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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN JASA TRANSPORTASI COMMUTER LINE LINTAS
YOGYAKARTA-PALUR MENGGUNAKAN METODE SERVICE QUALITY
(SERVQUAL) DAN IMMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)
STUDI KASUS PADA PT KERETA COMMUTER INDONESIA
Nasywa Talitha Putri Guritno Rosyadi
NIM: 22106060011
Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogayakarta

ABSTRAK

Commuter Line lintas Yogyakarta-Palur yang dioperasikan PT Kereta Commuter
Indonesia (PT KCI) merupakan salah satu moda transportasi publik berbasis rel
yang mobilitas masyarakat di wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta hingga Palur,
Jawa Tengah, dengan jumlah penumpang mencapai 9.015.768 orang pada tahun
2025. Tingginya volume penumpang menuntut kualitas pelayanan yang optimal,
namun masih terdapat perpaduan antara harapan dan pelanggan sehingga
diperlukan evaluasi yang sistematis dan berbasis data. Penelitian ini bertujuan untuk
mengukur nilai kesenjangan persepsi dan harapan pelanggan berdasarkan lima
dimensi Service Quality (SERVQUAL), mengidentifikasi atribut pelayanan yang
menjadi prioritas perbaikan utama melalui Importance Performance Analysis
(IPA), serta menganalisis faktor penyebab kesenjangan menggunakan diagram
tulang ikan sekaligus menghasilkan rekomendasi perbaikan yang tepat sasaran.
Pendekatan kuantitatif diterapkan melalui penyebaran kuesioner kepada 410
responden dengan tingkat keyakinan 95% dan margin of error 5%, dan data
dianalisis menggunakan metode SERVQUAL, IPA, serta fishbone diagram. Hasil
penelitian menunjukkan nilai rata-rata persepsi sebesar 4,158 dan harapan sebesar
4,138 sehingga menghasilkan nilai kualitas layanan (Q) sebesar 1,005 yang
tergolong baik, di mana dimensi Responsiveness memperoleh nilai tertinggi (Q =
1,019) sementara dimensi Assurance (Q = 0,997) dan Empathy (Q = 0,999) masih
berada di bawah angka 1. Pemetaan IPA menempatkan empat atribut pada Kuadran
A sebagai prioritas perbaikan utama, yaitu ketepatan waktu (RL3), intervensi
petugas (EM13), tarif tiket sebanding dengan layanan yang diberikan (EM16), serta
kebersihan stasiun dan kereta (T20), dan berdasarkan analisis fishbone diagram
diperoleh rekomendasi strategi berupa modernisasi sistem persinyalan, pelatihan
service excellence, evaluasi kebijakan tarif berbasis jarak, serta pengawasan
kebersihan dan edukasi penumpang.

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, SERVQUAL, IPA, fishbone
diagram, Commuter Line
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ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION LEVELS WITH THE QUALITY
OF COMMUTER LINE TRANSPORTATION SERVICES ON THE
YOGYAKARTA-PALUR ROUTE USING SERVICE QUALITY (SERVQUAL)
AND IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) METHODS
CASE STUDY AT PT KERETA COMMUTER INDONESIA
Nasywa Talitha Putri Guritno Rosyadi
NIM: 22106060011
Industrial Engineering Study Program, Faculty of Science and Technology
Sunan Kalijaga Stante Islamic University, Yogyakarta

