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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran tingkat kualitas pelayanan Kereta Ekonomi Lokal

Lintas Barat, dan mengetahui indikator yang dapat menggambarkan dimensi kualitas pelayanan serta merancang
usulan perbaikan kualitas pelayanan di PT. KAl (Persero).
Metode Service Quality (Servqual) melalui 5 dimensinya digunakan untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan.
Analisis faktor digunakan untuk menentukan indikator penentu dilanjutkan dengan Importance Performance
Analysis (IPA) untuk mencari faktor prioritas. Rancangan perbaikan diusulkan setelah melakukan analisis dengan
Quality Function Deployment (QFD). Kuesioner disebarkan pada 393 penumpang Kereta Ekonomi Lokal Lintas Barat
dengan teknik convenience sampling. Kualitas pelayanan Kereta Api Ekonomi Lokal Lintas Barat termasuk pada
tingkatan sedang yang menunjukkan belum terpenuhinya kualitas yang diharapkan pelanggan. Terdapat 21
indikator yang dapat menggambarkan dimensi kualitas pelayanan dengan indikator terkait kesiapan petugas dalam
mengarahkan tangga bantuan dari peron ke pintu kereta yang memiliki tingkat ketidakpuasan tertinggi. Usulan
perbaikan yang menjadi prioritas berdasarkan hasil analisis QFD yaitu meningkatkan pengawasan pelaksanaan SOP
dari para petugas.

Kata Kunci: Service Quality, Quality Function Deployment, Analisis Faktor, Importance Performance Analysis (IPA)

1. PENDAHULUAN

Berdasarkan tabel tersebut, angkutan darat

Jenis transportasi yang termasuk kedalam berupa Kereta Api paling banyak digunakan

indikator ekonomi dalam Buletin Statistik Bulanan BPS
(2016, him. 141) antara lain angkutan darat (berupa
Kereta Api), angkutan laut dan angkutan udara. Jenis
transportasi di Indonesia dengan jumlah pengguna
terbanyak yaitu jenis angkutan darat seperti yang
disajikan dalam tabel 1.1. Sehingga penilaian
pelaksanaan jasa transportasi di Indonesia secara
menyeluruh menurut | Gede (2015, him. 536) dapat
diwakili oleh penilaian transportasi umum darat.
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masyarakat untuk mengakses tempat tujuan. Kereta
Api menjadi pilihan karena angkutan ini dapat
mengangkut penumpang secara masal, nyaman, biaya
yang terjangkau oleh berbagai lapisan masyarakat dan
terhindar dari kemacetan karena memiliki jalur sendiri.
Hal ini sejalan dengan 4 empat pilar utama layanan PT.
KAl Persero berdasarkan Annual Report (2015, him.
103) yaitu fokus pada keselamatan, ketepatan waktu,

pelayanan dan kenyamanan pengguna jasa.
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Berdasarkan tabel 1.2 dapat dilihat angka jumlah
peristiwa tabrakan Kereta Api, jumlah korban fatal dan
luka menurun di tahun 2011, akan tetapi meningkat
kembali pada tahun 2012. Walaupun pada tahun 2013
jumlahnya nol, namun pada tahun 2014 jumlahnya
kembali meningkat. Adapun untuk Kereta Patas Merak
dan Lokal Rangkas terus mengalami penurunan jumlah
penumpang dari tahun 2012 sampai 2016. Berikut ini
rata — rata volume penumpang Kereta Ekonomi Lokal
Lintas Barat non komersil.
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Penurunan jumlah penumpang Kereta Ekonomi
Lokal Lintas Barat non komersil diduga karena
beralihnya calon penumpang ke moda transportasi
lain, selain karena terdapat beberapa keluhan terkait
pelayanan Kereta Ekonomi Lokal Lintas Barat yaitu
pada tanggal 6 April 2015 terjadi pemblokiran jalur
Kereta oleh calon penumpang di Stasiun Cikoya terkait
perubahan kebijakan oleh PT. KAl Persero DAOP |
mengenai pemberhentian di beberapa stasiun yang
berdampak pada terganggunya perjalanan Kereta Api
yaitu pemberangkatan dari Stasiun Merak, Serang dan
Rangkasbitung menuju Jakarta. Dengan demikian PT.
KAl Persero akan fokus pada indikator yang menjadi
prioritas perbaikan, sesuai dengan pendapat Vinayak
dan Rambabu (2013, him. 825) bahwa QFD merupakan
alat yang dapat membantu perusahaan untuk fokus
terhadap apa yang dirasakan dan diinginkan oleh
konsumen dari produk atau jasa yang dihasilkan.

