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ABSTRAK

Kereta api merupakan salah satu solusi alat transportasi mengenai efisiensi waktu, keselamatan, serta
kapasitas penumpang, Kereta api memiliki jalur sendiri berupa rel tanpa hambatan lalu litas. Selain itu,
tingkat pelayanan keamanan dan fasilitas kebersihan lebih terjamin dibandingkan dengan transportasi
lainnya. Tujuan dari penelitian ini, untuk mengetahui kinerja pelayanan Stasiun Kereta Api Jakarta Kota
dan untuk mengetahui tingkat kelayakan berdasarkan peraturan yang berlaku dan juga mengenai
penyesuaian beberapa fasilitas seiring meningkatnya jumlah pengguna jasa kereta api. Dengan
menggunakan Metode yaitu survei pengamatan secara langsung untuk kemudian dibandingkan dengan PM
No. 63 Tahun 2019, kuesioner kepada pengguna jasa tentang pelayanan, perhitungan Service Quality dan
kemudian disesuaikan dengan kebutuhan beberapa fasilitas. Stasiun ini memenuhi 92,42 % jenis atribut
pelayanan yang diatur berdasarkan peraturan tersebut. Nilai gap paling tinggi yaitu “Kemudahan” sebesar
-0,59 dan paling rendah yaitu “Kenyamanan” sebesar -0,23. Pihak stasiun sebaiknya meningkatkan tingkat
keamanan, kesetaraan dan kenyamanan penumpang.

Kata kunci : Kinerja SPM, Service Quality, kuisioner.

l. PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Trasportasi merupakan salah satu fasilitas
pendukung bagi masyarakat saat ini. Kereta api
salah satu solusi alat transportasi mengenai efisiensi
waktu, keselamatan, serta kapasitas penumpang.

Stasiun Jakarta Kota merupakan salah satu
stasiun kereta api kelas besar tipe A dan termasuk
dalam Daerah Operasi 1 (DAOP) Jakarta yang
melayani perjalanan Jabodetabek kereta comuter
dan kereta api jarak jauh.

Stasiun besar memiliki perlengkapan yang
lebih banyak untuk menunjang kenyaman dan

1.

Mengetahui kinerja pelayanan Stasiun Kereta Api

Jakarta Kota sesuai Standar Pelayanan Minimum

pada peraturan yang berlaku.

2. Mengetahui fasilitas yang tersedia pada
Stasiun Kereta Api Jakarta Kota.

3. Mengetahui Kkinerja berdasarkan
kepuasaan pengguna.

tingkat

1.3. Metode Pengumpulan Data
Metode yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu metode observasi meninjau dan
mengamati secara langsung keadaan yang
terjadi dilapangan, metode survey untuk

keamanan pengguna jasa dari pada stasiun dengan mengetahui terkait fasilitas dan kinerja
kategori stasiun kecil atau sedang. Penelitian ini pelayanan loket, metode wawancara
mengevaluasi kinerja dan fasilitas stasiun sesuai dilakukan dengan menanyakan secara

dengan SPM dengan tujuan menganalisis sejauh
mana kinerja pelayanan Stasiun Kereta Api Jakarta
Kota.

1.2. Maksud dan Tujuan

Maksud dari penelitian adalah untuk mengetahui
kinerja pelayanan Stasiun Kereta Api Jakarta Kota
dan untuk mengetahui tingkat kelayakan
berdasarkan peraturan yang berlaku. Sedanglan
tujuan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut:

langsung dan memberikan lembar kuisioner,
metode analisis menganalisis kinerja stasiun
dengan peraturan yang berlaku.

1. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Stasiun Kereta Api

suatu stasiun kereta api harus mampu
menampung, menata dan mengendalikan serta
melayani
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dengan baik semua kegiatan yang terjadi akibat
adanya perpindahan kendaraan, penumpang
maupun barang sehingga semua kegiatan yang ada
pada stasiun kereta api dapat berjalan aman, lancar,
teratur, tertib, dan nyaman.

2.2. Standar Pelayanan Minimal (SPM)
Berdasarkan dalam Peraturan  Menteri
Perhubungan PM. 63 Tahun 2019. SPM
penumpang di stasiun paling sedikit harus
mencakup 6 Kriteria yaitu:
a. Keselamatan
1) Informasi dan fasilitas keselamatan
2) Informasi dan fasilitas kesehatan
b. Keamanan 1) Fasilitas keamanan
2) Petugas keamanan
3) Informasi gangguan keamanan
c. Kehandalan
1) Layanan penjualan tiket
d. Kenyamanan
1) Ruang tunggu
2) Ruang boarding (ruang verifikasi
identitas calon penumpang)
3) Toilet
4) Musala
5) Fasilitas pengatur sirkulasi udara diruang
tunggu tertutup
e. kemudahan
1) Informasi pelayanan
2) Informasi gangguan perjalanan kereta
Api
3) Informasi angkutan lanjutan
4) Fasilitas layanan penumpang
5) Fasilitas kemudahan
penumpang
6) Tempat parkir
f. Kesetaraan
1) Fasilitas bagi penumpang Diffable
2) Ruang ibu menyusui

naik/turun

2.3. Penentuan Jumlah Sampel
Untuk menentukan jumlah sampel responden
dapat menggunakan rumus persamaan Slovin
2.1. sebagai berikut: (Sujarweni, 2014).
Keterangan :

2.4.

n= 2.1

(1+Ne?)
n = Jumlah atau ukuran sampel. 13
N = Jumlah pengguna atau populasi.
e = Persentase kelonggaran ketidaktelitian
karena kesalahan pengambilan sampel yang
masih bisa di toleransi (0,5 %).

Metode
Quality)
Untuk mengetahui kualitas pelayanan ini
digunakan 5 tingkat penilaian (skala likert)
mengenai kepuasan (kinerja) pelayanan yang
terdiri dari sangat baik, baik, cukup baik,
tidak baik, dan sangat tidak baik. Kelima
penilaian tersebut diberikat bobot sebagai
berikut: sangat baik diberikan bobot 5, baik
diberikan bobot 4, cukup baik diberikan
bobot 3, tidak baik diberikan bobot 2, sangat
tidak baik diberikan bobot 1. Sementara
untuk penilaian kepentingan (harapan)
pelayanan diberikan lima penilaian dengan
masing-masing bobot sebagai berikut: Sangat
penting diberikan bobot 5, penting diberikan
bobot 4, cukup penting diberikan bobot 3,
tidak penting diberikan bobot 2, sangat tidak
penting diberikan bobot 1.
Ada beberapa langkah dalam penerapan
metode kualitas pelayanan sebagai berikut :
1. Menghitung bobot nilai dari masing-

masing atribut pertanyaan.

