kepedulia n yang ditunjukkan oleh penyedia layanan terhadap
kebutuhan da n perasaan konsumen. Dengan menunjukkan empati, penyedia la
yanan dapat menciptakan hubungan yang lebih baik dan meningk atkan
kepuasan pelanggan. Mari kita eksplorasi lebih dalam baga imana elemen

empati ini berkontribusi pada pengalaman konsum en dalam menggunakan
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Mengenai Kepedulian petugas terhadap kebutuhan dan keny amanan penumpang,

Hasil survei yang melibatkan 100 respo nden dapat dilihat pada Tabel

4.30 untuk tingkat kepentinga n, sedangkan Tabel 4.31 menunjukkan tingkat

kinerja. Tingk 45 at kesesuaian antara kinerja dan kepentingan responden

dihi tung mencapai 98,17%. 2. Perhatian petugas terhadap penumpang yang

membutuhka n bantuan khusus (misalnya lansia atau difabel) Mengenai

Perhatian petugas terhadap penumpang yang me mbutuhkan bantuan khusus

(misalnya lansia atau difabel), H asil survei yang dilakukan terhadap

100 responden dapat dit emukan pada Tabel 4.32 untuk tingkat

kepentingan, sementa ra Tabel 4.33 menyajikan tingkat kinerja. Tingkat

kesesuaian antara kinerja dan kepentingan responden dihitung sebesar 103,41%. 4.5

Penilaian Tingkat Kepuasan dan Kepentingan Penilaian tingkat kepuasan

dilakukan dengan menggunakan 15 it em pertanyaan dalam kuesioner, di

mana setiap jawaban dari skal a dikalikan dengan bobot yan sesuai. Dalam analisis

ini, kepuasa n penumpang terhadap layanan Kereta Rel Listrik (KRL) pada

rut e Stasiun Manggarai - Jakarta Kota diukur menggunakan skala Li kert yang memiliki 4 t
ngkatan. Skala penilaian kinerja terdiri dar i: Sangat Baik (4),

Baik (3), Kurang Baik (2), dan Tidak aik (1). Se mentara itu, untuk

penilaian harapan atau kepentingan, digunaka n skala: Sangat Penting (4),

Penting (3), Kurang Penting (2), dan T idak Penting (1). Sebagai

ilustrasi perhitungan penilaian tingkat kepentingan dari penumpang, misalnya

untuk pertanyaan pertama, hasil pengolah an data primer menunjukkan

jumlah responden dengan jawaban s ebagai berikut: Sangat Penting: 38

responden 46 Penting: 50 responden Kurang Penting: 7 responden Tidak

Penting: 5 responden. Dengan demikian, bobotnya dapat dihitung sebagai

berikut: = (43 8) + (350) + (27) + (15) = 321. Sebagai contoh pe

rhitungan penilaian tingkat kinerja dari penum pang, misalnya untuk

pertanyaan pertama, hasil analisis data pri mer menunjukkan jumlah

responden dengan jawaban sebagai ber ikut: Sangat Baiik: 32 responden

Baik: 38 responden Kurang Baik: 4 responden Tidak Baik: 6 responden.
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uaian dilakukan dengan membandingkan skor penilaian kinerja atau kepuasan
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(X) dengan skor penilaian kepentingan atau harapan (Y) menggunakan

persamaan 2.7 Tingkat kesesuaian ini digunakan untuk mengidentifikasi

prioritas dalam meningkatkan faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan layanan kereta

