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KAJIAN TENTANG SERVICE QUALITY
PADA PT KERETA API TURANGGA

Sigi Mahmudsh®*)

Abstraksi

Pepeliting ind bertujuan untuk menemukan dimensiindikator pembentuk konstnek kualitas
layanan pada PT Kereta Api Tursngga di Stasiun Besar Surabays Gubeng. Metode anafisis data yvang
digunakan adalah Strucsiral Equarion Modelling (SEM). Jumlah responden schasyak 200 pesumpang
Keress Apl Turasggs yang disdopsi dan tabel “Tipical Sample Size for Studies of Human and
Institwiowal Popudasions”.  Pengumpulan data difakukan dengan Kwesicoes, inferview, observast, dan
dokumenter. Kaalitas layanan diukar melakai lann dienensi, yaisu bekti Fisik (umgibles), keandalin
(refiabitiy), ketanggapan (responvivemess), jaminan {asswrance), dan perhatian (emphian).  Hasil
penelitian mesunjukkan bahwa tingkat kuafitas layanan Kereta Api Turangga ‘hagi para penumpang masiby
readah atau belum bermutn dan Kelima dimcnsi kualitas layanan menunjukkan Jouding facfor yang
signifikan sohagai pembentisk komstruk/variabel kualitas Layansn,

Kata-kata kunel: kwalitas layanan, kepuasan, dan Toral Owality Service

Abstract

The parpose of this research was to find the service guality dimensions of Turangga Trate at the
Swrabaya Gubeng Train Station. The anafysis method used Structura! Equertion Modeling (SEM). The
sotal mumber of respandents was 200 passengers and adopeed * Typical Sampie Size for Srwdies of Human
and  Inseirational  Popuiations™  Owestionmaire fthe main  instrument), fterview, obsevarion, wul
documentary were uwsed i collecting the dwta. The service guality had five dimensions: tongibility,
relickbility, responstveness, assurancs, and empathy,  The Resmlt of research indicated that the service
quatity of Twrangga Train fo the passengers was still fow and the service queity dimessions showed the
Inading foactor coefficient was sigrificant.

Keywords: service gualiey, satisfacrion, and Tasal Qwality Service

1. Pendahuluan tempat ke tempat yang lain akan  semakin
L1 Latar Belakang bertamball.  Perkembangan  tersebul  di atas,

Semakin berkembengnyn perekocomisn mendorong tumbub dan berkembasgnya bésnis &
dan berambaheya penduduk Indomesia sekarang  SeX10r transportasd baik transportasi lsut, udara,
ini tentunyn diikuti dengan kebutuhankebutuban moupun darat. Semua jenis transportasi it
penduduk untuk bisa menjsmghau tempat-tempat  digusakan ik mempelancar akivitas-akiiviess
yang dingu, Koodisi mi jelas akan memperbesse  yong  dilakokan  olely  perseorangan  maupun
timgknt mobilitas orsog ates borung. Hal ind berarti  Gtganssasl Tingginyn kebuluban yung dibutuhkan
bahwa perpindshan orang atas barang darf ssu  ofeh komsumen untuk  mendapatkan pelayanan

“IMahmudah adalah dosen Politeknik NSC Surabayn 136
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yaopr sesusi  dengan  Kemampoannyn,  akan
mengakibarkan adanya persaingan yeng ketal,
dimana  setinp  sektor transportasi  yang ada
berussha melokukan movasi guna memberikan
pelayanan kepada pelanggan .

Kereta api  sebugal  slst  trassportasi
MEMCRANG PCran yang sanyat penting, tentama
pada pelayanan jasa Kerets aps  mempuayai
banyak pesaing tecutamn dengan alat transportasi
wdam, tetapi dari persaingan jasa Iranspanasi
tersebut  scbagian  besar masynrakat  memilih
bepergian dengan menggunakan kereta api. karena
keamanannys lebik twrismin dan resikoayn lebik
kecil dibanding dengan jasa angkut lainnya (Alma,
2000:231)  Kerets api  dilihar  darl  segi
pelayanannya  paling unggul  dibanding  jnsa
tmnsportas]  darst Sinnys.  Kewnggulan  yang
diawarkan oleh keretn api disntarunya  yaitu
mampu mengasgkul muatan dakm kapasitas yang
kebil besar, mampu mencmpah jarak jauh dengan
binya yang kebih efisien, dapmt melaksanaken
Jacdwal perjalanan dengan frekuensi tinggi, dan
dapat memberikan tingkat pelaynnan yang baik.
Strategi ini dilskukan agar para peoumpang tidak
lari ke jasa tramspoetasi lainnya, Oleh karena ita,
sudah selayaknya bila perasahaan kereta api harws
meningkatkan  kualitas  layanan  terhadap
pensmpangnys, schab dengan adanys  layanan
yang baik akam dapal  menambah  atay
moningkatksn Jumlah penumpang khususaya di
dalam menggunakan jasa Kersta Api Turangga
Demi teeciptanys tupasn terschue maka PT Kerets
Apl_h-uvbcmnlu memperssapkan layanan yang
terhnik bojgi pre penusnpangya