ABSTRACT

The Yogyakarta-Palur Commuter Line operated by PT Kereta Commuter
Indonesia (PT KCI) is a rail-based public transportation mode that facilitates
community mobility in the Special Region of Yogyakarta and Palur, Central Java,
with a passenger count reaching 9,015,768 people in 2025. The high passenger
volume demands optimal service quality, but there is still a mismatch between
expectations and customer satisfaction, necessitating a systematic, data-driven
evaluation. This study aims to measure the value of the gap in customer perception
and expectations based on the five dimensions of Service Quality (SERVQUAL),
identify service attributes that are the main priority for improvement through
Importance Performance Analysis (IPA), and analyze the factors causing the gap
using a fishbone diagram while producing recommendations for targeted
improvements. A quantitative approach was applied by distributing questionnaires
to 410 respondents with a 95% confidence level and a 5% margin of error, and data
were analyzed using the SERVQUAL method, IPA, and fishbone diagram. The
results showed an average perception score of 4.158 and an expectation score of
4.138, resulting in a service quality (Q) score of 1.005, which is considered good.
The Responsiveness dimension received the highest score (Q = 1.019), while the
Assurance (Q = 0.997) and Empathy (Q = 0.999) dimensions were still below 1.
The IPA mapping placed four attributes in Quadrant A as the main improvement
priorities: punctuality (RL3), officer intervention (EMI3), ticket rates are
commensurate with the services provided (EM16), and station and train cleanliness
(T20). Based on the fishbone diagram analysis, strategic recommendations were
obtained in the form of signaling system modernization, service excellence training,
distance-based fare policy evaluation, and cleanliness supervision and passenger
education.

Keywords: customer satisfaction, service quality, SERVQUAL, IPA, fishbone
diagram, Commuter Line
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BAB1
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah

Mobilitas masyarakat sangat bergantung pada transportasi umum, terutama di
daerah-daerah padat penduduk seperti Solo dan Yogyakarta (Anjani et al., 2025).
Untuk meningkatkan mobilitas publik, sistem transportasi harus mampu
mengangkut penumpang dengan skala besar, tetapi harus menjamin aspek
keamanan, kenyamanan, kecepatan, serta efisiensi agar mobilitas tetap tinggi
(Berlian & Manullang, 2024). Kualitas layanan menjadi faktor penting dalam
menentukan keberlanjutan penggunaan moda transportasi oleh masyarakat dalam
konteks transportasi massal. Guna memenuhi kebutuhan tersebut, PT Kereta
Komuter Indonesia (KCI) mulai mengoperasikan Kereta Listrik (KRL) di rute
Yogyakarta-Palur sejak tahun 2021, menggantikan layanan Prambanan Ekspres
(Prameks). Sistem transportasi massal berbasis kereta api ini dirancang untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat (Saputra ef al., 2025).

Secara umum, Commuter Line menawarkan berbagai keunggulan
dibandingkan dengan transportasi pribadi, mulai dari waktu perjalanan yang dapat
diandalkan, kapasitas angkut yang besar, biaya yang lebih terjangkau, hingga
dampak yang lebih ramah lingkungan (Susilo & Na’at, 2022). Dengan melihat
manfaat tersebut, Commuter Line diproyeksikan menjadi komponen penting dalam
layanan publik yang memfasilitasi kegiatan ekonomi, pendidikan, dan pariwisata di
Solo dan Yogyakarta. Pola penggunaan layanan Commuter Line di setiap stasiun,
termasuk stasiun dengan volume penumpang tertinggi, tren pertumbuhan

penumpang, dan kemacetan pada bulan-bulan tertentu yang dipengaruhi oleh faktor



musiman, dapat diidentifikasi berdasarkan data jumlah penumpang Commuter Line
di rute Yogyakarta-Palur pada tahun 2024 dan 2025. Data ini dipakai sebagai dasar
untuk menganalisis pentingnya mengevaluasi kualitas layanan Commuter Line

lintas Yogyakarta-Palur guna meningkatkan kepuasan pelanggan.