Bobot = (n1 x bnl) + (n2 x bn2) + (N3 x

bn3) + (n4 x bn4) + (n5 x bn5)

Kualitas Pelayanan (Service

n =
atribut.
Bn= Bobot penilaian skala likert (1 s.d.
5)

2. Menghitung angka tingkat kepuasan
setiap atribut pertanyaan kepuasaan
(Kinerja).

sQp= _3* IS
M i=1 ij

Banyaknya jawaban setiap

Keterangan :

SQp = Angka tingkat kepuasan
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atribut.

ISij = Total nilai bobot jawaban
responden tingkat kepuasan setiap
atributpertanyaan.

M = Total responden.
K = Jumlah atribut.
Menghitung angka tingkat kepentingan

setiap atribut pertanyaan kepentingan
(harapan).

Keterangan :

Sgi = Angka tingkat kepentingan
atribut.

ISij = Total nilai bobot jawaban
responden tingkat kepentingan setiap
atributpertanyaan.

M = Total responden.
k = Jumlah atribut.

Menghitung kesenjangan (gap) dari
tingkat kepentingan dan kepuasan setiap
atribut pertanyaan.

SKor Gap = SQP — SQ) ... 2.5
Keterangan :
Skor Gap = Angka kesenjangan.
SQp = Angka tingkat
kepuasan atribut.
SQi = Angka tingkat

kepentingan atribut.

Menghitung angka tingkat kepuasan
setiap kriteria.

SDp = iZ" IS e 2.0
g i=1 ij
Keterangan :

SDp = Angka tingkat kepuasan untuk
kriteria i.

ISij = Total nilai jawaban responden
tingkat kepuasan untuk kriteria

iQ = Total atribut.

K = Jumlah kriteria petanyaan.

10

2D! = I}‘,r"'. 2
Keterangan :
SDi = Angka tingkat kepentingan
untuk kriteria i.

ISij = Total nilai jawaban responden
tingkat kepentingan untuk Kriteria

I.Q = Total atribut.

K = Jumlah kriteria petanyaan.

2.5. Pengolahan data dengan SPSS

Menurut  Getut, (2013) (dalam Jurnal
Maiyozzi C. dkk., 2018) program SPSS
merupakan perangkat lunak statistika yang telah
dikembangkan lebih dari 30 tahun.

Menurut Vivi Herlina, (2019) uji validitas
adalah mengukur koefisien korelasi antara skor
suatu pertanyaan atau indikator yang diuji dengan
skor total pada 19 wvariabelnya. Untuk
menentukan apakah suatu item layak digunakan
atau tidak adalah dengan melakukan uji
signifikansi  koefisien korelasi yang pada
umumnya menggunakan taraf 0,01 (1%), tingkat
kepercayaan  90%, 0,05 (5%), tingkat
kepercayaan 95%, dan 0,1 (10%) dengan tingkat
kepercayaan 99%. Hasil validitasnya dapat
diketahui pada semua item pertanyaan dengan
ketentuan; jika r tabel < r hitung maka dinyatakan
“valid” dan jika r tabel > r hitung maka
dinyatakan “tidak valid”. Untuk membaca nilai r
tabel  berdasarkan  ketentuan  Tabel R
(Sugiyono,2012) yang ada perlu diketahui dahulu
nilai df (Degree of Freedom) sebagaiberikut:
(Vivi Herlina, 2019).

df=n—2 2.8

Keterangan :
df = Nilai N pada Tabel R.
n = Jumlah koresponden.

Menurut Vivi Herlina, (2019) uji reliabilitas
digunakan berkenaan dengan tingkat ketetapan
hasil pengukuran. Metode uji reliabilitas yang
sering digunakan adalah Cronbach’s Alpha dan
Split Half Spearman Brown. Beberapa ketentuan
yang harus dipenuhi yaitu: (Vivi Herlina, 2019).
» Cronbach’s alpha < 0,50 = reliabilitas rendah.
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» Cronbach’s alpha 0,51 — 0,70 = reliabilitas

moderat.

» Cronbach’s alpha 0,71 — 0,90 = reliabilitas
tinggi.

» Cronbach’s alpha > 0,90 = reliabilitas
sempurna

2.6. Pelayanan Tiket Stasiun

Pelayanan tiket adalah pelayanan yang
melayani calon penumpang dan memberikan
informasi mengenai; penjualan tiket, pemesanan
tiket, pembatalan dan penukaran tiket, informasi
harga tiket, informasi ketersediaan tempat duduk
dan layanan elektronic payment. Menghitung
kebutuhan loket tiket di stasiun dengan
menggunakan metode First In First Out (FIFO)
dengan rumus sebagai berikut: (Sulistiyani,
2014).

L =064 m¥orang x VX LF 2.12

Keterangan :

L = Luas ruang pelayanan ruang tunggu
dan publik (m?)

V = Jumlah rata-rata penumpang per jam
sibuk dalam 1 tahun(orang).

LF = Load Factor (100 %).

2.7. Ruang Tunggu Stasiun

Penentuan ukuran ruang harus
mempertimbangkan berbagai hal sehubungan
dengan  kapasitas, utilitas,  aksesibilitas,

keselamatan, keamanan dan kenyamanan bagi
pengguna ruangan. Sehubungan dengan kapasitas
ruang, luas ruang pelayanan dan publik dapat
dihitung dengan formulasi sebagai berikut:
(Pedoman Standarisasi Stasiun Kereta Api
Indonesia, 2012).

L = 064 m2orang x V x LF
................................................ 2.12

Keterangan :

L = Luas ruang pelayanan ruang tunggu dan
publik (m2)

V = Jumlah rata-rata penumpang per jam sibuk
dalam 1 tahun (orang).
LF = Load Factor (100 %).

2.8. Peron Stasiun

Berdasarkan Peraturan Menteri Perhubungan
No. 29 Tahun 2011 Tentang Persyaratan Teknis
Bangunan Stasiun Kereta Api, peron adalah
bangunan yang terletak di samping jalur kereta api
yang berfungsi untuk naik turun penumpang.

Tabel 2.1. Ketentuan Minimal Lebar Peron

No [ Jenis Diantara dua jalur| Di tepi
Peron (island platform) | jalur
(side

platform)
1. | Tinggi 2 meter 1,65
meter
2. | Sedang 2,5 1,9
meter meter
3. | Rendah 2,8 2,05
meter meter

Sumber : Peraturan Menteri Perhubungan No. 29
Tahun 2011 Tentang Persyaratan Teknis
Bangunan Stasiun Kereta Api

2.9. Tempat Parkir

Fasilitas parkir kendaraan di Stasiun
disediakan untuk berbagai jenis kendaraan seperti
mobil pribadi, taksi, bus dan sepeda motor. Selain
aksesibel bagi berbagai kendaraan tersebut, jalan di
area parkir juga harus aksesibel bagi mobil
pemadam kebakaran, truk pengangkut peralatan
dan truk pengangkut sampah. (Pedoman
Standarisasi Stasiun Kereta Api Indonesia, 2012).