Parssuraman, e af (Kotler, 2000 : 498)
mengidentifikasi Kescojangan  yang
mengakibatkan kegagalan dalam penyampaian jasa
yaite 1) kesenjangan antara harnpan koosumen
dan persepsi manmemen dimans mansjemen yang
tidak selaly memabami secam tepal apa yang
diingiokan  pelanggar.  2) kesenjangan  antara
persepsi manajemen dan spesifikasi muty jasa
dimana  manojemen  memabami secan tept
keinginan par pelanggan tetapd tidak menetaphan
sany kumpulan  standar  Kinerje  tertentus 3)
kesemjangan  amiara  spesifikasi  mutu  dan
pesyampalan  jasa  dimana  manajenicn  yang
musgkin kurang terfatih, Tidsk mampa atan tidsk
mau memenuhi standir atas suaty mansjensen
yang dilurapkan pads standar yang berlawanin,
seperti menyediakan waktu untuk mendengarkan
para pelanggan dan melayaniays, 4) kesenjangan
antars penyampaian jasa dan koemunikas ehstemal
dimana  manajemen yang mengharap  bahwa
konsumen dipenganibi oleh kenyataan yang dibuar
pars petagas perusahaan dan iklan pensahasn,; da
$) kesenjangan antars yang dialami dan jasa yang
dibarapkan dimana kesenjangan ini tegadi bila
pelanggan memiliki persepsi yang kelim tentang
mutu jasa tersebat.

Penclitian yang mengkaji tentang kualites
layanan dan kepuasan pelanggan telah dilakukan
olels Pago & Eddy (1999), yaitu mengkaii korelasi
kualitas  layanan, kepuasan pelanggan, dan
loynlizas pads 330 pelanggen yamg melakukan
transaksl secam  lengkap pada 7 perasabisan
“Courier Limited™ ¢ Amerika Utara  Temuan
penclitinn ini menyntakan bahwa: 1) kualieas
layanan dam loyalas memiliki korelasi yang
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gigatikan pada 4 perusabsan, 2) kualitas lagunan
dan kepuasan memiliki korelasi yang signifikan
pada ketujubh perusshaan. Dawes & Page (1997-
1998) jugs mengkafi korelasi kualitas kayanan dan
kepmasan pelangpan. Temuan dan penelitian mi
menymtakan  babws  secars  Keselurahan  dem
pertanyaan (28 item) pada tiga gelombang atay
periode  semuanys  signifikan  pada  tingkal
prohebilitas 0,05, Begitu paln hasil penelitan Chen
et ol (1993) dan Athanassopoubos «f af (Tanps
Tabun),  Penelitian  lain yang senada  adalah
penelitian  Mahmudah (2006).  Penclitian i
mengkajl tentang faktoe-fakioe bodayn organisasi
yang berpengarub ferhadap Xualitas layanan dan
Hastl  peostitian

organisasi berpengarub langsung dan signifikan
terhadap kualitas layanan, kealitas Layanan tidak
berpengarah langsung dan signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan, dan faktoe-fakior budayn
organisasi berpengarud langsung dan - signifikan
terhadap Kepuasas pelanggan.

Berdasarkan permasalahan di stas, maka
peneltian ind akon menghaji: faksor-faktar
atas  dimensi<limensi apa sajo yang mampu
membentak  konstruk/varisbel kuakitas layanan?
Adapen yang membedakan penclitian ini deagan
penelitian  terdahulu  adalsh  pade  objek
peochitianmyn.  Peaclitian yang akan dilakukan
mengguasakan industni jasa transportasi. Tujuan
penelitian imi adalah  wetuk mengetahud  dan
menjelaskan; fakwor-fakroodimensi apa saja yang
dapst  membeotuk  variabelkoostruk  huatitas
layansn, Hastl  penelitian i diharapkan dapat
memberikan  kootribusi  bagi  pemgembangan

perusuhaan,  yaitn  pengembangan  service

excellence dalam rasgks meningkatkan kualitas

layanan guna mencapai kepuasan pelanggan.

1.2. Tujuan Penelitinn
Penebitian ied bertujuan untak menemukan

dimensiindikatar pembentuk  konstruk  kuslitas

layanan

1.3, Rumusan Masalah
Rumusan masalak dalam  penclatian ini

adalal bagaimans mesemukan dimensimdikastor

pembentuk konstruk kuslisss lavasan

1.4 Hipotesis
Berdasarkam  latar  belaksng  masalah,

perumusan masalah, tojuan penclitisn, landasan

tearitis, dan penelitian terdabuli, maka disusunlsh
hipotesis penelitian sebagas berikut:

Hy:  Fokordimenss  famgible.  redlatilicy,
respontiveness, aitirance, dan espriary
mampe  membentuk  konstruk  kwalitas
Ixvanan,

2 Tinjavan Teoritis

2.1 Kunlitas layanan
Kualizas layanan {(Service COwality atay
Servgual) dibentuk dari perbandingan dun faksor
utama  vaits faktor persepsi  pelanggan atas
pelayanan yang nyata pelanggan terima (Perceived
Service) dan faktor pelayanan yang sesunggubnya
déhaapkan  ataw  diinginkan  oleh  pelanggan
(Expwoted Service). Jika keoyataan lebib dari yang
Gharapkan, muks  pelyaman  dapat  dikotakan
bermutu sedangkan jika kemyataan kurang dari
yang dibaraphan, maka pelayanan dikataan tidak
bermutu. Apabila kenyatasn sama dengan hasapan,
maka pelayanen dikatskan memuaskan. Dengan
138
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demikian Service Qualiy dopat  didefinisikan
schagas seberaps jaub perbedaan antarn kenyataan
dun haeapan  pelanggan  atas  pelayanan  vang
2001:148),