Penumpang per Bulan 2024 vs 2025

1.000.000

900.000

800.000

700.000
600.000
500.000

400.000 B Penumpang 2024

Jumlah Penumpang

300.000 = Penumpang 2025

200.000

100.000

> > > & A o 5
\g.l X\@ @} & o & & \Qé

& & &
F & & & ¢
Tt O

Bulan

Gambar 1.1. Data jumlah penumpang Commuter Line Yogyakarta-Palur tahun
2024 dan 2025
Sumber : PT KCI (2026)

Berdasarkan tabel 1.1. Stasiun Solo Balapan (SLO), Stasiun Lempuyangan
(LPY), dan Stasiun Yogyakarta (YK) termasuk pada 3 stasiun besar dari 13 stasiun
lainnya. Data menunjukkan 13,17% pada tahun 2025, meningkat dari 7.966.701
penumpang pada tahun 2024 menjadi 9.015.768 penumpang. Bulan Juli dan
Desember merupakan periode dengan kepadatan penumpang tertinggi,
dipengaruhi oleh akhir tahun dan liburan sekolah, serta adanya destinasi wisata di
sekitar stasiun tersebut. Adanya perluasan jalur ini menjadikan Commuter Line
sebagai moda transportasi utama untuk mobilitas masyarakat di wilayah

Yogyakarta, Klaten, Solo, dan Karanganyar. Akan tetapi, tingkat kepuasan



pelanggan yang optimal tidak selalu tercermin dalam peningkatan jumlah
penumpang. Seiring bertambahnya jumlah pengguna, berbagai masalah muncul
terkait dengan ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan, kejelasan
informasi saat terjadi gangguan perjalanan, kenyamanan penumpang, terutama
selama jam sibuk, kondisi fasilitas seperti pendingin ruangan dan kebersihan, serta
responsivitas petugas terhadap pertanyaan dan keluhan penumpang. Jika situasi
ini tidak dikelola secara optimal, dapat menimbulkan kesenjangan antara harapan
pelanggan dan kinerja pelayanan yang diterima (Ismaili, 2022).

Kepuasan pelanggan bersifat subjektif yang berasal dari perbandingan
antara harapan dan pengalaman aktual saat menggunakan layanan. Dalam konteks
transportasi publik, hubungan antara persepsi dan ekspektasi pelanggan
merupakan indikator penting dalam menentukan kualitas pelayanan yang
sesungguhnya. Apabila pelayanan yang diterima berada di bawah ekspektasi
pelanggan, akan timbul kesenjangan yang berpotensi menurunkan tingkat
kepuasan, loyalitas, kepercayaan, dan kesetiaan terhadap penyedia layanan. Oleh
karena itu, analisis kepuasan pelanggan menjadi kebutuhan yang mendesak karena
peningkatan jumlah penumpang tidak dapat secara langsung diartikan sebagai
bukti bahwa kualitas pelayanan telah memenuhi harapan pelanggan, melainkan
perlu dibuktikan melalui pengukuran yang terstruktur dan terukur untuk
memastikan bahwa pertumbuhan jumlah penumpang sejalan dengan peningkatan
kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh pengguna, bukan sekedar
peningkatan kuantitas pengguna.

Meskipun jumlah pengguna meningkat, belum ada studi empiris terkini

secara spesifik guna mengukur kesenjangan antara persepsi dan ekspektasi



pelanggan pada Commuter Line lintas Yogyakarta-Palur setelah mengalami
pertumbuhan penumpang yang signifikan. Kondisi ini menunjukkan adanya
kesenjangan penelitian karena pertumbuhan jumlah pengguna belum
dibandingkan dengan evaluasi kualitas pelayanan berbasis data. Tanpa adanya
pengukuran yang jelas, pengelola kesulitan dalam mengidentifikasi atribut
pelayanan yang penting dalam perbaikan prioritas. Studi yang telah dilaksanakan
oleh Herawati et al., (2022) menyatakan bahwa kualitas layanan mencakup aspek
profesionalisme, ketepatan waktu, keselamatan, dan kenyamanan berpengaruh
signifikan terhadap tingkat kebahagiaan pelanggan. Temuan tersebut
mempertegas bahwa evaluasi kapasitas pelayanan bukan sekadar formalitas,
melainkan kebutuhan strategis dalam menjaga keberlanjutan layanan. Oleh karena
itu, perlu adanya pendekatan pengukuran yang mampu mengidentifikasi atribut
layanan yang telah memenuhi harapan pelanggan maupun atribut yang masih
memiliki kesenjangan signifikan.