Tabel 2.2. Penentuan SRP (Satuan Ruang Parkir)
Kendaraan

No. Jenis Kendaraan SRP (m?)
1. | A Mobil Penumpang Untuk Golongan | 230x50

B. Mobil Penumpang Untuk Golongan I1 2.50x 50

C. Mobil Penumpang Untuk Golongan ITI 3,00x 5.0

2. | Bus atau Truk 340x125

3. | Sepeda Motor 0.75x2.0

Sumber; Dircktorat Jenderal Perhubungan Darat, 1998
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I1.  METODOLOGI PENELITIAN

Lotw Beakarg Masalsh

e R
Rarion Massah l

v
Purrbutaian Naisr l

Doze Semunder

¢ Cenb Stamen

o Dana s St

o Daa Jamvish gerumpeng
Sasn KA jalana (o
sta1s Kot

I

[ 2uns fer Derrtunimen

I

Keirrgaar do uran

3.1 Diagram Alir Penelitian

3.2 Analisis Data

1.

o~ wd

Melakukan observasi secara langsung
dengan menggunakan metode survei
fasilitas yang tersedia di stasiun kereta api
Jakarta kota. Dilakukan pengamatan
secara langsung di dalam maupun di luar
stasiun.

Menentukan jumlah sampel penelitian.

Menentukan kriteria responden.

Pembagian kuisioner kinerja dan harapan.

Melakukan uji Validitas dan Reabilitas

dengan menggunakan program SPSS.

Pengolahan data:

e Menghitung bobot nilai dari masing-
masing atribut pertanyaan.

e Menganalisis angka tingkat kepuasan
(Kinerja) pengguna jasa.

e Menganalisis angka tingkat
kepentingan (harapan) pengguna jasa.

e Menghitung nilai kesenjangan (gap)
dari masing-masing atribut
pertanyaan.

e Menghitung nilai kepuasan (Kinerja)
dan kepentingan (harapan) setiap
kriteria pertanyaan.

e Menganalisis nilai kesenjangan (gap)
per kriteria antara kepuasan dan

V.

kepentingan  kualitas  pelayanan
(service quality) dari masing-masing
kriteria.

e Menganalisis beberapa  fasilitas
pelayanan seperti loket tiket, ruang
tunggu, peron, dan parker kendraan.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1. Analisis Kondisi Fasilitas Pelayanan
Stasiun
Berdasarkan pengamatan secara langsung
kondisi di Stasiun Kereta Api Jakarta Kota
yang telah disesuaikan dengan Peraturan
Menteri Perhubungan Rl No. 63 Tahun
2019 didapat kesimpulan bahwa stasiun
tersebut telah memenuhi 92,42 % jenis
atribut pelayanan yang diatur berdasarkan
peraturan tersebut. Ada beberapa jenis
atribut pelayanan yang belum dipenuhi
yaitu Fasilitas pengatur sirkulasi udara di
ruang tunggu tertutup dan beberapa
fasilitas untuk penumpang disabilitas.

4.2. Analisis Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan Kuesioner
4.2.1 Menentukan Jumlah Sampel

Responden

Berdasarkan data yang di dapat dari PT.
Kereta Commuter Indonesia (KCI), jumlah
pengguna jasa di Stasiun Jakarta Kota tahun
2020 yaitu 4.099.291 orang/tahun. Maka untuk
1 bulan di hitung sebagai berikut:
=4.099.291/12
=341.607,58 = 341.608 orang/bulan.
Untuk 1 hari dihitung sebagai berikut:
=341.608/ 30
= 11.387 orang/hari

Berdasarkan data diatas maka jumlah
sampel responden dapat dihitung
menggunakan rumus persamaan Slovin 2.1.
sebagai berikut:

N
n=___
{1+Ned)

Keterangan :
n = Jumlah atau ukuran sampel.
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N = Jumlah pengguna atau populasi.
E = Persentase kelonggaran ketidaktelitian
karena kesalahan

pengambilan sampel yang masih bisa di
toleransi (10 %).

n 11.387
"~ (1+11.387x0,1%)
n = 99,79 = 100 orang responden

Jadi, jumlah sampel responden yang didapat
berdasarkan perhitungan

4.2.2 Analisis Pengumpulan Data Kuisioner

Setelah dilakukan penyebaran kuesioner
yang telah diberikan kepada
responden yang berjumlah 100 orang di Stasiun
Kereta Api Jakarta Kota di dapat
data-data sebagai berikut:

Tabel 4.2. Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.4. Karakteristik Responden
Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Frekuen Persentas
Si e (%)
Pelajar / 34 34%
Mahasiswa
PNS/TNI/Polri 14 14%
Pegawai Swasta 45 45%
Wiraswasta 9 9%
Total 100 100
Sumber: Data Hasil Analisis, 2022
Tabel 4.5. Karakteristik Responden
Berdasarkan Keperluan
Keperluan Frekuens Persentas
i e (%)
Keperluan 40 40%
Pribadi
Keperluan 30 30%
Pekerjaan
Keperluan 10 10%
Pendidikan
Rekreasi/Libura 20 20%
n
Total 100 100

Jenis Frekuensi Persentase
Kelamin (%)
Perempuan 45 45%
Laki-laki 55 55%
Total 100 100

Sumber: Data Hasil Analisis, 2022

Tabel 4.3. Karakteristik Responden Berdasarkan

Sumber: Data Hasil Analisis, 2022

Tabel 4.6. Karakteristik Responden Berdasarkan

Intensitas Perjalanan perMinggu

Banyak Frekuensi Persentase
Perjalanan (%)
1-2 Kali 57 57%
3-4 Kali 18 18%
5-6 Kali 21 21%
>6 Kali 4 4%
Total 100 100

Umur
Umur Frekuens Persentase
i (%)
20 — 30 Tahun 78 78%
31-40 14 14%
Tahun
41 - 50 6 6%
Tahun
> 50 Tahun 2 2%
Total 100 100

Sumber: Data Hasil Analisis, 2022

Sumber: Data Hasil Analisis, 2022
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Tabel 4.7. Karakteristik Responden Tabel 4.8. Hasil Output Perhitungan Uji