Pendekatan kualitas lavanan (Servgual)
memiliki Hma dimensi  (Pacassraman, & al
1985.75, Parnsurnman, ¢/ @ dalam Foster, 2001:7),
yastu: 1) Bukti fisik ( Tomgibles), yaitu kemampuan
perusahaan  dalam  menugjukkan  eksistensinya
kepada pihak eksternal mengensl wujud pelayanan
vang ditejukkan oleh fasilaas fisik, )
Keandalan (Refiability), yaita  Kemeenpusan
perusabann untuk memberikan pelavanan sesuai
yamg dujanjikan secara akurat dan terpercaya, 1)
Ketanggapen  (Responsivemess).  yaitu - suaty
kemauan  votuk  membantu  dan memberikan
pelayanas yang cepat (respowsive) dan tepat
hopada pelanggan, 4) Jaminan (drswrance), yainu
pengetahuan, Kesopansastunan, serta Kemampuan
pary pegawai perusshaan unfuk menumbuhkan
rasa percays pars pelanggan kepada porusshaan,
dan §) Perhatian (Ewphay), yaitu memberikan
kepada pelanggan dengan berupaya memahami
keinginannya. Sedangkan Kimg (Foster, 2001:6)
mengidentifikasikan  dimensi  Kualitas  layanan
dalam delapan dimensi. yaitu: responviveness,
COmPElences, UCEYs,  COMITecy,  COmMMITION fow,
crvcibilivy, security, dan ssdersanding,

Beedasarkan  hasil  sintesis  terhadap
herbiagal risol yang telah dilakukan, ada enam
kriteria kualitas jasa yang dipersepsikan dengan
baik  (Tjiptono, 2005a : 261), yaiw: 1)
Professionaiisn cond Skills.  Pelanggan mendapati

L

bahwa  penyedia  jasa,  karvawan, sistem
operasicnal, dan sumber daya fisik, memiliki
pengetahuan dan keterampilan yang dibutehkan
unfuk  memecabkan  masalah  mereka socrn
profesicaal; 1) Anitudes amd Behavior, Pelanggan
meensa bahwa karyawan jasz memaruh perbatisn
besar pudn mereka  dan  berusaha  membantu
mensecahkan masalah mereka secarm spontan dan
ramnh; 3) Accessibility amd Flexibility. Pelanggan
merasa bahwa penyedia jasa, lokasi, jam aperasi,
karyawam, dan sistem operasionalnya, drancang
dan dwperasikan  sedemikan  ropa  sehingga
petanggnn dupat meagakses jasa sersebut dengan
mudah. Selain itu, juga daspat dirancang dengan
maksud agar bisa menyesaaikan permintum dan
keinginan pelanggan secara luwes; 4) Reliatilicy
and Trassearthimers. Pelanggan memahami babwa
upa pun yang wpadi st telah disepakati, mereka
bisa mengandalkan penyedia jasa beserta karyawan
dan  sistemnya  dalam  memenuhi  jandl  dan
molakukan segala sesuatu deogan menggatamakan
kepentingan pelanggan; S) Recowery. Pelanggan
menyadsri bahwa bila terjadi kesalaban atau
sesumu yang tdak dsharapkan dan tidok dapat
diprediksi, maks pemyedis jwss akan sogers
mengambil tndakan nntok mengendalikan situasi
dan mencari solusi yang paling tepat, dan 6)
Reputation awd Credibility, Pelanggan meyakini
balwa operasi dani penyedia jasa dapat dipercaya
dan memberikan nilai atsu imbalan yang sepadan
‘demgan blayn yang dikeluarkan, Oleh Karena stu,
dalem menyelenggarakan layanan, baik kepads
pelangpan  internal  mnaupen  ckstenal,  pibak
pesiyedia  dan  pemben  layanan  harus  selale
berupaya untuk mengacs kepada fujusn ueana
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pelayanan, yuite kepussan Koosumen (comsumer
satisfaction) atau kepuasan pelanggan (customer
swisfaction).  Pihak yang melayani tidak akan
mengetahui apakab pelanggan yang dilnysni puss
wian tidak, karena yang dapat merasakan kepuasan
dari suats layanan hanyalsh pelanggan veng
bersanghutan,  Tingkat kepussan pelanggan
biasanya sangat berkaitan crmt dengan  standar
kunlitas barang dan atau jass yang dinikmati serta
layanan lsin yang berupa layanan pra-jusl, ssat
transaksi, dan pams jual.

Semua pihak  yang bergernk  dalam
pemberian laynnan yang bersifar hamersil mavpun
non-keenersil harus menyadari, bahvwa keberadoan
konsumen  yong setia  (loval)  merupakan
pendukung  untuk  kesuksesan  bagi  perusahasn
maupan organssasi lainoya  Dengan demikian,
pemberi yanan heres menempathan konsumen
schagni aset yang sangat berharga, karena dalam
kenyatananyas tidak akan ada sstupus organisasi,
terutama  perasahagn  jasa, vimg sksn  mampu
bertahan hidap  bila  ditiggalkan ok
pelanggannya. Salab  sats  jalan  untek
mempertabankan agar oegantsass'perusahaan selalu
didekati dan diingat pelanggan sdaloh dengan cars
mengembangkan pola layanan terbaik (Barata,
2003: 22 ~ 23}, antarn kain dengan cara sepesti
berikut: 1) Memperhatikan  perkensbangan
kebutuhan dan keinginan pam pelanggan dari
wakty ke  wekin, untuk  kemudshan
mengantisspasinya;  2)  Berupaya  mesvediakan
kebutuhan pelanggan sesual dengan keinginan atau
lebih dari  yamg dsharapkamnya; daa  3)
Memperiakukan pelinggan deogan pola laysnan
terbaik (layanan prima atau pelayanan prima).