Sejalan dengan urgensi tersebut, studi ini perlu adanya penilaian sistematis
dan komprehensif terhadap kualitas layanan Commuter Line lintas Yogyakarta-
Palur dengan menerapkan teknik service quality (SERVQUAL) untuk
membandingkan persepsi dengan ekspektasi pelanggan berdasarkan lima dimensi
yaitu penampilan fisik (tangible), keandalan (reliability), tanggapan
(responsiveness), jaminan (assurance), serta empati (empathy) untuk
meningkatkan layanan (Rahmawati et al., 2023) dan metode importance
performance analysis (IPA) dipergunakan guna menetapkan atribut layanan
dalam skala prioritas pertumbuhan berdasarkan kinerja serta kepentingan

(Purwanto & Sugiarto, 2022). Dengan pendekatan tersebut, penelitian ini secara



spesifik bertujuan guna mengukur besarnya kesenjangan pada tiap atribut

pelayanan, mengidentifikasi atribut yang menjadi prioritas utama perbaikan, serta

merumuskan rekomendasi peningkatan kualitas pelayanan secara berbasis data
serta digunakan untuk mengambil keputusaan manajerial. Berdasarkan latar
belakang penelitian ini, penelitian ini mengangkat judul “Analisis Tingkat

Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan Jasa Transportasi Commuter

Line lintas Yogyakarta-Palur menggunakan metode SERVQUAL dan IPA”.

Diharapkan dengan studi ini dapat menjadi landasan bagi strategi PT KCI untuk

terus meningkatkan kualitas layanan Commuter Line lintas Yogyakarta-Palur.

1.2. Pertanyaan Penelitian
Menurut uraian latar belakang masalah yang telah dijelasakan, berikut adalah

pertanyaan studi yang akan diteliti.

1. Berapa besar nilai kesenjangan antara persepsi dan harapan pelanggan pada
setiap atribut kualitas pelayanan Commuter Line lintas Yogyakarta-Palur
berdasarkan lima dimensi metode SERVQUAL?

2. Atribut pelayanan apa saja yang menjadi prioritas utama perbaikan
berdasarkan pemetaan IPA pada layanan Commuter Line lintas Yogyakarta-
Palur?

3.  Rekomendasi perbaikan apa yang dapat dirumuskan berdasarkan hasil
analisis kesenjangan, pemetaan prioritas, serta identifikasi faktor penyebab
menggunakan fishbone diagram pada atribut pelayanan Commuter Line lintas

Yogyakarta-Palur?



1.3.

Tujuan Penelitian

Menurut pertanyaan studi, sehingga tujuan dari studi ini yakni.

1.  Mengukur dan menganalisis nilai kesenjangan antara persepsi dan harapan
pelanggan pada tiap atribut kualitas pelayanan Commuter Line lintas
Yogyakarta-Palur berdasarkan lima dimensi metode SERVQUAL.

2. Mengidentifikasi atribut kualitas pelayanan yang menjadi prioritas utama
perbaikan berdasarkan hasil pemetaan metode IPA.

3. Menganalisis faktor penyebab terjadinya kesenjangan pada atribut prioritas
menggunakan fishbone diagram serta merumuskan rekomendasi perbaikan
yang tepat dan berdasarkan analisis.

1.4. Manfaat Penelitian
Penulis mengharapkan studi ini mempunyai banyak manfaat untuk berbagai

pihak seperti berikut.

1.  Manfaat bagi mahasiswa

Berikut adalah manfaat yang dapat didapatkan mahasiswa dari studi ini.

a. Memberikan pengalaman langsung dalam menerapkan teori yang telah
dipelajari di perkuliahan.

b. Menjadi sarana pengembangan kemampuan komunikasi profesional, kerja
tim, serta etika kerja dalam berinteraksi dengan lingkungan kerja di dunia
industri.

c. Melatih kemampuan mahasiswa dalam menganalisis permasalahan riil
dalam lingkungan industri mengembangkan pemikiran Kkritis, serta

menyusun rekomendasi yang berbasis data dan dapat diterapkan.