Berdasarkan Tujuan Perjalanan Validitas SPSS v.24 Trial
Tujuan Frekuensi Persentase No | Hasil Uji Variabel Nil.ai R-Tabel sig. 10 | Keterangan
(%) Pertanyaan % (N=100 orang)
Jakarta 53 530 1 0,585 0,1654 Valid
2 0,638 0,1654 Valid
bogor 31 31% 3 0481 0,1654 Valid
Bekasi 9 9% ] 0,532 0,1654 Valid
Tanjung 7 7% 5 0,466 0,1654 Valid
Priok 6 0,608 0,1654 Valid
Total 100 100 7 0,577 0,1654 Valid
. . 8 0,601 0,1654 Valid
Sumber; Data Hasil AnallSlS, 2022 g 0,341 0,1654 Valid
10 0,558 0,1654 Valid
423 Menentukan  Jumlah  Sampel 1l 0,630 0,164 Valid
Responden 12 0,590 0,1654 v:ll;j
o 13 0,550 0,1654 Vali
4.2.3.1 Uji Validitas 1 0,55 01654 Valid
Untuk menentukan apakah suatu item ) 0,639 01634 Valid
layak digunakan atau tidak adalah dengan 16 0,681 0,1654 \’f’hd
melakukan uji signifikansi koefisien korelasi 17 0685 0,164 \”fﬂ?d
pada taraf signifikansi 0,01 (10%) yang artinya 18 0,678 0,164 \”f’l?d
. . N . 19 0219 0,1654 Valid
suatu item dianggap valid jika berkorelasi 3 0390 01654 ahid
S|gnn_‘|kan terhadap_ skor _total item. I—_IaS|I 3 0.710 0.1654 Valid
validitasnya dapat diketahui pada semua item %) 0.721 0.1654 Valid
pertanyaan dengan ketentuan; jika r tabel < r 73 0.695 0.1654 Valid
hitung maka dinyatakan “valid” dan jika r tabel 24 0;507 0:1654 Valid
> r hitung maka dinyatakan “tidak valid”. 25 0,639 0,1654 Valid
Menentukan nilai R-Tabel menggunakan rumus Sumber: Data Hasil Analisis, 2022
df (Degree of Freedom) persamaan 2.8. sebagai
berikut: Berdasarkan pada tabel 4.8. hasil uji validitas
data kuesioner menggunakan program SPSS
df =n-2 dapat disimpulkan bahwa keseluruhan item
df=100-2 pertanyaan mempunyai keterkaitan atau
df = 98 korelasi. Dilihat dari nilai R hitung > R tabel =
0,1654. Menunjukan bahwa keseluruhan item
Keterangan : pertanyaan pada kuesioner penelitian memiliki
df = Nilai N pada Tabel R. nilai korelasi yang baik dan dapat digunakan.

n = Jumlah koresponden.
4.2.3.2 Uji Reabilitas

Maka lihat tabel R-Tabel df = 98, uji dua arah Pengujian  reliabilitas data  kuesioner
signifikansi 0,1. Di dapat nilai R-Tabel sebesar menggunakan program perangkat lunak
0.1654 SPSS v.25 Trial.
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Tabel 4.9. Hasil Output Perhitungan Uji
Reliabilitas SPSS v.25 Trial

Jumlah Nilai Ketentua | Keteranga

Cronbach’l n Nilai n
Variab s
el Alpha
Alpha
25 0,917 0,70 Reliabel

Sumber: Data Hasil Analisis, 2022

Berdasarkan pada tabel 4.9. hasil uji reliabilitas
data kuesioner menggunakan program SPSS
diperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar
0,917. Berdasarkan ketentuan nilai cronbach’s
alpha 0,70-0,90 yang berarti reliabilitas tinggi.
Menunjukan bahwa data kuesioner penelitian
dari 25 item pertanyaan dengan jumlah
responden 100 orang memiliki nilai keajegan
atau konsistensi jawaban yang tinggi sehingga
dapat digunakan untuk penelitian.

4.24 Analisis Data Menggunakan Metode
Service Quality

Menganalisis angka tingkat kepuasan
(kinerja) pengguna jasa. Menghitung bobot
nilai dari masing-masing atribut pertanyaan
menggunakan persamaan 2.2. kemudian
dimasukan ke tabel 4.10. Contoh perhitungan
bobot pada item pertanyaan :

Bobot = (n1 x bnl) + (n2 x bn2) + (n3 x bn3) +
(n4 x bn4) + (n5 x bnb5)

Bobot=(0x1)+(0x2)+(16x3)+(61x4)+
(23 x 5) = 407

Menghitung angka tingkat kepuasan (kinerja)
setiap atribut pertanyaan. Angka tingkat
kepuasan setiap atribut pertanyaan dihitung
dengan menggunakan rumus persamaaan 2.3.
sebagai berikut:

Tabel 4.10. Nilai Rekapitulasi Data Persepsi
Tingkat Kepuasan (Kinerja)

an
Nomor | STB [TB[ CB| B Kepuasan

1 0 | o |16 ]61| 23] wo | 407 | 407
2 0 [ 127 4] 18] wo |38 [ 389
3 0 (2]l ] wo [403 [ 43
4 0 [ 1 ]24]61] 4] w0 [ 388 [ 388
5 0 1] le]17] wo [302] 3m
6 0 [ 5[33[s3] 9] wo [ 366 366
7 0 [ 33t fe]u] wo [387] 387
8 0 [ 1 [i3fee[37] wo [4m | 4m
9 0 [ 236t 3] wo [ 365 ] 365
10 0 [ 215 [s6]27] wo [ 408 [ 408
11 0 [2[23J48]27] wo [ 400 [ 400
12 0 |1 |28 |57 4] wo | 38| 384
13 0 [2[3[s]12] wo [3m% [ 376
14 0 Jo |30 ]s7]12] wo |37 ] 378
15 0 [ 1 [or[s8] 4] wo [ 385 [ 385
16 0 | 2|29 ]s53]16] wo | 383 [ 38
17 0 [ 221 [s8]19] w0 [ 304 [ 354
13 0 | 1|31 ]s2]16] wo |38 [ 38
19 0 [ 226 [et]11] wo |38 [ 381
20 0 |9 |28 f46]17] wo [3m1 ] 37
n 0 [ 1[33[s6]w] wo [375] 375
2 0 o |18 [e6|16] wo | 398 | 398
3 0 [ 226 [s8]13] wo [ 383 [ 383
4 0 |7 |3t [s0]12] wo | 367 ] 367
25 0 [ 237 J46]15] wo [ 31 ] 371

Sumber - Hasil Pengolahan Deata (2022)

Dari tabel 4.10. dapat diketahui variabel
tingkat kepuasan (kinerja) menurut pengguna
jasa di Stasiun Kereta Api Jakarta Kota yang
mempunyai nilai bobot tertinggi adalah
variabel pertanyaan ke-10 yaitu adanya loket
tiket manual atau vending machine sebesar 388
dengan nilai tingkat kepuasan 3,88. Hal itu
dikarenakan pengguna jasa menilai kemudahan
pembelian tiket manual atau vending machine
dengan adanya tata cara pembelian tiket di
stasiun KA Jakarta kota serta terdapat vending
machine yang banyak sehingga tidak terjadi
antrian yang panjang saat pembelian tiket
kereta.