Layanan ferbaik merupakan days tank
yang besar bags parn pelanggan, sehioggn korporas
bisnis sermgkali menggunakanmya sebagai alat
promast untuk menank misat pelanggan.  Upaya
memberikan layanan terbaik ini dapat diwujudian
apubila dapar menomjodkan  kemampuan, sdkap,
penmmpilan, perhatian, tindakan, dan taaggung
Juwah yang baik dan terkooedinasi. Pemonjolan
kemampuan  imilah  yang scbemamya  apsk
membedakan  wnlarn  konsep  pelayanan  bissa
dengan  pelayanan  prima, Kacens  tumpuan
keberhasilan melaksanakan dan membudayakan
pelayanan prima tdak tedepas darl kemampaan
sescarang  atau kelompok orang  untuk
melsksanskan layanan sccars optimal  dengan
menggabungkan  konsep  kemampaan,  sikap,
penampilan, tindskan, dn tanggung jawab dalam
proses  pemberian  lyasss.  Seoada  dengan
pendapat  di  atas,  Mastin  (2005:12-13)
mengemukakan empal alasan penting perfunya
pelaysnan  peama, yadu: 1) pelayanan  adalsh
tempat berkumpolnya wang dan pekedjaan, 2)
adanyas persaingan yang semakin tajam, 1)
perlunys pemahaman yang semakin baik terhadsp
pelanggan, dan  4) peleyanas pema memiliki
makna ekonomi.

Pelayanan ustuk memuaskan pelangean
difakukan untok mewujindkan manfaat terbalk bagi
semws pihak, yaitu dengan mengembangkan
strtegs pelayanan yang didassckan pada komsep
Iriple win cusdimwer serviod (organisasi, pelanggan,
dan pelayan). Bordasarkan konsep tersebut, akan
dipervich sobusi terbaik bahwa kemenangan atsu
keuntungan dapat diraih odeh semua pitak dan
dapat dirnsakan oleh semua pihak (Barnta, 2003:

140
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29).  Keberhasilan dalam mengembangkan dan
mlaksanakan pelayanan prima tidak terlepas darl
kemampuan  Galam pemilihan  konsep
pendekatannys. Barata (2003:31) mengembangkan
pola pelaysnan prima berdasarkan padn Af, yaitd
mengembangkan  pelayanan  prima - demgan
menyelaraskan  faktor-fakeor: 1y Abdiy
(kemampuan),  adalah  pengetabuan  dan
Ketersmpilan tertentu  yang mutlak  diperlukan
untuk  meswnjang  program  layaoan  prima,
melipueti; kemampuan dalam bidang kerya yang
ditekuni, melaksanakan komunikasi yang efektif,
mengembangkan mativasi, dan  menggunakan
pubiic relations sebagai instrumen dalam menbing
hubungan ke dalam dan ko loar organisasi’
perusahsan, 2) Artinade (sikap), sdalah perilaku
aloy perangai yang harus  ditoajofkan  ketika
menghadapi  pelanggan; 3} dppearance
(penampiln), adalah pesampilan seseceang, baik
yang bersifst fisik maupan noe-fisik yang mampu
meteficksikan kepercayom irl dan kredibilitas
dari pikak lain; 4) Atenrion (pechatian),  adalah
kepedolian penub terhadap pelanggan baik yang
betkaimn dengan perhatian akan kebutuhan dan
keinginen polanggan maupun pemabaman Was
saran dan kritiknya;, §) Action (tindakan), adalah
berbagai kegintan nyats yang harus dilakukan
dalam memberikan layanan kepada pelanggan; dan
6) Accounrahility (tanggung Sawab), ndalah suaty
sikap heberpihskan hepada pelanggun sebagai
wujud kepedulian untuk menghindarkan  atau
meminimalkan  kerugian  atau  ketidakpeasan
pelunggan.

Kualitas  jass jouh  lebib  sukar
didefinisikan,  dijabarkan, dan  dlukwr  bila

141

dibandingkan dengas kualitas barang (Tabel 1)
Biln divkir kualites dan pengendalion kualitss
telah kama dikembangkan dan diterapkan untwk
barang-barang yang berwujud saja, maka untuk
jasa berbagai wpaya justnu sedang dikembangkan
Jusa bersifat inwigéhle dan Jebih  merupakan
proses yang dialami pelanggan secara subjektif,
dimana  aktivitas  produksi  dan  koosumsi
berlangsung pada saxt bersamaan. Selama proses
worsebyt  berlangsung, teradi  inseraksi  yang
meliputi serangkaian  moments of truth antara
pelanggan dan pesvedia jasa. Apa yany tecjadi
selama imteraks) tersebut nkan sangat berpenganch
techadap jssa yang dipersepsikan pelanggan. Pada
pemsipnya, definisi ualinas jasa berfokus pada
upays pemevshan kebutuhan dan  kelnginan
pelanggan, sefta ketepatan penyampaianaya umtuk
mengimbangi  harspan  pelanggan. - Harapan
pelanggan bisa berupa tiga mucsm yang pertama
will expecration, yaite tingkat kinerjs yeng
diprediksi mtay  diperkimkan  konsumen  akan
diterimanys, Kedua  shumld  expectation  yain
tisghat kinerja yang disnggap sudah sepantasaya
dhuhsohhonmwmm
optimum i terbaik yang dapat diterima oleh
Koesumen '