api. Hasil perhitungan tingkat kesesuaian terkait pelayanan penumpang
disajikan dalam Ta el 4.14. Sebagai contoh, nilai Xi dan Yi diperoleh
dari hasil perhitungan skor kinerja dan kepentingan, seperti yang
tercantum dalam tabel 4.14 tentang hasil tingkat kesesuaian sebelumnya.
47 Misalnya, untuk pertanyaan pertama, data bobot yang diperoleh adalah:
Xi=319Yi=321 Maka, tingkat kesesuaian dihitung sebagai berikut:
Tk =(319/321) x 100% =99,38% 4.7 Analisa Kuadran Teknik anal
isis kuadran melibatkan pengukuran skor tingkat kine rja (X) dan
tingkat harapan (Y) untuk Kereta Rel Listrik (KRL) pad a rute
Manggarai - Jakarta Kota. Perhitungan dilakukan dengan m enentukan skor
rata-rata untuk setiap pertanyaan, di mana X' me wakili rata-rata
kinerja dan Y' mewakili rata-rata kepentingan. Selanjutnya, X" dan Y"
diperoleh dari rata-rata keseluruhan skor kinerja dan kepentingan, yang
berfungsi sebagai acuan untuk me mbuat sumbu pada diagram kartesius.
Melalui metode ini, setiap faktor kepuasan dipetakan ke dalam empat
kuadran berbeda. Tujuan utama pendekatan ini adalah memberikan panduan
strate gis bagi pengelola KRL dalam mengidentifikasi area prioritas per
baikan. Dengan memahami titik-titik kritis berdasarkan persepsi pengguna,
manajemen dapat merancang intervensi yang tepat un tuk meningkatkan
kualitas layanan dan memenuhi harapan penu mpang. Metode ini memungkinkan
pengambilan keputusan yang lebih sis tematis dan terarah, dengan fokus
pada aspek-aspek yang diangg ap paling signifikan oleh pengguna jasa
transportasi.Berdasarkan data tingkat kinerja (Xi) dan tingkat kepentingan
(Yi) yang diberikan, analisis ini akan mengevaluasi hubungan antara skor
rata-rata tingkat kinerja (X') dan tingkat kepentingan (Y') untuk 48
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sejauh mana layanan telah memenuhi harapan pengguna, serta mengidentifikasi
area yang memerlukan perhatian lebih lanjut. Secara umum, skor rata-rata
tingkat kinerja (X') menunjukkan bahwa layanan sudah cukup baik. Skor

X' berkisar antara 3.19 hingga 3.34, yang menunjukkan bahwa kinerja

layanan berada pada tingkat yang stabil dan konsisten di hampir semua

aspek. Di sisi lain, skor rata-rata tingkat kepentingan (Y') berkisar

antara 3.16 hingga 3.33. Rentang nilai yang cukup berdekatan antara X'

danY' mencerminkan bahwa tingkat kinerja layanan mendekati harapan
pengguna. Namun, beberapa faktor menunjukkan adanya celah yang perlu
diperhatikan untuk peningkatan. Pada pertanyaan P3, skor rata-rata tingkat
kinerja (3.34) lebih tinggi dibandingkan tingkat kepentingan (3.20). Hal

ini menunjukkan bahwa layanan pada aspek tersebut telah melampaui harapan
pengguna, yang merupakan hal positif. Sebaliknya, pada P8, tingkat

kinerja (3.25) lebih tinggi dibandingkan tingkat kepentingan (3.16).

Meskipun perbedaannya tidak signifikan, ini menunjukkan bahwa aspek
tersebut sudah cukup baik, namun dapat tetap ditingkatkan untuk
mempertahankan keunggulan. Namun, terdapat beberapa pertanyaan di mana skor
tingkat kepentingan (Y') lebih tinggi dibandingkan tingkat kinerja (X'),

seperti pada P4 (3.33 untuk kepentingan dibandingkan 3.28 untuk kinerja)

dan P14 (3.27 untuk kepentingan dibandingkan 3.21 untuk kinerja).
Faktor-faktor yang menunjukkan kesenjanga n antara harapan pengguna dan
kenyataan layanan meliputi kuali tas layanan, keandalan, responsivitas,
empati, dan jaminan. Priori tas peningkatan layanan harus difokuskan pada
area yang paling 49 berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, seperti
kecepatan re spons dan kualitas interaks 4.8 Diagram Kartesius I.

Kuadran 1 Atribut kuadran | yang memiliki kinerja rendah dan

kepentingan tinggi pada KRL Rute Manggarai - Jakarta Kota dan

Jakarta Kota - Manggarai mencakup aspek-aspek pelayanan yang sangat dihara
pkan oleh penumpang, namun belum memenuhi ekspektasi. Penin gkatan pada

atribut ini sangat penting untuk meningkatkan kepu asan pengguna dan
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menunjukkan bahwa meskipun kinerja nya rendah, tingkat kepentingan yang
diharapkan oleh konsumen sangat tinggi. Oleh karena itu, faktor-faktor

yang berkaitan denga n kepuasan pengguna Kereta Rel Listrik (KRL) pada

rute Mangga rai - Jakarta Kota dan Jakarta Kota - Manggaraiyang

termasuk dal am kuadran | terdiri dari lima faktor, yang mencakup: 1.

Ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan KRL (Pernyat aan7) Atribut

ini berada di kuadran | untuk rute Manggarai - Jakarta Kot a.