Sedangkan untuk nilai bobot terendah
adalah variabel pertanyaan ke-9 yaitu
ketersediaan informasi berupa stiker yang berisi
nomor Telepon / SMS pengaduan apabila
mendapat gangguan keamanan sebesar 365
dengan nilai tingkat kepuasaan 3,65.
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2. Menganalisis angka tingkat kepentingan
(harapan) pengguna jasa. Menghitung
bobot nilai dari masing-masing atribut
pertanyaan menggunakan persamaan 2.2.
kemudian dimasukan ke tabel 4.11. Contoh
perhitungan bobot pada item pertanyaan:
Bobot=(0x1)+(0x2)+(9x3)+(59x4)+
(31 x5)=418
Menghitung angka tingkat kepentingan
(harapan) setiap atribut pertanyaan. Angka
tingkat kepuasan setiap atribut pertanyaan
dihitung dengan  menggunakan  rumus
persamaaan 2.4. sebagai berikut:

SQi= 'Yk IS
M i=1 ij

Tabel 4.11. Nilai Rekapitulasi Data Persepsi
Tingkat Kepentingan (Harapan)

i

=]
o
B M5

1 0 0 31 | 100 | 418 418
2 0 [0 ]14]52] 34| 100 [ 420 420
3 0 [ o]10]s64]2 100 | 416 416
4 0 [0 ]13|45[ 42| 100 [ 429 429
5 0 | 0]12]e61]27 ] 100 [ 415 415
6 0 | 0]1a]57]20] 100 [ 415 415
7 0 [ o] 6|67 ] 27 100 [ 421 421
B 0 [ o] 8 |s1]41 | 100 [ 433 433
9 0 [ 0] 5 |56[39 | 100 [ 434 434
10 0 [ 0] 5|42 53] 100 [ 448 448
11 0 [ 0] 8 |40 43| 100 | 435 435
12 0 [ o] 8 [32]e60 | 100 [ 452 452
13 0 [ 0] o [40] 42| 100 [ 433 433
14 0 [ o] 5 |41]354] 100 [ 449 449
15 0 [ 0] 6 |40] a5 | 100 | 439 439
16 0 [ 0] 5 |46[ 40 | 100 | 444 444
17 0 | 0]10]34] 56 | 100 | 446 446
18 0 [ o] 8|20 63| 100 | 455 445
19 0 [ 0] 5 |46[ 40| 100 [ 444 444
20 0 [0 ]13]|38[ 49 | 100 [ 436 436
21 0 [ 0]10|43] 47| 100 | 437 437
2 0 [0 ]13]32[55 ] 100 [ 442 442
23 0 | 0]14]49] 37| 100 [ 423 423
24 0 | 0]10]54] 36| 100 [ 426 426
25 0 [o]15]48[37 ] 100 | 422 422

L
Sumber: Hasil Pengolahan data 2022

Tingkat nilai kepuasan (kepentingan), nilai bobot
tertinggi adalah variabel pertanyaan ke-18.
Sedangkan untuk nilai bobot terendah adalah
variable pertanyaan ke-5 yaitu keadaan kanopi
peron stasiun yang melindungi penumpang dari
panas atau hujan sebesar 415 dengan nilai tingkat
kepuasaan 4,15 Hal itu dikarenakan pengguna
jasa menilai keadaan kanopi yang baik cukup

penting untuk kenyamanan pengguna saat
berjalan di peron ketika cuaca panas atau hujan.
3. Menghitung nilai kesenjangan (gap) dari
tingkat kepentingan dan kepuasan setiap
atribut kepuasan. Untuk menghitung angka
kesenjangan setiap atribut menggunakan
rumus persamaan 2.5 sebagai berikut:
Skor Gap = SQp — Sqi
Contoh perhitungan pada suatu pertanyaan :
Skor Gap =4,07 - 4,18 =-0,11

Tabel 4.12 Nilai Kepuasan dan kepentingan

= lused heodman darorat

Fraarmagen Ve ahevs U el Gk

D eZab prrmu KxEhran O mne

Eleadags lastyl perca sebagal tampet tuziggy

& das ghosiing pesanpung nak nueds da i

oacea Sallud TREpI peea daagaa becen sk

eddh darl 20 on

o | Mandass ket peron staies yeug

|~ | melisdongl pesevping du pusas oo byes

Eelefiam aras oot belesmgped

6 | pevssspasg das lads. s berhusgel gpetils 188 s Q49 13

e RERE 0GR SaTER
T | Ketervadiam CCTV & Suarss 11 42 Qs ]

Adacya penagn dersagim Ao reodedy

Feteryetiam misomas berspa stioer vy

heea pamaneaepon EMT peapadzan

¥ | apatela peprems edspe J.es 154 48 pa)

j ganggran basmans

T Revrsetians toket shw mavodl swe vesding

AChine JeTa PApAO Srman WA Can

' 45¢ a0 1

2 (R H 4l

408 141 04 1

Tasedisrys whermas udaal kedatasgas dom 0 158 038

k ghatie: kerets sl yang seodeh teftacs ke v ->

13 | Kevemrettam dm kool rescg sz vy 384 152 068

“ | Bauik Teramat, Tubdk bt A Menads " e .

Ftmeciaz: dm oeatus 1sie szl

peszmpazy vasg dendt teynat dam tdak

behn

+ Prls (4w, | T, F Wasalel)
Wanata (8 WC, 7 wanahl )

Y408 manadst
Keteadiazs dan Keoodit munbols dio eespat
windies yeug ek, Terawnt, Tidak bertun, das)
Dlestadal

-  Pria (1] seecms fa2 2
petvandang dudddne

“ Wietts ( 9 sorsal dus 2 pevyendusg i (Rl 4,71 M
A v

pakras dhesunkan fengas ban vueg

tetyedia dim wiriodhenl Leedarsas badue mank

1 ———

Hetervedisas joine satal peslen okl vazg

culep Dazsmpeng pesusspeg

Eevaradinas mizrman scab sis petesjeh

b

Terseda sempat doduk hovar dux swhan roep
o Jabas phdertiin eafuk pesersgang dueges

3 | keburitas kbsursa

S LS 1 - W—- -

3
104 aan 0.0 14
b}

R 442 D44 "

ERE) 23 44 L}
10 42 0.4 &

" Tursecta ehot wan veadisg mechs aetak
habutdas bhuse
o | Terwades g v mesial

i L8 %) 04 n

pakras dhesunkan fengas ban vueg

tetyedia dim wiriodhenl Leedarsas badue mank

20, | barn ecn AIRFER
Hetervedisas joine satal peslen okl vazg

culep Dazsmpeng pesusspeg

Eevaradinas mizrman scab sis petesjeh

b

Terseda sempat doduk hovar dux swhan roep

o Jabas phdertiin eafuk pesersgang dueges

oburztiam kbsrza

SN[ Y -

3
104 aan 0.0 14
b}

R 442 D44 "

ERE) 23 44 L}
10 42 0.4 &

Tursecta ehot wan veadisg mechs aetak
jamsps batutdas kb
2% Torvacos vamag M mesrwrsl

e
¥R

i L8 %) 04 n

Dapat diketahui bahwa untuk nilai kesenjangan
(gap) tertinggi dengan ranking terendah yaitu pada
variabel pertanyaan ke-18 tentang ketersediaan
Ketersediaan pengumuman informasi gangguan
perjalanan
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kereta api. nilai kesenjangan (gap) sebesar -0,72.
Sedangkan untuk nilai kesenjangan (gap) terendah
dengan ranking tertinggi yaitu pada variabel
pertanyaan ke-1 tentang Ketersediaan informasi
dan peralatan penyelamatan dalam bahaya
(Kebakaran, Kecelakaan, Bencana Alam) dengan
nilai kesenjangan (gap) sebesar -0,11.