Tabel 1. Perbedasn antarn Kualitas Barang dan
Kualitus Jass

1

Dapat s
" ohjektif diukue dan  subjektil dan
© ditentukan oleh direntukas aleh
konsumen kouul_:n
Kritetia Kriteria Jebih
g, Ppengukuranlebsh vl dun
mudah dsusun dan e kali
dikendaldan seving kall wkas
dikendatikan.
3. Standardisasi Kunlitas sulit
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kualitas dapat distandsrdisasshn
drwujudkan melalisi  dan membutahkan
investasi pada investasi basar pada
otomatisssi dan pelatihan samber
teknologi dauys manusia
Lebih mudah Lebib subit
4, mengomunikasikan  mengamunikasikan
U kualitas kualitas
uaiuk mekakukan m S
5. perbaikan produk m"m K
yang cacat guna B Ay
myemjamin kualitas m‘“‘"c ﬂ“ ot g
Bergantung pada
Produk itu sendiri.  komponen
6. memproyeksikan  peropherals untuk
kualitas merealisaskan
Kualitas
Kualstas dimiliki 3 -
7. dan Gniknati Kualitas alami

Sumber: Tjpioeo (2005 : 259)

2.2, Totl Quality Service (TQS)

Total  Owality  Serviee  (FOS)  dapat
didefinisikan schagai sistem manajemen strategik
dan integrutif yang melibatkan semua manajer dan
Karyawas, serta menggunaknp metode-metode
kualstatif dan Kusatitatif univk memperbaski secan
berkesinambungan proses-proses mind. mx
dapat  memenvhi  dan  melebibi  kebutuhan,
keinginan, dan harapan pelanggan (Stamatis dalam
Tiiptono, 2005:56). TOQS berfokes pada [ima
bidang, yastu: 1) Fokus pada pelanggan (cuxtomer
Jocus), 2) Keterbibatan togal (sonal bvalveuens)
atay komitmen total dimama manapeen harus
memberikan  peluang  perboikan  koalitas  bagl
semus karyawan dam menanjukkan  kualitas
kepemimpinan yong bisa memberikan msprass
positif bagi orgamisasi yung dipimpineyx; 3)
Pengukuran, yaitu menyusun whursn-ukuean dasar,
baik imternal atau cksternal bagi organisasi dan

pelanggan, yang terdiri atas: menyusan ukeran
proses dan hasil, mengidentifikng  output  dan
proses-proses ke krtis  dan memgukur
kesesuamnnys dengan tuntulan pelangpan, serla
mengkoreks:  penyimpangan dan  meningkatkan
kinerja: 4) Dulungan sistematis, dalam aetion
manajemen bertanggung jawah dalam mengelola
kualitas dengan cara membangen infrastrakive
kualites  vang  dikaitkan demgan  strektur
manajemen isternal, dan menghubungkan Kualitas
dengan  sistem  manajemen vang ada, seperti;
perencanaan  strategik, manajemen  Kinerja,
pengakuan, peaghargasn, dan promasi karyawan,
serta komunskasi; dim 5) Perbaikan
berkesinambungsn,  <Jimans  setlsp  orang
bertangpung  jawab untuk: memandang semua
pekenjaan schagal suaty proses, mengantisipasi
pervhaban kebutuhan, keingisas, dan harapan
pelanggan,  melakukan  perbaikan  nkremental,
mengurungi wakie siklus, semta mendorong dan
dengan sesang hati menerima ampan balik tanpa
rase takat ataw Khawatir, Implementasi dari TOS
mi akan memberikan manfaat pada pemingkatan
indeks kepunsan  kualisas yang dmkur dengan
ukoran 2pa pun. marzl dan semangat karyawan,
sertn kepuasan pelanggan,

Sate hal yang perlu diperhatikan di sini
adalsh bahwa kepunsan pelanggan (Scheaars
dalam Tiiprono, 2005:134-141) merupakan strasegi
Jangka panjang yang membutahkan komitmen.
baik memyangkut dana mavpun sumber daya
manusia, melaluic 1) Strategi pemasaran berupa
relmtionship  markefimg  yaitu  seatu Kemitraan
dengan pelanggan secara teras-menerus yang pada
akhirnya akon menimbelkan kesetiaan pelanggan
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sehingga teadi bisnis alangan (repear busimeys)
dengan membentak crezomer databace; 2} Strategs
superior customer service, yaiu menawarkan
pelayanan yang lebih baik daripada pesaing; 3)
Stranegl wnconditional service guaramtees wisu
extroordimary guerantees, yang berintikan pada
komitmen untek memberikan kepuasan kepada
pelanggan yaag pada giliamnys akan meojadi
sumber dinsmisme penyempumaan mutu produk
atay jasa dun Kinerja perusahaan,  4) Strmegl
pemangasan keluban yang efisien; 5) Strategi
peningkatan kinerja perusahaan, meliputi berbagai
upiys  seperti  mclakukan  pemantauan  dan
pengukuran  kepunsan  pelanggan  socars
berkesinambungan, memberikan pendidikan dan
pelatiban menynngkut komumikas, selesmanchip,
dan pubdlic relasions Kepada pilak manajemen dan
karyswan, memasukkan wosur kemampuan wntul
memuaskan pelanggan ke dolum sistem penifaban
prestasi kanyawan dan memberikan empowerment
yang Wwbih besar kepada para karyawan dalsm
melaksaaskan tugnsnya; d;n 6) Menerapkan
Cwality Funcrion Deploymens (QFD), yaite peaktik
untuk merancang sustu proses sebogal tanggapan
terbuadap kebutuban pelanggan menjedi apa yang
dihasilkan ceganisasi.
2.3 Kerungha komseptunl