2.  Manfaat bagi perusahaan

Berikut adalah manfaat yang dapat didapatkan perusahaan dari studi ini.

a. Perusahaan berkesempatan membangun kemitraan dengan Universitas
Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta, khususnya di Program Studi
Teknik Industri.

b. Dapat memberikan kesempatan bagi mahasiswa untuk menerapkan dan
menganalisis permasalahan sesuai disiplin ilmu yang telah dipelajari.

c. Studi ini dapat memberikan rekomendasi guna memperbaiki sistem
pengendalian kualitas layanan dengan menggunakan pendekatan metode
SERVQUAL serta IPA, sechingga kulitas layanan perusahaan dapat
ditingkatkan.

3. Manfaat bagi Perguruan Tinggi

Berikut adalah manfaat studi yang dapat diraih oleh perguruan tinggi.

a. Memperoleh peluang untuk membangun relasi dengan perusahaan.

b. Meningkatkan kualitas pendidikan pada program studi yang selaras
dengan bidang keilmuan.

c. Menghasilkan lulusan yang memiliki kesiapan optimal untuk memasuki
dunia kerja.

1.5. Batasan Penelitian

Berikut ini adalah beberapa batasan penelitian yang diterapkan oleh peneliti
untuk menjaga agar topik penelitian tetap relevan dan sesuai sasaran.
1. Penelitian dilakukan pada jasa layanan trasportasi Commuter Line

Yogyakarta-Palur.

2. Penelitian dilakukan pada 28 Januari hingga 28 Maret 2026.



3.  Responden dalam penelitian ini ialah pengguna Commuter Line Yogyakarta-
Palur yang pernah menggunakan layanan tersebut minimal satu kali.

4.  Penelitian masih memiliki keterbatasan pada atribut pelayanan yang belum
dipisahkan secara spesifik antara layanan di area stasiun dan kereta sehingga
hasil analisis masih bersifat umum.

1.6. Sistematika Penulisan
Penulisan temuan studi ini dirangkai dengan jelas dan terorganisir guna

membantu pembaca memahami isi penelitian yang dilakukan. Penelitian ini terbagi

menjadi lima bagian. Bab satu mencakup pendahuluan yang membahas latar
belakang, menjelaskan mengapa penelitian ini dilakukan, menyatakan pertanyaan
studi, menguraikan tujuan, dan menjelaskan manfaat yang dihimbau dari studi ini.

Batasan masalah mencakup batasan dalam memfokuskan ruang lingkup penelitian.

Terakhri, terdapat sistematika penuliasan yang memberikan penjelasan umum

terkait isi setiap bab dalam penelitian ini.

Bab dua membahas studi terdahulu yang berkenaan pada studi saat ini, yang
membantu memberikan dasar perbandingan dan berfungsi sebagai kerangka kerja
untuk penelitian ini. Selanjutnya, bab dua mencakup tinjauan pustaka menyajikan
kajian teoritis sebagai dasar penelitian, mencakup pembahasan tentang kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan, metode SERVQUAL, metode IPA sebagai
pendekatan analisis serta fishbone diagram sebagai pengidentifikasi akar penyebab
masalah untuk merumuskan rekomendasi perbaikan.

Bab tiga menguraikan metode penelitian yang diterapkan guna mencapai
tujuan penelitian ini. Pada bab ini menjelaskan objek penelitian, teknik perolehan

data, serta metode yang diterapkan pada pengolahan data serta analisis data. Selain



itu, pengujian validitas dan reliabilitas guna memastikan instrumen penelitian layak
dan konsisten untuk digunakan. Selain itu, bab ini memaparkan variabel penelitian,
model analisis yang akan digunakan, serta diagram alur penelitian yang disusun
secara sistematis guna menunjukkan tahapan pelaksanaan penelitian.