Tabel 4.13 Lima peringkat nilai kesenjangan (gap)
antara kepuasan dan kepentingan paling rendah.

1 | Tersedia ruang ibu menyusui. 374 21

Eatersadiaan lahan parkir kandaraan baik rodz 4
1 | (empat) dan roda 2 (dua). Luas tempat parkiran 371 2
disesuaikan dengan lahan yang tersedia dan

sirkulasi kendaraan keluar masuk harus lancar.

Tersedia lokst atau vending mechine untuk

367 5]

penumpang dengan kebutuhan khusus.

Ketersediaan area untuk berkumpul penumpang
dan lain-lain berkumpul apabila terjadi keadaan

darurat.

5,66 M

Eetersediaan informasi berupa stiker yang berisi
nomortalepon’ 3MS pengaduan apabila pangguna
mendapat gangguan

365 3

keamanan.

Dengan hasil ini menunjukan bahwa ada 5 item
pertanyaan yang dianggap oleh responden perlu
diutamakan adanya peningkatanpelayanan di
Stasiun Jakarta Kota.

Menghitung angka tingkat kepuasan (Kkinerja)
setiap kriteria pertanyaan dihitung dengan
menggunakan rumus persamaaan 2.6. sebagai
berikut :

SDp = az_ (4,07 + 3,89) = 3,98
i=1

Menghitung angka tingkat kepentingan (harapan)
setiap kriteria pertanyaan dihitung dengan
menggunakan rumus persamaaan 2.7. sebagai
berikut :

Pp—
SDp = —Z (418 + 420) = 4,19
QLai=1

Contoh perhitungan Skor Gap pada kriteria
Keselamatan: Skor Gap =

Skor Kepuasan Kriteria i—-Skor Kepentingan
Kriteria i Skor Gap = 3,98 — 4,19 =- 0,21 Maka
didapat nilai service quality (servqual)
kesenjangan (gap) padakriteria keselamatan
sebesar -0,21.

Tabel 4.14 Nilai Kesenjangan (gap) per Kriteria
antara Kepuasan dan Kepentingan.

1 peralatan penvelamatan 407 a8

Informan: Keterseduam dan Reselamatm
2 | Famistas lec.thniavmml 359 420

P v daruat
Penerangan / somber cabaya | Keselamaean

3 | di wese mfuk mencemah 49 416
potens kesahatan kroemal
Keadsan Imex peron sebagn | Keselamatan
tesepat oanggu dan aksebilitas

s pemmmpang nuk / fun das 358 429

dengan keveta ﬁgkpif:ﬂm
Nem
Keadaas kanope peron stasins | Keselanean

5 | yang melmdma pessunpang N 415
dan pesas atay Inyan
Retersectiana avea unnik Keslamanan

5 | bedumpd peoumpang das 166 us
laz-laum berknauged apabaa o .
teryacdi keacaan danunt

Rata-raes 59 19

- | Ketersodiaas CCTV & Resane
' | Stamam

|
i
s [ pioeiemem | T | [ | |

i 3 T [? |
berupa stiker yang benin

¢ | momortelepon’ SMS 365 438
pempaduan spabus pengpuna v
seslpa nugonn
Lewmnanan

Rats-rata 491 429 -0 R"'F"

Kesersediaan Jokes cket Rebandalan
1o | mamed wtau vendag mocline  Keterstaan &08 448
setts gupan mécrnan tata
carn liass tiket
Tesedianys informes jadual  Kelundala
1y | edatangan de Keteraraan 400 435
kebermghatan kerets apt %
IR S R— SN = | S —
Rata.sata m 440 0,3 R"“\h"
| Retersedinm don bondist | Kenyamanan
TUALE gy yaog Besilk 183 142
Teuwat, Tidak berbaa dan - o
Memata
Ketersedism dan beadass Kenyamanm
todwt vmtuk pemnupang
yaug bernk, terawat dan
sk berbasu
13| - Pna(dwmor, 3 WC 3 LRl R
Wastadel)
Wamsta (6 WC, 2
wastafel ) vese

etnadal
T Reieriedioes o Wenka | Kenyamanan |

bestom, dn Memadn, 378 140

‘arsta  $ noemal dan 2
prymdang daabalates)
Kecercediaan sengpat samgpah | Kenyamanan
15 | dengas dus pembagian i85 439
_mu-nl &numnml_.‘
Ketersechazn penand Kemy
informas: kenbanan dilrangs e
i6 ik & e 38 14
pubsk stasam

Rataraca 51 404 | .23 Ranghing

; yang dsapakam | K
dalzm bentuk visnal atan
| zadio sersampaiias dengen

jexs

B 446
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Reosriediaan penpoosaman Renpadahan

18 | mforman pmgpes 18 15
perjeanas keresa api
o potages smtl Resmzadahan
emdesth an et 3

A periarem kerets apy den Kkt 144

™~ parks
kendaraan bl roda &
(ezepat) daes yoda 2 (Sus)
yg | Lt rempet parkoran £ 13
drmadian Semgan tahan
yans terseda datt sekulae
heodaram hetamr mand:
LBane Jaocer, - ey e—
23 jaiaa rmeud Wemesdzhan
31 pejalat kak: yang cdagp 375 437
P IATPUT [0 TEI6 §
vy | Retersedisss infonnasi arsh
—d 2z prtaguk okt . - 4
Rata raes L34 e

Tersedin vergon Sudk
kbasus dan ylan reamp 3tvw
23 | jabwr pedestian umosk 383 423
e oy g
vl s
Tetsedia loket wian vetaling Fewetziaa
24 medune eatil peoageeg 3.67 426
derggas Labestidbon Lissens
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[ “ | R‘“':h"‘ ]

Kecerwran

12 | Tersoda mmg ibo memyuers. | Kecetwnan 334 G4

Tazs | was | Fomper |

Ratazans

Sumber: Data analisis 2022

Tabel 4.15 Nilai Servqual Kesenjangan (gap)
Keseluruhan antara Kepuasan (Kinerja) dan
Kepentingan (Harapan) Pengguna.

