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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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KUESIONER PENELITIAN 

EVALUASI KINERJA STASIUN KERETA API 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    Kurang Baik = 2 

Tidak Penting = 1    Tidak Baik = 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

No. Pernyataan 
Kepentingan  Kinerja 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

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 

7. 
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            

 

 



No. Pernyataan 
Kepentingan  Kinerja 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

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            

15. 

Tersedianya peralatan penyelamatan darurat dalam bahaya 

(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    Kurang Baik = 2 

Tidak Penting = 1    Tidak Baik = 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



No. Pernyataan 
Kepentingan  Kinerja 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

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  

No. 
Atribut Pelayanan Tingkat Kepentingan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 

1. 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

2. 5 4 5 4 3 3 5 4 5 2 3 3 2 3 2 

3. 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

4. 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 

5. 4 3 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

6. 5 3 4 3 3 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 

7. 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 

8. 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 

9. 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 3 3 3 

10. 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 

11. 5 4 5 4 4 4 5 3 5 5 5 5 3 3 3 

12. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 

13. 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 

14. 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 

15. 4 4 5 4 4 3 5 4 4 3 4 4 3 4 4 

16. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

17. 5 4 5 5 4 3 5 5 5 5 4 4 3 3 3 

18. 5 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 3 4 3 

19. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

20. 5 5 4 4 3 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 

 

 



No. Atribut Pelayanan Tingkat Kepentingan 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 

21. 5 4 5 4 4 4 4 3 5 3 4 5 2 3 4 

22. 5 1 4 5 3 2 2 3 3 4 2 4 3 1 3 

23. 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 3 3 3 

24. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25. 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

26. 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

27. 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

28. 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

29. 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 5 3 4 3 

30. 5 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 4 2 3 3 

Jumlah 

Total 
143 127 144 131 127 120 138 123 137 128 127 135 106 118 109 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Hasil Kuesioner Responden Tingkat Kinerja Pelayanan  

No. 
Atribut Pelayanan Tingkat Kinerja 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 

1. 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 3 3 

2. 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 

3. 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4. 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 

5. 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 

6. 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 5 4 3 

7. 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 3 5 5 5 4 

8. 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 

9. 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 

10. 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 

11. 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 

12. 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 

13. 3 4 5 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 3 

14. 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 

15. 3 4 2 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 

16. 4 5 4 4 4 5 3 4 5 4 4 5 4 4 3 

17. 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 

18. 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

19. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

20. 5 5 5 4 3 3 5 3 3 5 3 3 3 3 3 

 

 



No. Atribut Pelayanan Tingkat Kinerja 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 

21. 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 

22. 3 3 5 4 1 5 1 1 5 3 1 5 1 3 5 

23. 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 

24. 4 4 4 4 4 5 3 4 3 3 4 4 5 2 3 

25. 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 

26. 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

27. 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

28. 4 5 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 5 4 4 

29. 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 

30. 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

Jumlah 

Total 
120 125 108 114 109 122 102 111 115 117 105 118 116 102 98 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Hasil Kuesioner Responden Tingkat Kepentingan Fasilitas  

No. 
Atribut Fasilitas Tingkat Kepentingan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 

1. 5 3 3 5 2 5 4 5 4 3 

2. 4 3 3 5 2 4 5 5 3 2 

3. 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

4. 4 4 3 5 4 5 5 5 4 3 

5. 5 4 4 3 3 5 5 5 4 4 

6. 5 4 3 5 4 5 5 5 4 2 

7. 3 3 5 5 5 4 3 5 3 5 

8. 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

9. 4 4 3 5 2 5 5 5 4 2 

10. 4 3 3 4 3 4 4 4 3 2 

11. 3 3 4 5 4 4 3 4 4 3 

12. 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

13. 4 4 4 5 5 5 5 5 4 3 

14. 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 

15. 4 3 3 5 3 4 5 5 3 3 

16. 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

17. 4 3 3 5 4 5 4 4 5 4 

18. 4 4 3 5 4 5 5 5 4 3 

19. 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 

20. 5 4 3 4 4 5 5 4 4 4 

 

 



No. 
Atribut Fasilitas Tingkat Kepentingan 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 

21. 5 4 3 5 2 5 5 5 4 4 

22. 4 3 2 3 4 5 3 3 4 2 

23. 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 

24. 5 4 3 4 3 5 5 5 4 4 

25. 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 

26. 5 5 5 5 3 5 3 3 4 4 

27. 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

28. 5 4 5 4 5 3 5 4 4 5 

29. 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 

30. 5 4 3 5 3 5 5 5 4 3 

Jumlah 

Total 
134 118 107 134 107 138 133 137 121 106 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Hasil Kuesioner Responden Tingkat Kinerja Fasilitas  

No. 
Atribut Fasilitas Tingkat Kinerja 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 

1. 4 4 4 3 5 5 4 4 4 3 

2. 2 3 2 1 4 4 3 3 4 2 

3. 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 

4. 3 4 4 2 4 4 4 3 4 3 

5. 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 

6. 2 4 2 1 4 5 3 3 3 2 

7. 5 3 5 3 5 4 5 4 4 5 

8. 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 

9. 3 4 3 1 5 4 4 3 3 2 

10. 3 3 3 2 3 4 3 4 4 4 

11. 3 4 3 1 4 4 4 3 4 2 

12. 3 3 3 3 4 5 4 4 5 4 

13. 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 

14. 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 

15. 2 4 3 2 4 4 3 3 4 3 

16. 4 3 3 5 3 5 5 5 5 5 

17. 2 4 3 3 4 4 4 4 4 2 

18. 3 4 3 2 4 4 4 4 4 3 

19. 4 4 4 3 5 5 5 4 5 5 

20. 3 4 3 2 4 4 4 4 5 3 

 

 



No. 
Atribut Fasilitas Tingkat Kinerja 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 

21. 3 4 3 3 4 5 3 4 4 3 

22. 2 3 3 1 3 3 3 3 3 1 

23. 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 

24. 3 4 3 2 3 4 3 3 4 3 

25. 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 

26. 3 4 4 3 4 5 4 4 4 3 

27. 3 4 3 3 4 5 5 5 4 3 

28. 3 3 3 5 4 4 3 5 5 4 

29. 3 4 3 2 3 3 4 3 4 3 

30. 4 4 3 2 4 5 4 3 4 2 

Jumlah 

Total 
96 112 100 79 117 129 117 113 123 93 

 

 

 

 