Kerangka komsepeunl  yang  memdssan
penclitian (ni adalah bubwa kualitas layanan
pelanggan merupakan sesuate  yang  diangeap
penting, baik bagi pelanggan itu sendiri mavgun
bugi perusahasn, Schwd dengan kualitas layanan
lebih besar kemungkiman tercapainya kepuasan
pelanggan vang lebih tinggl don tujuan organisasi
secara  keseluruhan. Salah  satu  jalas  untub
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memperiahankan agar organisasi/perusabaan selalu
dideknti dan diingat pelanggan adalah dengan cara
mengembangkan poln lyanan terbaik (Baram,
2003: 22 - 233 Layanan terbaik merupskan dayva
tarik yang besar bagi para pelanggan, schingzs
korporat  busnis  seringhkali  menggumaskasays
schagni alast promosi untuk  menarik  minat
pelanggas.

Penelitian i menghkaji koalitas layanan,
Kualitas layanan pelanggan memiliki 3 dimensi,
yatu (1) bekti fisie (namgibles), (2) keandalan
(retiability), (3) keranggapan (responsivencss), (4)
jamiman (@eenrance), dan (5) perhatian (emphary).
Kerangka konseptusl yang bertusis pada kelima
dimensi yang didssarkan pada landasan seari dan

penclitian terdahutn dapas dilihat pads Gambar |
berkul
e
. Tangible (X &
- 1\
L Reliabiliny (X3) o\

- \\_' \ - .
= g W TN oy
| Rerponcivendss {X,) ‘-——}iﬂ“ m-‘x/’

e e
Va4
Assaranoe {Xy) » /
Fephay (X5} B
J
Gambar | Kerangkn Konseptual Fakior-
Faktor yang Berpengaruh Terhadap Kualitas
layanan

I Metodologi Penclitian
. LRancangan Peaclitian

Penelitian ~ ind menekankan  pada
pendekatan kwantitaeif dalam amalisis dats, oleh
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karena inl metode analisis data yang digusakan
dikelompokkan menjadi dua, yaitu:  analisis
sianstik deskriptif dan amalisis statistix inferensial
dengan SPSS dan SEM.  Datz diperoleh dengan
menggunakan metode survel (sarvey sconple) yaitu
penelaian yang mengumbil sampel darl sustu
populasi dengan menggunakan kuesioner schagai
alat poagumpulan data yang pokok dan  umit
analisis individu (Singarimbun ,1989:3-5),
3.2 Populasi dan Sampel

Populasi dalam  penelitian  inl  adalah
selurch pensmpang Kereta Api Turangga Stasiun
Besar Swabays Gubesg. Mengingal juslah
populasi yamg terlalu besar dan tidak diketahui
Jumishays, msks jumlsh sampol yang diambil
sehanyak 200 responden. Angka tersebus diadopsi
dari tabel “Typlea! Sample Sie for Soelies of
Human and  Instinwional Populations”  bahwa
untak  penelitian  dengan  responden  (jumilah
subgrub analisis tidak ada atsu sedikit dan lingkup
penelitisn regional), ukurm sampelnys adakh 200
S00 responden (Asker e af dalam Kosumuwadi,
2006 : 94).
3.3.Definisi Opernsionsl Variabel

Berdasarkan kerangka konsep penelitian,
maka varisbel stzu konstruk dalam perelitian mi
hanyn sde satu, yaitu: kualitas layasan (X) adalah
schberapa jauh perbedaan antars kenyatsan dan
haragan pelanggan ates pelayanan yang pelanggan
terima stau dapakan. Varabel lwen  Kunlitas
layanan (Servgual) diukur dari dimensi stau
indikmor-indikutoenya atss variabel  psanifesnyn
(Alma dalam Kotler, 2000 : 440) yaitu: 1) bukti
fistk (Tamgibles’ X;) yaitu berupa pensmpilan
fasilitas fisik, peralatan, dan berbagal mateni

komumikasi yamg disediskan perusshaan: I)
keandalan (Religbuidty! X, ) yaita kemampuan
perusahann untuk memberikan jasa seswai dengan
yang dijanjikan, terpecaya dan akumat. konsisten,
dan Xesesuaian pelayunan; i)
ketanggapan (Resposstowness/ Xo) yritu  kemauan
dori karyawan dan pengusahs untuk membaniu
pelangean dan memberikan jasa dengan cepat serta
mendengar dan mengatasi kelubae atas compiminf
yang disgjukan oleh pelinggan; 4) Aminan
(Assurance/Xe) yaitu kesedinan karyawan ustuk
menimbulkan kayakinan dam Kepercaysan terhadap
Jonjl yang telah dikemukakan kepada palanggan:
dan 5) perhatian (Emphaty/Xe) yaita  Kesedisan
karyawan dam  pengosahs  untak  lebih  peduli
memberikan  perhatian  secam  pribadi  kepada
pelanggan,
Jddnstrumen Pengumpulan Data

Teknik pegumpulan dara yang digunakan
dalam penelitian ini adaleh wawancara, kucsiceer,
dan dokumenter.

