BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. Kesimpulan

Berdasarkan Hasil penelitian, diperoleh perhitungan jumlah angka
kredit penetapan klasifikasi stasiun kereta api sebesar 71,6 atau > 70 yang
artinya bahwa stasiun Prujakan merupakan stasiun kereta api kelas besar.

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh perhitungan bobot 78,8 % atau
> 75 % yang artinya bahwa standar pelayanan stasiun Prujakan sudah sesuai
dengan Standar Pelayanan Minimal di Stasiun, tetapi masih ada indikator dari
jenis layanan yang kurang dan perlu diperbaiki lagi. Indikator jenis layanan
yang perlu diperbaiki diantaranya durasi waktu pelayanan pada loket, toilet
bagi penyandang cacat, sirkulasi tempat parkir, dan fasilitas penyandang
cacat.

Berdasarkan hasil dari Importance Performance Analysis menunjukkan
bahwa terdapat lima atribut pelayanan dan tiga atribut fasilitas yang dianggap
penting dan berhasil dalam menentukan kepuasan penumpang di stasiun.
Atribut-atribut tersebut diantaranya adalah sebagai berikut.

1) Atribut Pelayanan
a. Kenyamanan dan kebersihan di dalam musholla,
b. Ketersediaan fasilitas ATM,
c. Kenyamanan ruang tunggu yang disediakan untuk menunggu

kedatangan kereta api,
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d. Kemudahan memperoleh informasi yang jelas dan mudah dibaca,
e. Kesiapan dan kecepatan petugas dalam pelayanan tiket.
2) Atribut Fasilitas :
a. Keramahan petugas dalam melayani konsumen,
b. Ketersediaan layanan 24 jam bagi konsumen,

c. Petugas memberikan informasi kepada konsumen dengan bahasa

yang mudah dimengerti.

Berdasarkan hasil penelitian keseluruhan diperoleh bahwa sebagian
besar kinerja pelayanan dan fasilitas sudah memenuhi kriteria Standar
Pelayanan Minimal yang tercantum dalam peraturan Menteri Perhubungan
No.9 Tahun 2011, akan tetapi masih ada beberapa kinerja yang harus
diperbaiki dan lebih ditingkatkan lagi, untuk meningkatkan kepuasan dari

penumpang di stasiun Prujakan.

6.2. Saran

Bagi pihak stasiun Prujakan perlu memperhatikan dan memperbaiki
jenis layanan seperti loket, toilet, dan fasilitas penyandang cacat untuk
meningkatkan kualitas dari stasiun Prujakan sehingga menimbulkan rasa
kepuasan bagi penumpang di stasiun. Adapun langkah-langkah untuk
perbaikan terhadap kualitas layanan yang dianggap kurang antara lain :

1. Meningkatkan kinerja dari pelayanan tiket terhadap penumpang

dengan cara melakukan pelatihan dan seleksi bagi pegawai,

2. Menyediakan toilet bagi penyandang cacat,
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3. Menambah kemiringan ramp menjadi 1:5 atau 20 %, sehingga
memberikan kemudahan, kenyamanan dan keamanan bagi akses
penyandang cacat.

Penelitian mendatang dapat dilakukan dengan objek yang berbeda,

yaitu pada kereta api dengan berdasarkan Standar Pelayanan Minimal Di
Perjalanan, sebagai salah satu cara mengukur sejauh mana diterapkannya

standar pelayanan minimal pada kereta api.
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KERETA API
Nomor : KP.203/11/ \7 /D.111-2013 Cirebon, 27 Maret 2013
rpn.i.du L
Perihal : Ijin Survey Kepada

Yth. DEKAN FAKULTAS TEKNIK UNIVERSITAS
ATMA JAYA YOGYAKARTA
di

YOGYAKARTA

1. Menindaklanjuti surat saudara No. 0624/XI/U/2013 tanggal 19 Maret 2013 perihal tersebut
dalam pokok surat, diberitahukan dengan hormat bahwa permohonan fjin survey di
perusahaan kami untuk mahasiswa dibawah ini :