1 Kemudahan 381 404 -0,23 | Rangking 1
2 Keamanan 39 419 0,28 | Rangking 2
3 Kenyamanan 404 440 036 L Rangling 3
4| e 391 429 | -038 | Rangking4
5 Keswetaraan 375 424 0.49 | Rangking 5
|76 | Kemsdshan | 384 443 | 059 | Ranghing6
[' [ Toual ny3 | 255 ] 233 | ]

Sumber: Data Anahisis 2022

4.3 Analisis Kepuasan Pelanggan Berdasarkan
Kuesioner
Berdasarkan ketentuan dari Direktorat
Jenderal Perhubungan Darat Tahun 1998, maka
untuk standar ruang parkir per unit sepeda motor
yaitu 0,75 m x 2,0 m dan untuk mobil yaitu 3,0 m
x5,0m.

_ LuasAres Parklr _ 525 m*

arkiran S = = =3508
Parkiran Sepeda Motor T 0 SRP
Luas Area Packir 225 m*
ark £ c— ———= 1 &
Parkiran Motul DO SB00m — aa — is SRP

Asumsi, 80 % terisi kendaraan di parkiran dan 20
% pergantian parkir:
Parkiran Sepeda Motor =80 % x 350 SRP =
280 SRP

Parkiran Mobil = 80 % x 15 SRP =12 SRP
asumsi 80 % terisi kendaraan di parkiran
sebanyak 280 SRP/kendaraan. Sedangkan untuk
kapasitas ruang parkir mobil sebanyak 12
SRP/kendaraan.

4.4 Analisis Pelayanan Tiket
Tabel 4,16, Jumiah Penumpang Pada PelayananTiket per Jam Sibuk

No Jerss Loket Han Sorvice Time
Minggn | 4515 | 0752 Mean
Lo ! Semn | 4271 | 0711 Mennt
[ RataRat Lama Wakm Pelaysnan | 4393 | 0.732 Memst

Sumber Data hasil perhitungan 2022

Tabel 4.17. Jumlah Penumpang Pada PefayananTiket per Jam Sibuk
(No| Jemsloket [ Ham | Jumlah Pemmopong |
Mings 78
F ! Loker Masoat —eE permpd
Semn 80 pemunpang
Rata-Rata Lama Waktu Pelayanan =
79 Penumpany

Sumber: Data hasil perhitungan 2022

Jumlah loket tiket tersedia yaitu 2 loket tiket manual.
Maka dihitung persentase jumlah penumpang yang
membeli tiket di loket tiket manual sebagai berikut:

Persentase Penumpang di Loket Manual

=72 v100 = 11,81
1337

Berdasarkan jumlah rata-rata penumpang per jam
sibuk yaitu 1336.75 orang didapat sekitar 11,81 %
penumpang membeli tiket di loket tiket manual.

Berdasarkan tabel 4.16. didapat lama rata-rata waktu
pelayanan tiket yaitu 43,93 detik atau 0,732 menit.
Berdasarkan tabel 4.17. didapat

jumlah rata-rata penumpang per jam sibuk pada saat
pelayanan tiket yaitu sebanyak 79 orang/loket.
Jumlah loket tiket tersedia yaitu 2 loket tiket manual.
Maka untuk perhitungan jumlah loket tiket manual
dapat

dihitung sebagai berikut:

0
p= 0,732 = 81,96 & 82 penumpang/jam
79 x 2 loket .
P=—"%52 = 2 loket tiket manual
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Tabel 4.18 . Perhitungan Jumlah Kebutuhan
Loket Tiket dengan Metode FIFO

Jumlah Waktu Rata - Rata spﬂ:;'m?" .
Loket Pelayanan ey
Na ¥ Tahun 2012
Maxust . | Durasi  Jumlah -
Eksisting Menit) Loket Jumlah Loket
1 2 0,732 2 Minimal 3

Sumber Hasil Analisis, 2022

Berdasarkan tabel 4.18. hasil pengolahan dan
analisis dapat diketahui

bahwa jumlah loket manual yang aktif beroperasi
saat ini berjumlah 2 loket tiket manual, Menurut
pedoman standar jumlah loket minimal berjumlah
3 loket oleh karena itu perlu penambahan loket
aktif untuk pelayanan dalam menggunakan loket
manual karena masih terdapat 4 loket yang tidak
beroperasi. Di Stasiun Kereta Api

Jakarta Kota terdapat 8 loket elektronik (vanding
machine). Karena sampai saat

ini pelayanan tiket dibantu dengan adanya loket
elektronik (vanding machine)

yang membuat Kinerja pelayanan tiket baik dan
sesuai aturan.

4.5 Analisis Ruang Tunggu

Berdasarkan perhitungan, diambil jumlah
rata-rata penumpang per jam sibuk yaitu sebanyak
1337 orang dan jumlah rata-rata penumpang per
jam tidak sibuk yaitu sebanyak 521 orang.
Data dari PT. Kereta Commuter Indonesia (KCI),
Tempat duduk di area stasiun (ruang tunggu umum
dan peron) berjumlah 80 tempat duduk. Tempat
duduk prioritas berjumlah 20 dan tempat duduk
umum berjumlah 60. Tempat duduk hanya di
tempati oleh 80 orang. Persentase penumpang yang
duduk di bangku area stasiun sebagai berikut:
Persentase penumpang duduk di bangku pada jam sibuk:

Persentase Penumpang Duduk di Bangku = % x 100 = 5,98 %

Persentase penumpang duduk di bangku pada jam tidak sibuk:

Persentase Penumpang Duduk di Bangku = % x 100 = 15,38 %

Berdasarkan perhitungan menunjukkan bahwa
penumpang pada jam sibuk di Stasiun Kereta Api

Jakarta Kota yang menunggu Kkereta api dengan
duduk di bangku sekitar 5,98 % dari jumlah
penumpang. Sedangkan pada jam tidak sibuk
penumpang yang menunggu kereta api dengan
duduk di bangku sekitar 15,38 % dari jumlah
penumpang.

