BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. Kesimpulan

Setelah dilakukan pengamatan dan analisis berdasarkan rirapmuéance—
Performance Analysisatau Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja/Kepuasan
Pelanggan dan berdasarkan determinan kualitas jasa menurut Kotler (J. Supranto,
2006) hasil penelitian ini dapat disimpulkan seperti berikut:

1. Keandalan reliability) masuk dalam kuadran 1. Responden puas dengan
kinerja perusahaan dalam kemampuannya untuk melaksanakan jasa yang
dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. Hal ini harus dipertahankan
kinerjanya.

2. Keresponsifar{responsivene¥snasuk dalam kuadran 4, karena perusahaan
dinilai masih belum tanggap dalam memberikan jasanya kepada penumpang,
padahal menurut responden faktor-faktor yang termasuk dalam variabel ini
penting untuk dilaksanakan oleh perusahaan.

3. Keyakinan ¢onfidencg masuk dalam kuadran 3. Faktor-faktor yang
termasuk di variabel ini misalnya berkomunikasi secara efektif dengan
penumpang. Responden merasakan variabel ini tidak dilaksanakan dengan
cukup baik oleh perusahaan walaupun responden juga tidak menganggap
penting variabel ini.

4. Empati émphaty masuk dalam kuadran 4, responden belum merasakan

secara puas layanan perusahaan untuk peduli, memberi perhatian pribadi
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bagi pelanggan. Padahal responden menilai variabel ini penting untuk

dilaksanakan.

5. Berwujud (angible masuk dalam kuadran 2, perusahaan telah memberikan
penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan media komunikasi yang
lengkap kepada responden. Tetapi perusahaan dinilai berlebihan dalam
menyediakan fasilitas ini.

Responden mengharapkan kinerja yang lebih baik dari perusahaan penyedia
layanan kereta api komuter. Karena masih ada variabel-variabel yang belum
dirasakan memuaskan oleh responden padahal menurut mereka variabel-variabel
tersebut penting dalam hal pelayanan penumpang kereta api komuter, seperti
ketanggapan dalam menghadapi masalah ataupun keluhan dari penumpang.
Perusahaan penyedia layanan kereta api komuter juga harus dapat
mempertahankan kinerja terhadap variabel yang menjadi keandalan seperti jadwal

datang/tiba kereta, karena hal ini diangggap penting oleh responden.

6.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat dikemukakan beberapa saran
yang kiranya dapat bermanfaat bagi perusahaan agar dapat meningkatkan
pelayanan dan meningkatkan citra perkeretaapian, yaitu :
1. Hendaknya lebih tanggap dalam menghadapi masalah yang timbul ataupun

keluhan dari penumpang.
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2. Perencanaan ventilasi yang baik untuk menjamin sirkulasi udara dan
himbauan dari perusahaan kereta api bagi penumpang yang merokok di dalam
kereta api.

3. Mempertahankan kinerja dan prestasi yang dianggap penting oleh penumpang
sebaik mungkin. Meningkatkan pelayanan terhadap faktor-faktor yang
termasuk dalam kuadran 4 yang sudah mendekati garis batas kepuasan

penumpang.
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Kuesioner

Dengan hormat,

Saya mahasiswa Universitas Atma Jaya Yogyakarta yang sedang menyusun Tugas Akhir.
Sehubungan dengan penelitian saya tent&mglisa Tingkat Kepuasan Pengguna Kereta Api Komuter
Yogyakarta — Kutoarjo”, dimana bertujuan mengetahui seberapa besar hubungan dimensi-dimensi kualitas
jasa dengan kepuasan pelanggan kereta api komuter, dan untuk mengetahui hal-hal yang harus ditingkatka
kinerjanya sesuai dengan harapan pengguna kereta api komuter maka saya mohon kesediaan Anda untt
mengisi kuesioner yang saya sediakan, karena hanya Andalah yang mampu memberikan gambarar
sebenarnya mengenai pengalaman dan pengetahuan anda tentang fasilitas dan pelayanan yang diberikan.

Informasi yang Anda berikan akan sangat membantu saya dalam memahami seberapa besar tingka
kepuasan pengguna kereta api komuter terhadap fasilitas pelayanan yang telah diberikan. Silahkan tunjukkar
seberapa jauh Anda merasa puas atau tidak puas dengan pernyataan-pernyataan berikut tentang pelayan
yang Anda terima.

Buatlah tanda centang ) yang sesuai dengan jawaban yang Anda pilih dengan menggunakan
skala berikut :

Untuk pengalaman diberikan lima penilaian dengan bobot sebagai berikut:
Tidak Baik : (penumpang tidak puas)
Kurang Baik : (penumpang kurang puas)
Baik : (penumpang puas)
Sangat Baik : (penumpang sangat puas)
Untuk tingkat kepentingan :
Tidak Penting,
Kurang Penting,
Penting,
Sangat Penting.

Atas perhatian dan kerjasamanya saya ucapkan terima kasih.



Berilah tanda centang {/) pada kolom pilihan yang telah disediakan :

84

Pengalaman Kepentingan
No. P | . i .
0 ernyataan Tidak KgrgI?g Baik San.gat Tlda_tk Kurapg Penting Sangat
baik ai baik | penting | penting penting
1. | Kereta datang/berangkat
sesuai jadwal
2. | Pelayanan yang ramah dan
siap menolong
3 Frekuensi jadwal kereta sudgh
| mencukupi kebutuhan Anda
dalam bertransportasi
Perusahaan cepat tanggap
4. .
dalam menghadapi masalah
Perusahaan cepat tanggap
5.
terhadap keluhan pelanggan
6 Pengetahuan petugas dalam
" | memberikan informasi
2 Petugas memberikan
" | informasi dengan jelas
8 Mutu informasi yang
" | diberikan akurat
9 Berkomunikasi secara efektif
" | dengan pelanggan
Memberikan perhatian secara
10. |. .. .
individu kepada pelanggan
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Pengalaman Kepentingan
No. Pernyataan Tidak | Kurang : Sangat|| Tidak | Kurang . Sangat
baik baik Baik baik | penting | penting Penting Penting
Penertiban pedagang asongan
11. | dalam kereta
Penertiban pengamen dalam
12. | kereta
Penumpang merasa aman
13. | berada di dalam kereta
Petugas keamanan bekerja
14. | dengan baik
15 Kenyamanan dalam perjalanan
Terdapat layanan angkutan
16. | umum di sekitar stasiun
Sirkulasi udara di dalam kereta
17. | sudah baik
Penerangan di dalam kereta
18. | sudah baik
Lampu penerangan di kereta
19. | tidak ada yang rusak
Pintu gerbong kereta tidak ada
20. | yang rusak
Pengaturan interior gerbong
21. | kereta

22.

Kerapian petugas
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Data Skor Tingkat Kepuasan Responden
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