No NAMA NPM JURUSAN TEMPAT SURVEY
SEKSI ASSETS &

1 | RADEN All LAKSONOD 080212978 TEKNIK SIPIL SEKSI
PEM.ANGKUTAN

Dapat kami setujui selama # 1 (Satu) bulan, terhitung mulai tanggal 27 Maret 2013 s.d 27
April 2013 dengan Syarat - syarat sebagal berikut :

a. Nama Mahasiswa yang tercantum diatas tidak dapat dirubah/digantikan

b. Memakai pakalan seragam / Jas almamater raplh dan sopan

¢. Wajib menyerahkan laporan hasil Penelitian

2. Demikian harap menjadi makium dan terima kasih, .

Tembusan :

1. Yth. Deputy VP Daop 3 Cirebon ;

2. Yth, Manager Pem. Angkutan Daop 3 Cirebon ;
3. Yth. Manager Assets Daop 3 Cirebon ;

4. Arsip.




FASILITAS OPERASI (26%)

JUMLAH JALURI (20%)

FASILITAS PENUNJANG (15%)

FASILITAS LALU LINTAS
(PER HARI / 2 ARAH) (15%)

JUMLAH PENUMPANG (PER HARY)

JUMLAH BARANG (PER HARY) (8 %)




LAMPIRAN | PERATURAN MENTERI PERHUBUNGAN

NOMOR : PM 9 TAHUN 2011
TANGGAL  : 8 Pebruari 2011
STANDAR PELAYANAN MINIMAL DI STASIUN
NILAVUKURAN/ JUMLAH KETERANGAN
JENIS LAYANAN URAIAN INDIKATOR Stasiun Beser Stavien Sedang Stasiun
. | Informasi  yang | 8. visual: a Tempal 8 Dietakkan di lempst | & Dietakkan di fempet | & Dietakkan di lempat | informasi
jelas dan mudah 1. Tulisan; b Jumiah, yang strategis, yang strategis. yang sirategis, 1. Nama dan nomor KA
dibaca. 2. Gambar; b. Dietakkan di ftempat | b. Dietakkan o lempet | b. Diletakken o flempal | 2. Jadwal Keberangkatan
3. petaidenah. yang mudah dilinat oleh yang mudah dilihat oleh yang mudah dihat oleh |  dan kedatangan KA
jangkauan penglihatan jangkauan penglihatan jangkauan 3. Tarf KA
pengguna jasa. pengguna jasa. pengqunajasa 4. Stasn
¢. Dietakkan d tempat- | ¢, Dietskkan di lempal- | ¢. Dletakken di fempat- |  keberangkstan,
tempat yang dimaksud, tempal yang dimeksud. lempat yang dimaksud. Stasiun KA
d. Berdasarkan jumizh | d. Berdasarkan  jumish | d. Berdasakan  jumiah |  pemberhenfan  dan
pinte masuk stasiun pinty masuk  stasiun pinty masuk stasiun dan | stasiun KA tujuan
dan sty areal loket dan sty areal Toket gy aredl  lokel | 5. Kelas Pelayanan dan
____ penjualan fikel penjualan kel penjualan ket Peta Jaringan jalur KA
b. audio 2 Tempal a Di tlempat yang|a Di tempal yang |a Ditempal yang siralegis
b. Jumiah, stralegis agar mudah stralegis agar mudah agar mudah didengar
didengar oleh calon didenger oleh  calon oleh calon penumpang
penumpang peoumpang b. Berdasarkan has atau
b. Berdasarkan luas atau | b. Berdasarkan huas alau jumiah ruang tunggy
Jumish Jumish
Lokel Tempat penjuaian karcis | & Waklu pelayanan | a. Maksimum 30 detik per | & Maksimum 30 debk per | 8. Maksimum 30 delikper | 1 (ssiu) orang ankian
untuk memudahkan calon | b. Informasi penumpang penumpang penumpang maksimum dapal
penumpang  membeli b. Tersedia  informesi [ b. Tersedia  informasi | b. Tersedia Informas! | membell  uniuk 4 orang
karcis (operasional loket kelersediaan  tempat kelersediaan  fempat kelorsediaan  lempal | calon penumpang
disesuakan  dengan dudek unluk  kelas duduk  unhuk  kelas duduk onbk  kelas
jumiah calon penumpang eksekutif dan bisnis eksekutil dan bisnis eksekutil dan bisnis
dan wakly pelayanan
rata-ata per orang). e
Rusngtunggu | Ruanganfempal  yang Luas Unik 1 (saty) orang | Untuk 1 (satu) orang | Untk 1 (sat) orang | Tempat duduk juga dapel
disediakan untuk minimm 0,6 m? minimum 0,6 m? mirimum 0,6 m? di tempatkan di peron
menunggu  kedatangan stasiun sebagal ruang
KA (ruangan ledutup tunggu.
dan/atau ruangan terbuka