2. KERANGKA PENELITIAN & HIPOTESIS

Heizer dan Render (2015, him. 248) Total Quality
Management (TQM) merupakan kesatuan antara
seluruh pihak dalam organisasi dan pelanggan dalam
hal kualitas. TQM memiliki 10 unsur utama menurut
Goetsch dan Davis (1994: 14-18) dalam Nasution
(2015, him. 18). Parasuraman, Zeithmal dan Berry
(1985, hlm. 40 dan 44) menyatakan bahwa jasa
merupakan barang intangible hasil dari suatu jasa
tergantung dari objek yang menggunakannya. Intinya,
perusahaan jasa tidak mungkin selalu mengerti apa ciri
— ciri dari kualitas yang tinggi untuk menarik
konsumen, ciri — ciri pelayanan apa yang dapat
memenuhi kebutuhan konsumen dan level kinerja apa
yang dibutuhkan untuk memberikan  kualitas
pelayanan yang tinggi.

Heizer dan Render (2015, him. 262) menyatakan
bahwa kualitas jasa dinilai dari sejauh mana pelayanan
yang diberikan dapat memenuhi ekspektasi atau
dengan kata lain persepsi pelanggan terhadap kualitas
jasa didapat dari perbandingan antara ekspektasi
sebelum jasa diperoleh dengan ekspetasi aktual jasa
yang dirasakan. Parasuraman, Zeithmal dan Berry
(1985, him. 42)

Kerangka Pemikiran Metode Service Quality
(Servqual) dan Quality Function Deployment (QFD)
sebagai Usulan Perbaikan Kualitas Pelayanan di PT.

Kereta Api Indonesia (Persero)

Hipotesis 1 Reliability dapat digambarkan
melalui indikator RL1, RL2, RL3 dan RL4.

Hipotesis 2 : Responsiveness dapat digambarkan
melalui indikator RS5, RS6, RS7, RS8, dan RS9.

Hipotesis 3 : Assurance dapat digambarkan
melalui indikator A10, A11, A12, A13, A14, dan A15.
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Hipotesis 4 : Emphaty dapat digambarkan melalui
indikator EM16, EM17, EM18, EM19, dan EM20.

Hipotesis 5 : Tangible dapat digambarkan melalui
indikator T21, T22, T23, T24, T25, 726, T27, T28, dan
T29.

3. METODE PENELITIAN

Objek dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan
Kereta Api Ekonomi Lokal Lintas Barat DAOP 1 Jakarta
dengan 5 dimensi kualitas pelayanan dengan 29
indikator yaitu reliability 4 indikator, responsiveness 5
indikator, assurance 6 indikator, emphaty 5 indikator,
dan tangible 9 indikator. Metode SERVQUAL, analisis

1. Tingkat kualitas pelayanan Kereta Api
Ekonomi Lokal Lintas Barat menurut persepsi
penumpang belum memenuhi harapan
kualitas yang diinginkan dan belum mampu
memuaskan pelanggan. Kesiapan petugas
dalam mengarahkan tangga bantuan dari
peron ke pintu kereta dan aspek daya
tanggap dalam memberikan pelayanan
kepada penumpang merupakan hal dengan
tingkat ketidakpuasan tertinggi.

2. Terdapat 21 indikator yang dapat
menggambarkan kelima dimensi kualitas
pelayanan. Reliability (keandalan)
digambarkan oleh 2 indikator,
responsiveness (daya tanggap) digambarkan
oleh 5 indikator, assurance (jaminan
kepastian) digambarkan melalui 4 indikator,
empathy (empati) digambarkan melalui 3
indikator dan  tangible (bukti fisik)
digambarkan oleh 7 indikator.