Bab empat membahas mengenai temuan studi serta pembahasan meliputi uji
validitas, uji reliabilitas, analisis kualitas pelayanan menggunakan metode
SERVQUAL untuk mengetahui kesenjangan antara harapan dan persepsi
pelanggan, serta metode Importance Performance Analysis (IPA) untuk pemetaan
atribut pelayanan. Selain itu, disajikan analisis penyebab permasalahan dengan
fishbone diagram dan implikasi manajerial. Selanjutnya, bab lima berisi

kesimpulan dan saran menjadi masukan bagi pihak terkait dan studi berikutnya.



5.1.

BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan analisas kualitas pelayanan dengan menggunakan metode

SEVQUAL dan IPA pada Commuter Line lintas Yogyakarta-Palur, maka diperoleh

kesimpulan sebagai berikut.

1.

Menurut perhitungan menggunakan metode SERVQUAL pada 20 atribut
pelayanan, diperoleh nilai rerata persepsi pelanggan dan harapan masing-
masing sebesar 4,158 dan 4,138, sehingga nilai gap yang dihasilkan sebesar
0,020 dengan nilai kualitas layanan (Q) sebesar 1,005. Karena Q > 1, secara
umum kualitas pelayanan Commuter Line lintas Yogyakarta-Palur berada
dalam kategori baik dan pelanggan merasa puas dengan layanan yang
diberikan. berdasarkan dimensi yang ada, dimensi Ressponsiveness memiliki
kinerja tertinggi dengan nilai Q sebesar 1,019 dan gap 0,080, diikuti dimensi
Tangible dengan nilai Q sebesar 1,006 dan gap 0,023, serta dimensi
Reliability dengan nilai Q sebesar 1,004 dan gap 0,015, hal ini menunjukkan
kinerja yang relatif baik karena telah memenuhi atau melebihi harapan
pelanggan. Sementara itu, dimensi Assurance memiliki nilai Q sebesar 0,997
dan gap -0,014 dan dimensi Empathy memiliki nilai Q sebesar 0,999 dan gap
-0,002, sehingga menunjukkan kesenjangan negatif, yang berarti bahwa
aspek jaminan layanan, kenyamanan, dan perhatian individual kepada
pelanggan masih perlu ditingkatkan. Gap negatif terbesar terdapat pada harga
tiket terjangkau (EM16) dan kebersihan stasiun dan kereta (T20), dengan

masing-masing gap sebesar -0,11.
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Mengacu pada hasil pemetaan metode IPA, terdapat empat atribut yang

termasuk dalam kuadran A atau kuadran prioritas utama. Atribut-atribut ini

memiliki kepentingan tinggi di mata pelanggan namun kinerjanya belum
optimal. Atribut-atribut tersebut adalah sebagai berikut.

a. Ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan Commuter Line (RL3)
dengan nilai gap -0,02.

b. Keramahan dan kesopanan petugas dalam melayani penumpang (EM13)
dengan nilai gap -0,01.

c. Tariftiket sebanding dengan layanan yang diberikan (EM16) dengan nilai
gap -0,11.

d. Kebersihan stasiun dan di dalam kereta (T20) dengan nilai gap -0,11.

Atribut-atribut ini menjadi fokus utama dalam upaya peningkatan kualitas

pelayanan karena memiliki dampak terbesar terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil analisis fishbone diagram dari empat atribut prioritas, dapat

disimpulkan bahwa akar penyebab dari tiap atribut adalah sebagai berikut.

a. Ketidaktepatan waktu (RL3) disebabkan oleh masalah teknis armada
yang belum tertangani dengan optimal, kapasitas infrastruktur
persinyalan yang terbatas, faktor eksternal seperti kepadatan penumpang
dan cuaca, serta manajemen jadwal dan sistem informasi real-time yang
belum terintegrasi dengan baik.

b. Kualitas layanan staf yang rendah (EM13) berasal dari kurangnya
program pelatihan soft skill, beban kerja yang tidak sebanding dengan
jumlah petugas, pengawasan lapangan yang lemah, serta implementasi

prosedur operasi standar (SOP) layanan yang tidak konsisten.
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C.