Pembina Utama Muda (IVic)
NIP. 196302201988031001

Tempat ibadsh Fasiltas uatuk melakukan Luas minimum 4 (empal) orang minkmum 4 orang minimum 4 orang
Ibadah lakidai dan 4 orang | (laki-iakidan Perempuan) | (faid-laki dan Perempuan)
Tobet Tersedianya toilet Jumish o Pria (6Normaidan2 | e Pria (dNomaldan1 | e Pria (2 Normal dan 1
cacat) penyandang cacal) caced)
o Wonila(6Nomaldan2 | » Wanita (4 Nomalden 1 | @  Wanita (2 Normal dan 1
| penyandangcacal) | penyandang cacal)
Tempat parkir Tempat wuniuk parkir | LuesdenSikulasi | a Luas tempat o luss fempal pakir | & Luss tempat pardr
kendoraan bak roda 4 disesuaian  dengan disesuaikan  dengan disesusican  dengan
{empal) dan roda 2 (dua). iahan yang tersedia ishan yang tersedia Iahan yang ersedia
b. Srkuas  kendarasn | b. Sikides  kendarasn | b Skkulasi  kendaraan
masuk, kelar dan masuk, keluar  dan masuk, keluar  dan
= parkr lancar lancar fancar
Fasdias Memberikan kemudahan AksesDitas Tinggi peron sama dengan | Tinggl peron sama dengan | Tinggl peron sama dengan | Untuk siasiun yang Sdak
Kemudahan penumpang wnhk nak tinggi lentai keveta. finggi lentai kereta, Snggl lantsi kereta, diengkapl dengan lantal
nakfturun kersta atau wnn dad peron atsu Snggi peron
penumpang kereta lebih rendsh darl fantal
kerela harus disediakan
banclk
Fasditas Fasiitas yang disediakan Aksestbilitss Kemiingon ramp uniuk | Kemidngan ramp uniuk | Kemingan rmmp  untuk | UR dam eskalalor harus
penyandang cacat | untuk penyandang cacat akses penyandang cacal | akses penyandang cacal | skses penyandang cacat | disediskan unfiuk stasiun
Faolitas kesshalan | Fasiitas yang disediakan | Kelersedia faslitas | Tersedianya fasitas | Tersecianys fasilitas | Tersedianya fasitas
unu penanganan Can peralatan periolongan pertama | pertolongan pertama | pertolongan pertama
darurst kesshalen peumpang | kesehatan penumpang ¥esehatan penumpang
10. Peralaten penyelamatan Standar Teknls Standar Operasi Stasiun Standar Cperasi Stasiun Standar Operasi Staskin
Keselamatan dan | darural dalam bahaya Stasiun
Keamanan (kebakaran,  bencans
alan, den kecelaksan)
dan pencegshan fdak
hriminal .
MENTER! PERHUBUNGAN,
tid.
FREDOY NUMBERI




KUESIONER PENELITIAN

EVALUASI KINERJA STASIUN KERETA APl BERDASARKAN STANDAR PELAYANAN MINIMAL DI STASIUN
(STUDI KASUS STASIUN PRUJAKAN KOTA CIREBON, JAWA BARAT)

Kepada responden yang terhormat,
Kuesioner ini merupakan instrument dalam penelitian dengan judul “Evaluasi Kinerja Stasiun Berdasarkan Standar Pelayanan
Minimal Di Stasiun”. Saya mohon untuk kesediaan saudara untuk mengisi kuesioner ini secara lengkap. Atas perhatiannya saya

ucapkan terima kasih.

Petunjuk : Isilah dengan tanda x pada jawaban yang anda anggap benar
A. Data Demografi

1. Jenis Kelamin (Gender) :

a. Laki-laki b. Perempuan
2. Usia:
a. 17-25 tahun b. 26-40 tahun c. 41-55 tahun d. 56-70 tahun e. > 70 tahun

3. Pekerjaan :
a. Pelajar/mahasiswa b. Wiraswasta/Pengusaha  c¢. Pegawai Swasta d. Ibu rumah tangga

e. Guru/dosen f. Buruh



B. Pengukuran Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelayanan
Di bawah ini terdapat pernyataan-pernyataan yang berkaitan dengan tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan kinerja
pelayanan di Stasiun Prujakan menurut persepsi anda sebagai pengguna Stasiun Prujakan. Anda dimohon untuk memberi penilaian

terhadap pernyataan-pernyataan di kolom yang telah disediakan dibawah ini dengan memberi tanda ceklis ().