JAModd dan Tekmik Analisis Data

Model  pengukuran  variabel  faksar-
faktoe/dimensi pada Basapan pelanggan dan kincria
layanan digusakan Siwtistical Pockage for Socigl
Science (SPSS) wersion |1.0 fir Windows dengan

uji Descriptive.  Sedangkan  uetuk  meagukur - )

spakah  varisbel  faktor/dimensi  tangiies,
refiabilicy, responsivenesy, asguronce, dan emphaty
berpengaruh  techadap  kualitas  layanan
menggunakan  Stractural  Egwarion Modelilng
(SEM). Model pengakuenn yang digunakan adslah
Conflrmatory Factor Analysls (CFAL Analisis ini
bertujuan umtuk meosguji atan mengkonfirmasikan
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secarn empiris model pengukuren (meastrement
model) sust variabel yang  dibangun olch
ndikaror-indikatornya.  Dengan demikinn, CFA
tidok dimaksudkan untuk mesghasilkan model,
melninkan  menguji model  pengukuran  yang
dikembanghan stas  kajian  tearitis  tertentu
(Maruyama dalam  Bangun, 2007:33)  Untuk
mengetahui indikator atan dimensi aten variabel
mansfes mana yang dominan membentuk varabel
kualites fayanan (service guatiy), ditentukan ol
besar kecilmyn koefisien bobaor faktor (loading
factar),  Batas minimal loading factor yang
dlanggap layak dalam penclitian yang bersifm
konfirmaton adalah 0,50 (Hair er ol 1998 dalam
Bangue, 2007:33).

: Pengujian  terhadsp  model  yang
dikembangkan dilskukan dengan berbagai kriseria
Goodness of Fit, yakni Chi-square. probabifity,
RMSEA, GFL, dan TLL Apabils mode] kurang
relovan deagan datn dilskaknn modifikast vang
berpedoman  pada  chicobrecs,  Mekakukan
intepreeasi terhodap hasil pengukuran  konstruk
laten dengan berpedoman pada tingkat signifikans)
loading factor stsu koefisien lamwda (2) yang
berpatokan pads nilal probabiliny (p). dianggap
signifikan apabila nikal p < 0,05,

4.Hasil Dan Pemhahusan
4. LKarukteristik Responden

Setelah dikskukan penyebaran kussioper
kepada 200 orung responden, dapas dilshat babwa
responden memiliki kamkteristik yang heterogen.
kelamin, usia, saus, pendidikan terskhir, dan
pekeraan yang menunjukkan babws mayontas
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alamst penumpang kercta api Staswin  Besar
Surabuyn Gubeng {responden) berasal  dan
Swrabayn (A4%) demgan jemis kelamin laki-laki
(56.5%), berusia di atas 30 tabun (55%), berstatus
menikah (60.5%), berpendidikan sarjana (43%),
din beketja sebagai pegawai swasts (39%)
4.2. Analists Deskriptif
Berdasarkin jwwvaban responden nilai rata-
rala harspan dan kimerja lsyanan Kereta Api
Tarangga di Stasiun  Besar Sursbaya Gubeng
dongan menggunakan  statistik  deskeiprif sena
meliat nilai frekuensi per domensi dapat dilihst
padn Tabel 3. Tabel tersebet menunjukkan bahwa
Kualitas layaman {service qualiny) yang diberikan
oleh Stasiun Kereta Apt Surabaya Gubeng masib
belum bermwny.  Hal ini tecfihat dari nile gap
antaen harpan penumpang dengan Kinerjn layanan
(kenyatzan) adalah negatil (-1,08). Skala prioritas
yang harus dipethatikan oleh Stasiun Keress Aps
Surabaya Gubeng pada kelima dimessi secam
berturut-turat  adalah:  dimensi rangihle (-1.68),
dimensi assrance (-1 48), dimenss refaabilicy (-
1 06), dimensi emphary (-0.39), dan dimens:
responsiveness (0.57).  Ates dasar  koedis
tersebot, hendakaya PT Kereta Apl Stasim
Sumbays Gubeng menjalankan  strategi-strateg)
dalam ramgkn meningkatkan kepuasan pelanggan,
sehagnimana dijefaskun oleh Schnaars (Tjiptono,
2005:134-141) yaite | ) Strategi-pemasaran berupa
relationship  warkerimg 2) Stratogl  superior
customer service, 3) Strategl wnscandithonal service
guargmieer Sl extraardingry  guseantees, 4)
Strategi penanganan  keluhan yang efisien, 5)
Strategi peningkstan kinerja perusabasn, dan 6)
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Menerapkann  Qwality  Fumction  Deployment
(QFD).
4.3, Amalinis Inferensial

Pengujian  validitas  dan  relinbilitas
Instrumen dilakukan dengan menggunakan SPSS
versi 110 for windows.  Hasil uji validitss
menunjukkan babwa dari 20 butir imstrumen
varisbel kualitas layanan adalzh valid (milai ¢
product moment < 0239),  Hasil  penguginn
redinbilitas Instrumen dengan wiphe crombach's
ditunjukkan dengan nilar Somdardized Jrem Alpha
(SIA4) di atas 0,5 (Ebel & Frishie, 1991:89).
4.4 Pengujion Hipotesis

Pengujlan hipotesisnyn shh:

Gambar 2, Hasil Pengukuran Konstrak Kualitas
layaman  (Service (hmlity)  dengan

Confirmatory Factor Amalysis

A5
s afn)
sy A SR
A
ot i = A
Kt:!m v_ﬂi&v Q:/

Ui Mpomess \\ LENP™ l\
Chrisquam =1 837
Probabéty = 807
RMSEA » 000
Chier 000
TU =1808
GFl =540
NOF) = 823
CMINDF= 337
Tabel 4, Bvaluasi Kriteria Goodness OF Fit
Kriteria Hashl Nilah
Kritis *)  Modd
Chi-Square 1.637 <11.071 Baik
Probability  (:897 =005 Haik

RMSEA 0000 <008 Baik
GF1 0540 2090 ' Bak
TLI 18080 =095 Baik
CFl 1000 z085 Bask
¥ Relwif 0327 <200 Baik
{CMIN/DF)

Sumber : *) Hair (1992}, Arbuckle (1997), Muller
(1996)

Berdasarkan pengolahen den asalisis data
penelitian torhadap dimensi vaciabelkoastruk yang
terbentuk  dengas  menggunakan  Comfirmaiory
Factor Analysts, ‘hasilnys mensnjukkan bahwa
model ini bisa diserima, karena semua indikator
mempenyai pengansh yang signifikan serhadap
foktoe'varisbelkonstruk  yamg  dsbentuk  Hasil
pengujian  dengan  model persamaan stroktural
(Servierueal Equations Modeiling) dengan program
AMOS 5 tampak pada Gambar 2 dan baik
tidaknya mode! dapat dilihnt pada tabel 4

Selanjutnya umtuk mengetahul  varishel
yang dapst digunakas sebagal indikamor ataa
dimensi duri indikasor kualitas layanan (X) dapat
diamati dari nilai loading fukior st koeflsien
lambda dapat dilihat pada Tabel 5. Pada Tabel 5
terlibat  bahwn  dimensi  buksi  fiskirangibles
(LTANGE), dimensi  Nessdalan'  reflabilicy
(LREL), dimensi ketanggnpan’ respomsivesiess
(LRESP), dimensi jaminan’ astwance (LASSUR),
dan dimensi perbatinn/ emphary (LEMPH) adalah
sagnifikan, yang tecfihat dars mikns Suuy yang kebih
besar dari 1y dan nilsl prodabilny (p) di bawnh
0.05.
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Tabel 8§, Loading Faksar (1) Peagukuran Kualitas
layanan (X)

Variabel Loading ¢ kit MH
MHMJL__
LTANGB 0674 2.029 043 Sblm

sgmﬁ
LREL 0794 -
LRESP 0733 2203 w28 SEE
LASSUR 0632 189 050 s*g“
LEMPH 0678 2042 .04) s;‘;‘“
Samber; Data Primer Dialah (2007) »

Dimensaindikator  yang  polmg  dominan
mempengaruhl  kualitas layanan  Stasiin  Besar
Kerots Api Semabaya Gobeng adalah dimessi
keandakan  (reliebifiLREL),  yaite  dengan
lowding fikior sehesar 79.4%.  Keempat indikator
lain secara berturut-turut adalah respomsivenesy
(73.3%), emphary (67.8%), tangribies {67.4%6), dan
assarance (63.2%). Berdasarkan analisis tersebul,
maka hipotesis yang dinjukan  dapat  diterima
Temuan penelitian i membukiikan teori yang
dijclaskan  olch  Parasuraman, eof af (Foster,
2001:7), yang menyatakan bahwa pendekatan pada
kuakitas laysnan meliputi lina dimensi, yaita: 1)
Bukti fisik (Tangibles), yaitu kemampuan
perusshasn  dalam  menunjukkan  cksistensinya
kepada pilak eksternal mengenai wwjud pelayanan
yang diturgukkan obeh fasilitas fisik, ]
Keandalan  (Retaddlin), yaite  kemampuan
penssabaan untuk memberikan polayanan sesual
yang dijmjikan secars skuret dan terpercays, 3)
Ketzaggapan (Rerponsiveness),  yaitu  suaty
kemaunn  untek membast  dan memberikan
pelayanan vang copst {(responshe) dan tepat
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kepada pelanggan, 4) Jamisan (Asswrance), yaitu
pengetahuan, kesopansantunan, serma hemampuan
para pegawal perusahaan umtuk  menumbubkan
rase percaya para pelanggan kepods perasahasa,
don §) Perhatian (Ewpieary), ynitu memberikan
perhatian yang bersifal imdividwal yamg diberikan
kepods pelanggan dengan berupaya memahun|
\emginannyn.  Selain u, temuan Ik juga
menduikung  basil  penclitian  terdahalu  yang
dilakekan oleh Chen, ¢ af. {1993), Dawes dan
Page (1997-1998), Page dan Eddy (1999)
Athanassopoulos, ef @ (Taspa Takem), dan
Malmudah (2006),

S.Simpulan Dan Saran

2.1 Simpulan
Rerdasarkan hasil analisis distas  maka

dapat disimpulkan :

o Kualitas lnyanan (rervice guality) yang diberikan

oleh Stasiun Kereta Api Surabuys Gubeng masih

belum bermutu,

b.Semus indikatoridimensi wtau varisbel manifes

secars  signifikan  dapat membentuk  variabed

kualizas layunan (service guality).

5.2.8aram

Hendaknyn melaksanakan Total Qualtly Servee

(TPS) dan strotegi-strate i peninghatan kepuasan

pelanggan sesuai dengan kemampuan perusihaan.
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