3. Usulan perbaikan berdasarkan 8 kemampuan
teknis untuk menjawab 6 indikator yang
menjadi prioritas perbaikan yaitu dengan
meningkatkan sistem pengawasan dan
pelaksanaan Standard Operating Procedure
(SOP) dari para petugas, standarisasi
kebutuhan petugas teknis dan pendukung,
tingkat responsif petugas, jumlah petugas
teknis dan pendukung, perbaikan sound
speaker, kemudahan akses aplikasi portal PT.
KAl untuk kereta ekonomi, pengecekan tim
kebersihan, dan kemampuan masinis dan tim
untuk tepat waktu.

faktor serta metode Importance Performance Analysis
(IPA) digunakan untuk mengetahui preferensi utama
dari ke lima dimensi kualitas pelayanan, kemudian
penggunaan metode Quality Function Deployment
(QFD) dengan House of Quality (HoQ) dilakukan untuk
menghasilkan usulan perbaikan kualitas pelayanan.
Analisis faktor dilakukan dengan tujuan untuk
mengetahui indikator mana yang dapat

menggambarkan masing-masing variabel
laten/konstruk dalam pengukuran kualitas pelayanan
dari ke 28 indikator. Hasil kuesioner yang diberikan
kepada penumpang KA Ekonomi Lokal Lintas Barat
akan diolah dengan pengujian model pengukuran CFA.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 4.12 Persamaan Pengukuran Kualitas Pelayanan Jasa

Model Pengukuran Indikator Persamaan Pengulmran
EL1 RL1 =i;RL+g
o RL2 RL2 =i,RL+e
Reliability (RL) RL3 B3 = }.3 RL<e,
RL4 RI4 =i:RL+e,
RS3 RS5 =i;RS+e;
RS6 RS6 =3;RS+eg
Responsiveness (RS5) RS7 RS7 =i;RS+e
Rsg RS8 =i3RS+eg
RS9 RS9 =i;RS+es
Model Penguknran Indikaror Pevtamaan Pengokuran
EMI? EMIT= 0, EM~-e
EMiS EMIS=.,EM~u,
EMie EMIS = isEM~e;
EM20 _ EM20 = /.5 E} 3
193 T =iyTeey
125 T2} =inT-e
Y | T24 =0aT+ e
T25 123 =inTren
Tangibel (T) 26 TI6 = ko + g
127 T27 =inT ey
n T28 =inyT+ey
129 T20 =ioT+ey

Berdasarkan gambar 4.1 diperoleh hasil uji
kesesuaian model dari 5 dimensi kualitas pelayanan
jasa dengan 28 indikator. Dengan melihat nilai loading
faktor dari masing-masing indikator dan syarat ukuran
GFT. Model kualitas pelayanan jasa tidak fit dengan
data karena memiliki nilai (P = 0,000 < 0,05; RMSEA =
0,115 > 0,08; CFl = 0,660 < 0,90). Artinya model tidak
mampu mengestimasi matriks kovariansi populasi (Z)
yang tidak berbeda dengan matriks kovariansi sampel
(S). Adapun nilai bobot faktor masing-masing indikator
dapat dilihat pada tabel 4.13 sebagai berikut.
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Gambar 4.1
Overall Measurement Model Kualitas Pelayanan
Jasa
(Standardized Estimates)

Setelah diperbaiki dan di uji ulang overall
measurement model kualitas pelayanan jasa fit
dengan data. Walaupun nilai P - hitung sebesar 0,000
kurang dari 0,05 dan nilai RMSEA sebesar 0,082 masih
lebih besar dari 0,08 namun nilai CFl = 0,913 > 0,90
nilainya sudah sesuai dengan yang di standarkan.
Selain itu koefisien bobot faktor secara statistik
seluruhnya signifikan (P-value < 0,05) dengan nilai

estimasi standardized seluruhnya > 0,50.

6. REKOMENDASI

Daya tanggap dan keandalan dalam memberikan
pelayanan kepada penumpang merupakan hal
terpenting yang perlu lebih diperhatikan dan
diperbaiki oleh PT. KAI (Persero).

Dua puluh satu indikator yang dapat
menggambarkan kualitas pelayanan Kereta Ekonomi
Lokal Lintas Barat dapat menjadi preferensi dalam
menentukan kebijakan perbaikan kualitas pelayanan
dengan memprioritaskan 6 hal yang dianggap sangat
penting bagi penumpang dengan kondisi pelayanan
yang dirasakan masih kurang.

Perbaikan kualitas pelayanan Kereta Ekonomi
Lokal Lintas Barat dapat dilakukan oleh PT. KAl

(Persero) khususnya DAOP | dengan terlebih dahulu
fokus pada sistem pengawasan dalam pelaksanaan
SOP perusahaan
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