Skor Penilaian Kepentingan: Skor Penilaian Kinerja :
Sangat Penting =5 Sangat Baik =5
Penting =4 Baik =4
Cukup Penting =3 Cukup Baik =3

Kurang Penting =2

Tidak Penting =1

Kurang Baik =2

Tidak Baik =1



Kepentingan Kinerja
No. Pernyataan
’ 5] 4] 3] 2 3
Reliability
1 Kemudahan memperoleh informasi yang jelas dan mudah
" | dibaca
2. | Ketersediaan informasi tentang jadwal kereta api
3. | Keamanan dalam lingkungan stasiun
Responsiveness
4. | Kesiapan dan kecepatan petugas dalam pelayanan tiket
5. | Kesiapan petugas dalam menangani keamanan di stasiun
6 Kesiapan dan ketelitian petugas dalam pemeriksaan
" | tiket/karcis masuk stasiun
Assurance
. Pengetahuan petugas dalam menangani pertanyaan atau
" | masalah pelanggan
8. | Kenyamanan pada saat naik/turun dari kereta
9. | Keramahan petugas dalam melayani konsumen
Emphaty
10. | Ketersediaan layanan 24 jam bagi konsumen

11.

Kesabaran petugas dalam memberikan pelayanan




Kepentingan Kinerja
No. Pernyataan
Y 5] 4 ]3] 2 3

12 Petugas memberikan informasi kepada konsumen dengan

" | bahasa yang mudah dimengerti

Tangibles

13 Kesesuaian petugas dalam menggunakan atribut busana di

" | stasiun
14. | Ketersediaan fasilitas penanganan darurat kesehatan

Tersedianya peralatan penyelamatan darurat dalam bahaya

15. | (kebakaran, bencana alam, dan kecelakaan) dan pencegahan

tindak kriminal




C. Pengukuran Tingkat Kepentingan dan Kinerja Fasilitas
Di bawah ini terdapat pernyataan-pernyataan yang berkaitan dengan tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan kinerja Fasilitas
yang terdapat di stasiun Prujakan menurut persepsi anda sebagai pengguna Stasiun Prujakan. Anda dimohon untuk memberi penilaian

terhadap pernyataan-pernyataan di kolom yang telah disediakan dibawah ini dengan memberi tanda ceklis ().

Skor Penilaian Kepentingan: Skor Penilaian Kinerja :
Sangat Penting =5 Sangat Baik =5
Penting =4 Baik =4
Cukup Penting =3 Cukup Baik =3

Kurang Penting =2

Tidak Penting =1

Kurang Baik =2

Tidak Baik =1



No. Pernyataan Kepentingan Kinerja
4 | 3 | 2 3
1. | Kebersihan di dalam toilet
2. | Ketersediaan fasilitas pertolongan pertama kesehatan
penumpang
3. | Tersedianya peralatan penyelamatan darurat dalam bahaya
(kebakaran, bencana alam, dan kecelakaan) dan pencegahan
tindak kriminal
4. | Keamanan kendaraan pada fasilitas parkir
5. | Tinggi peron sama dengan tinggi lantai kereta
6. | Kenyamanan dan kebersihan di dalam musholla
7. | Ketersediaan fasilitas ATM
8. | Kenyamanan ruang tunggu yang disediakan untuk
menunggu kedatangan kereta api
9. | Tersedia informasi ketersediaan tempat duduk kereta api
10. | Ketersediaan penitipan barang dan jaminan keamanannya




Hasil Kuesioner Responden Tingkat Kepentingan Pelayanan
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Atribut Pelayanan Tingkat Kepentingan
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Hasil Kuesioner Responden Tingkat Kinerja Pelayanan
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Atribut Pelayanan Tingkat Kinerja
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Hasil Kuesioner Responden Tingkat Kepentingan Fasilitas
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Hasil Kuesioner Responden Tingkat Kinerja Fasilitas
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