Tarif tiket sebanding dengan layanan yang diberikan (EM16) dipengaruhi
oleh kebijakan tarif yang belum mencerminkan jarak tempuh secara
proporsional, serta ketidaksesuaian antara tarif yang dibayarkan dengan
kualitas layanan dan kenyamanan yang dirasakan penumpang.

Kebersihan stasiun dan di dalam kereta (T20) disebabkan oleh jumlah
petugas kebersihan yang kurang memadai, jadwal kebersihan yang belum
terstruktur, implementasi SOP kebersihan yang tidak konsisten, serta
kesadaran penumpang yang rendah tidak disertai dengan sanksi yang

ketat.

Rekomendasi perbaikan yang dapat digunakan sebagai upaya menutup celah

kesenjangan tersebut, adalah sebagai berikut.

a. Modernisasi sistem persinyalan dan meningkatkan sistem informasi

keterlambatan secara real-time untuk mengatasi permasalahan ketepatan
waktu.

Melakukan pelatihan service excellence atau keunggulan layanan secara
berkala, menerapkan sistem evaluasi berbasis umpan balik pelanggan,
serta menerapkan reward dan sanksi yang tegas bagi petugas.

Meninjau ulang kebijakan tarif berbasis jarak dan mempertimbangkan
skema loyalitas seperti paket langganan untuk meningkatkan penerimaan
pelanggan terhadap tarif.

meningkatkan jumlah petugas kebersihan, menyusun jadwal pembersihan
yang terstruktur, melakukan audit kebersihan secara rutin, serta
memperketat penegakan sanksi bagi penumpang yang melanggar aturan

kebersihan.
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5.2. Saran
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka terdapat saran yang

direkomendasikan untuk perusahaan sebagai berikut.

1. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi Commuter Line
lintas Yogyakarta-Palur untuk menentukan atribut pelayanan mana yang perlu
diperbaiki dan atribut mana yang implementasinya telah sesuai dengan
kepentingan dan memenuhi harapan pelanggan.

2. Untuk memperbaiki beberapa atribut negatif, perusahaan harus memastikan
keberangkatan dan kedatangan tepat waktu. Petugas Commuter Line
diharapkan memberikan pelayanan yang baik kepada penumpang, kemudian
menciptakan lingkungan yang aman dan nyaman bagi penumpang saat naik
dan turun dari kereta serta aman dan nyaman saat berada di stasiun maupun di
kereta. Petugas Commuter Line bersikap ramah dan sopan dalam melayani
penumpang, menjaga harga tiket Commuter Line sebanding dengan pelayanan
yang diberikan, dan kebersihan stasiun dan di dalam kereta terjaga dengan baik.
Beberapa rekomendasi ini sebenarnya telah diimplementasikan oleh PT KCI,
seperti pengaturan jadwal perjalanan, pelayanan staf, dan program kebersihan,
tetapi implementasinya dianggap kurang optimal dan tidak konsisten, sehingga
menimbulkan keluhan berkelanjutan dari penumpang. Sementara itu, evaluasi
terkait tarif tiket dapat digunakan sebagai pertimbangan dalam
mengembangkan kebijakan pelayanan di masa mendatang.

3. Penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan dua tahap yaitu dengan melihat

sebelum dan sesudah penerapan usulan perbaikan layanan Commuter Line.
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Perbandingan tersebut dilakukan guna melihat seberapa besar dampak
implementasi perbaikan terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian selanjutnya disarankan untuk memisahkan atribut pelayanan antara
area stasiun dan di dalam kereta sehingga hasil analisis kualitas pelayanan
dapat lebih rinci, spesifik, dan mampu memberikan rekomendasi perbaikan

yang lebih tepat sasaran.
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