Merupakan aspek yang sangat penting bagi penumpang namun kinerjanya masih
rendah, sehingga perlu fokus pada peningkatan ketepatan jadwal
keberangkatan dan kedatangan. 2. Kecepatan petugas KRL atau stasiun dalam
membantu penump ang yang membutuhkan bantuan (Pernyataan10) Atribut ini
berada di kuadran | untuk rute Manggarai - Jakarta Kot a. Petugas

perlu meningkatkan kecepatan respon dan kesiapan d alam membantu
penumpang yang membutuhkan bantuan. 3. Kesopanan dan keramahan petugas
KRL serta petugas di stasiu n (Pernyataan12) 50 Atribut ini berada di

kuadran | untuk rute Manggarai - Jakarta Kot a. Perlu peningkatan

kualitas pelayanan dengan fokus pada perba ikan sikap dan komunikasi
petugas terhadap penumpang. 4. Rasa aman yang diberikan oleh petugas
keamanan di dalam ger bong dan di stasiun (Pernyataan13) Atribut ini

berada di kuadran | untuk rute Manggarai - Jakarta Kot a. Diperlukan
peningkatan pengawasan di gerbong dan stasiun de ngan prioritas pada

aspek keamanan penumpang. 5. Kepedulian petugas terhadap kebutuhan dan
kenyamanan pen umpang (Pernyataanl4) Atribut ini berada di kuadran |

untuk rute Manggarai - Jakarta Kot a. Petugas perlu meningkatkan

perhatian terhadap kebutuhan pe numpang dengan fokus pada kenyamanan
selama perjalanan. Il. Kuadran 2 Atribut yang berada di kuadran Il

menunjukkan bahwa kinerja da n tingkat kepentingan atribut tersebut

sesuai dengan harapan pe numpang pada Rute KRL Manggarai - Jakarta

Kota dan Jakarta Ko ta - Manggarai. Atribut ini mencerminkan

aspek-aspek pelayanan yang sudah baik dan diakui penting oleh pengguna,
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ya ng terletak di kuadran Il mencerminkan bahwa kinerja dan kepen

tingan atribut tersebut telah memenuhi harapan penumpang pad a Rute KRL
Manggarai - Jakarta Kota dan Jakarta Kota - Manggara i. Aspek-aspek

ini menunjukkan pelayanan yang sudah memadai d an dianggap penting oleh
pengguna, sehingga perlu dijaga agar k epuasan penumpang tetap
terpelihara. Dalam kuadran Il, terdapa t empat faktor yang menjadi
pernyataan penting untuk dipertaha nkan. 1. Ketersediaan dan kenyamanan
fasilitas toilet di dalam KRL (Per nyataan4) 51 Atribut ini sudah

baik namun perlu dipertahankan dengan fokus p ada kebersihan,
ketersediaan, dan maintenance rutin yang diperl ukan. 2. Kondisi interior

KRL yang menarik dan nyaman (Pernyataan5) Kualitas interior sudah
memuaskan dan perlu dipertahankan keny amannya dengan rutin melakukan
pengecekan. 3. Ketersediaan ruang untuk penumpang berdiri yang memadaid

an nyaman (Pernyataan6) Kapasitas sudah memadai dan perlu dipertahankan

kenyamanan area berdiri dengan pengaturan penempatan penumpang yang ba

ik. 4. Kecepatan petugas di stasiun dalam melayani pembelian tiket d

an informasi lainnya (Pernyataan9) Sistem ticketing sudah efisien dan
perlu dipertahankan kecepata n pelayanannya dengan monitoring antrian
tiket. Ill. Kuadran 3 Atribut yang berada di kuadran lll menunjukkan
bahwa kinerja d an tingkat kepentingan atribut tersebut rendah dalam
konteks ke puasan penumpang KRL Rute Manggarai - Jakarta Kota dan
Jakar ta Kota - Manggarai. Atribut-atribut ini tidak memerlukan perhati
an khusus, karena tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuas an
pengguna. Atribut yang terletak di kuadran Ill mencerminkan bahwa baik
kinerja maupun tingkat kepentingan dari atribut terse but berada pada
level yang rendah. Dalam konteks layanan Keret a Rel Listrik (KRL)

untuk rute Manggarai - Jakarta Kota dan Jakart a Kota - Manggarai,
faktor-faktor ini dianggap kurang penting dan tidak perlu menjadi
prioritas utama. Terdapat dua pernyataan yan g termasuk dalam kategori