4.6 Analisi Peron Stasiun

Berdasarkan data yang didapat dari PT.
KCI ada beberapa rangkaian kereta api yang
beroperasi yaitu 8 SF, 10 SF dan 12 SF dengan
panjang satu gerbong ialah 20 m. Maka didapat
panjang sebagai berikut:

*8SF=8x20=160 m
*10SF=10x20=200m
*12SF=12x20=240m

Maka dapat dilakukan perhitungan untuk lebar
peron dengan menggunakan perhitungan jumlah
rata-rata penumpang per jam sibuk dalam satu
tahun. Digunakan rangkaian kereta terpanjang
yaitu 12 SF dengan panjang yaitu 240 m.
Digunakan data jumlah rata-rata penumpang per
jam sibuk yaitu sebanyak 1337 orang. Terdapat 7
peron yang ada di Stasuin Kereta Api Jakarta Kota.
Maka dapat dihitung lebar peron sebagai berikut:

1557 0Fang

Asumst Penumpang Masing-Masing Peron = = 191 orang/peron

_044m2x191x08
)

=0N40T m
=vau/m

b

Untuk peron tipe diantara dua jalur, lebar peron
yang didapat dikalikan

dengan 2 sebagai berikut:

Lebar Peron Diantara Dua Jalur = Lebar Peron
Didapat x 2

Lebar Peron Diantara Dua Jalur = 0,407 m x 2 =
0,184 m

Maka hasil yang di dapat dibandingkan dengan
ketentuan yang ada sesuai

dengan Peraturan Menteri Perhubungan No. 29
Tahun 2011 Tentang Persyaratan

Teknis Bangunan Stasiun Kereta Api.
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Tabel 4.19. Lebar Peron Tahun 2029 Dapat
Disesuaikan Dengan Ketentuan

Lzbar Ketestuan Leber vasg |
Ne Peron JemsPeron | LebarKond | ddapaim) |
Elsisains Dmsan  Ditepipale
= dua jainr (ade
fsland  piactorm)
platfonn)
1l |Temldralm)) | Sedane 27 meter Vimeter  19meter | 2l metr
? |DumarDuzhlnr = Sedmg 29 meter 23meter  [0meter  24meser
(3dand)
Diagsarz Duz halor Sedang 28meter | Dmeter  [9meter | Dmeter
{3danf) |
4 |DumsmmDualalnr | Rendh 3 4 mmeter 23meter  203meter 211 meter
(Tdan§)
Darsarz Dua Jalor Renish 3.1 meter 28meser  205meter 29 meser
(D dan 10}
6 |DaapDuzlalnr | Rendsh | 36meter 28meser | 205 meter |26 meser
(1l d12) |
[7. | TepJakr (faker Rendh meter | 28meter | 205 meter | 24meter
| (1) \ \
Suzsher: Hast] Amabss N22

Berdasarkan pada tabel 4.19 kondisi eksisting lebar
peron di Stasiun

Kereta Api Jakarta Kota sudah sesuai ketentuan
minimal lebar peron pada

peraturan menteri perhubungan No. 29 Tahun 2011
Tentang Persyaratan Teknis

bangunan Stasiun Kereta Api dan sudah melebihi
dengan perhitungan lebar peron

berdasarkan banyaknya jumlah rata — rata
penumpang per jam di Stasiun Kereta

Api Jakarta Kota dimana didapat hasil lebar peron
dengan tipe di tepi jalur yaitu

0,407 m dan untuk lebar peron dengan tipe diantara
jalur yaitu 0,814 m.

KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 KESIMPULAN

Berdasarkan Kkinerja Stasiun Kereta Api
Jakarta Kota maka dapat
disimpulkan beberapa hal, yaitu sebagai berikut:
Berdasarkan pengamatan secara langsung kondisi
di Stasiun Kereta Api
Jakarta Kota yang telah disesuaikan dengan
Peraturan Menteri Perhubungan
Rl No. 63 Tahun 2019 diketahui bahwa stasiun
tersebut telah memenuhi 92,42 % jenis atribut
pelayanan yang diatur berdasarkan peraturan
tersebut.
Tingkat kepuasan (kinerja) menurut pengguna jasa
di Stasiun Kereta Api Jakarta Kota yang
mempunyai nilai bobot tertinggi adalah variable
pertanyaan ke-10 yaitu adanya loket tiket manual

atau vending machine sebesar 388 dengan nilai
tingkat kepuasan 3,88.

Nilai bobot terendah adalah variabel pertanyaan
ke-9 yaitu ketersediaan informasi berupa stiker
yang berisi nomor Telepon / SMS pengaduan
apabila mendapat gangguan keamanan sebesar 365
dengan nilai tingkat kepuasaan 3,65.

Nilai Servqual kesenjangan (gap) per kriteria yang
menempati peringkat pertama yaitu Kriteria
kemudahan dengan nilai sebesar -0,23. Untuk
urutan kedua yaitu kriteria keamanan dengan nilai
sebesar -0,28. Urutan ketiga yaitu kenyamanan
dengan nilai sebesar -0,36. Urutan keempat yaitu
kriteria kriteria kehandalan / keteraturan dengan
nilai sebesar -0,38. Urutan kelima yaitu kriteria
kesetaraan dengan nilai sebesar -0,49 dan yang
terakhir urutan keenam yaitu kriteria kemudahan
dengan nilai sebesar -0,59. Dari

keseluruhan nilai semua masih negatif hal tersebut
menunjukan masih perlu adanya peningkatan
pelayanan.

Kapasitas ruang parkir yaitu untuk sepeda motor
dengan asumsi 80 % terisi kendaraan di parkiran
sebanyak 280 SRP/kendaraan. Sedangkan untuk
kapasitas ruang parkir mobil sebanyak 12
SRP/kendaraan.

Jumlah loket manual yang aktif beroperasi saat ini
berjumlah 2 loket tiket manual, Menurut pedoman
standar jumlah loket minimal berjumlah 3 loket
oleh karena itu perlu penambahan loket aktif untuk
pelayanan dalam menggunakan loket manual
karena masih terdapat 4 loket yang tidak
beroperasi.

Penumpang pada jam sibuk di Stasiun Kereta Api
Jakarta Kota yang menunggu kereta api dengan
duduk di bangku sekitar 5,98 % dari jumlah
penumpang. Sedangkan pada jam tidak sibuk
penumpang yang menunggu kereta api dengan
duduk di bangku sekitar 15,38 % dari jumlah
penumpang.

Dibutuhkan lebar peron 0,407 m dan 0,814 maka
lebar peron yang terdapat pada stasiun Jakarta Kota
sudah memenuhi.

5.2 Saran

Setelah melakukan analisis dan evaluasi
kinerja stasiun, diperoleh beberapa saran yang
diharapkan dapat meningkatkan pelayanan pada
stasiun
Jakarta Kota. Sebagai berikut:
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1. Pihak stasiun sebaiknya meningkatkan tingkat
keamanan penumpang dan kemudahan informasi
dalam bentuk nomer pengaduan yang dapat di
hubungi yang dapat dengan mudabh terlihat.

2. Pihak stasiun perlu memperhatikan tingkat
kesetaraan untuk penumpang disabilitas dengan
membuat toilet untuk penumpang disabilitas.

3. Untuk kenyamanan saat menunggu kedatangan
kereta api perlu diperbanyak kursi tunggu pada
ruang tunggu.

4. Pihak stasiun harus memperbanyak loket manual
yang dapat digunakan untuk mempercepat antrian
dalam pembelian tiket pada loket manual.
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