ini,yang menunjukkan bahwa mereka tidak memiliki dampak yang signifikan
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KRL (Pernyataanl) Merupakan prioritas rendah namun tetap perlu dijaga
dengan pe ningkatan standar kebersihan dan pembersihan rutin. 2.
Konsistensi dalam jadwal operasional KRL (Pernyataan8) Bukan merupakan
prioritas utama namun memerlukan perbaikan bertahap dengan evaluasi sistem
penjadwalan. IV. Kuadran 4 Atribut yang terletak di kuadran IV

menunjukkan bahwa kinerja a tribut tersebut tinggi, tetapi tingkat
kepentingannya bagi penump ang tidak begitu signifikan. Oleh karena itu,
faktor-faktor yang ad a dalam kategori ini dianggap sebagai pernyataan

yang berlebiha n. Dalam konteks kepuasan pengguna Kereta Rel Listrik

(KRL) pa da Rute Manggarai - Jakarta Kota dan Jakarta Kota -

Manggarai, t erdapat empat pernyataan yang termasuk dalam kuadran IV.
Atrib ut-atribut ini menunjukkan bahwa meskipun kinerjanya baik, mer eka
tidak dianggap penting oleh penumpang, sehingga tidak perl u menjadi

fokus utama dalam upaya peningkatan layanan. 1. Kelengkapan fasilitas di
dalam gerbong KRL (tempat duduk, pe gangan tangan, dan lainnya)
(Pernyataan2) Sudah melebihi harapan penumpang sehingga cukup melakukan
maintenance fasilitas yang ada dan alokasi sumber daya bisa diku rangi.

2. Kelengkapan informasi di dalam KRL dan di stasiun (jadwal, ara h,
daninformasi penting lainnya) (Pernyataan3) Informasi sudah sangat lengkap
sehingga perlu mempertahankan kualitas dan fokus pada akurasi informasi.

3. Responsifnya petugas dalam menangani masalah atau keluhan penumpang
(Pernyataanll) 53 Penanganan keluhan sudah baik sehingga perlu
mempertahankan standard pelayanan dan evaluasi sistem pengaduan. 4.
Perhatian petugas terhadap penumpang yang membutuhkan b antuan khusus
(misalnya lansia atau difabel) (Pernyataan15) Pelayanan sudah sangat baik
sehingga perlu mempertahankan ku alitas dan fokus pada efisiensi

pelayanan untuk penumpang berke butuhan khusus. 4.8.1 Kuadran Prioritas
Berdasarkan dalam analisis Important Performance Analysis (IP A), kuadran

I menunjukkan atribut-atribut yang membutuhkan pri oritas utama.

Karakteristik utamanya adalah kombinasi antara ki nerja yang rendah dan
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Kondisi ini mengindikasikan bahwa faktor-faktor tersebut menjadi prioritas

utama yang harus segera ditingkatkan kinerjanya untuk memenuhi ekspektasi
penumpang KRL. Pada rute Manggarai - Jakarta Kota dan Jakarta Kota -

Manggarai, ada lima atribut yang teridentifikasi berada pada kuadran I.

Atribut pertama adalah ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan KRL
(Pernyataan 7). Aspek ini menjadi sangat krusial mengingat sebagian besar
penumpang KRL menggunakan jasa transportasi ini untuk aktivitas rutin

seperti bekerja dan sekolah yang membutuhkan ketepatan waktu. Rendahnya
kinerja pada aspek ini dapat berdampak signifikan terhadap produktivitas

dan aktivitas penumpang. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi menyeluruh
terhadap sistem penjadwalan dan operasional KRL untuk mengidentifikasi
faktor-faktor yang menyebabkan keterlambatan. 54 Kecepatan petugas KRL atau
stasiun dalam membantu penumpang (Pernyataan 10) menjadi atribut kedua

yang memerlukan perhatian khusus. Dalam sistem transportasi massal seperti

KRL, responsivitas petugas dalam memberikan bantuan sangat vital, terutama
untuk penumpang berkebutuhan khusus, lansia, atau dalam situasi darurat.
Rendahnya kinerja pada aspek ini dapat menimbulkan ketidaknyamanan dan
bahkan risiko keselamatan bagi penumpang. Atribut ketiga yaitu kesopanan

dan keramahan petugas KRL serta petugas di stasiun (Pernyataan 12) juga
menunjukkan kinerja yang belum optimal. Aspek ini memegang peranan penting
dalam membentuk pengalaman perjalanan yang positif bagi p numpang. Peningkatan
kualitas pelayanan melalui perbaikan sikap dan komunikasi petugas perlu

menjadi fokus utama dalam program pengembangan sumber daya manusia. Rasa
aman yang diberikan oleh petugas keamanan (Pernyataan 13) sebagai atribut
keempat memerlukan pembenahan serius. Keamanan merupakan kebutuhan dasar
yang harus terpenuhi dalam setiap layanan transportasi publik. Rendahnya

kinerja pada aspek ini dapat menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap
layanan KRL. Peningkatan sistem pengawasan dan keamanan, baik di dalam
gerbong maupun di area stasiun, perlu diprioritaskan. Atribut kelima

yakni kepedulian petugas terhadap kebutuhan dan kenyamanan penumpang
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aktual. Aspek ini mencerminkan kualitas pelayanan secara keseluruhan dan
berkaitan erat dengan kepuasan penumpang. Peningkatan kesadaran dan
kepekaan petugas terhadap kebutuhan 55 penumpang dapat dicapai melalui
pelatihan pelayanan prima dan evaluasi berkala. Kelima atribut tersebut
membutuhkan penanganan prioritas mengingat posisinya yang strategis dalam
mempengaruhi kepuasan penumpang secara keseluruhan. Perbaikan kinerja pada
atribut-atribut ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan KRL

secara signifikan, khususnya pada rute Manggarai - Jakarta Kota dan

sebaliknya. BABV KESIMPULAN DAN SARAN 5.1 Kesimpulan Berdasarkan hasil
penelitian yangtelah dilakukan, dapat disimpul kan bahwa kinerja Kereta

Rel Listrik (KRL) pada rute Manggarai - Jakarta Kota dan Jakarta Kota

- Manggarai menunjukkan hasil yan 56 g cukup baik. Tetapi, masih

terdapat beberapa aspek yang perlu p diperhatikan untuk meningkatkan

kualitas layanan. Selain itu, a nalisis tingkat kepuasan pelayanan bagi

pengguna KRL juga mem berikan wawasan penting mengenai harapan dan pengalaman pe
numpang. Dengan demikian, berikut adalah beberapa kesimpulan yang dapat
diambil dari penelitia ini: 1. Analisis Tingkat Kepuasan Pelayanan a.

Hasil analisis tingkat kepuasan menunjukkan bahwa mayoritas pengguna KRL
merasa puas dengan layanan yang diberikan, meskipun masih terdapat

beberapa area yang memerlukan perbaikan. b. Penilaian terhadap aspek-aspek
pelayanan seperti ketepatan waktu, kecepatan petugas dalam membantu
penumpang, dan rasa aman yang diberikan oleh petugas keamanan menunjukkan
adanya kesenjangan antara harapan dan kenyataan. c. Prioritas perbaikan

harus difokuskan pada aspek- aspek yang dianggap penting oleh penumpang
namun masih memiliki kinerja yang rendah, seperti ketepatan waktu
keberangkatan dan kedatangan, serta responsivitas petugas dalam menangani
keluhan. d. Secara keseluruhan, meskipun kinerja KRL sudah memadai, masih

ada ruang untuk peningkatan yang signifikan dalam kualitas layanan untuk
meningkatkan kepuasan pengguna, yang pada gilirannya dapat mendorong lebih

banyak orang untuk menggunakan KRL sebagai moda transportasi utama di
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Jabodetabek. 57 5.2 Saran Berdasarkan kesimpulan penelitian, diajukan
beberapa saran konstruktif: 1. Rekomendasi Operasional, optimalisasi jadwal
keberangkatan, terutama pada jam sibuk sore hari. Evaluasi berkelanjutan
terhadap sistem persinyalan dan manajemen perjalanan. Peningkatan konsistensi
waktu tempuh antar kereta 2. Pengembangan Sumber Daya Manusia, program
pelatihan komprehensif bagi petugas stasiun dan kereta, penguatan

keterampilan komunikasi dan pelayanan prima serta sertifikasi berkelanjutan
untuk petugas keamanan dan pelayanan 3. Peningkatan Infrastruktur,
pemeliharaan berkala sarana dan prasarana KRL, Modernisasi fasilitas

stasiun dan gerbong serta Pengembangan sistem informasi real-time yang

lebih akurat 4. Strategi Kepuasan Pelanggan, implementasi sistem pengaduan
yang responsif, Survei kepuasan berkala dengan cakupan lebih luas serta
Pengembangan program loyalitas penumpang Rekomendasi ini diharapkan dapat
menjadi blueprint pengembangan sistem transportasi KRL yang lebih unggul,

efisien, dan berpusat pada kebutuhan penumpa
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