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ABSTRACT

KA Sancaka that serve Y ogyakarta-Surabaya route has a very important role for the movement of
people and goods between the two cities. Competition among modes of land transport and air modes
also requires the ope-rator to be able to provide good performance for users KA Sancaka. For that is
necessary to study how users KA Sancaka assess the performance of both the executive class or
business-class. Dataretrieval is based on the results of questionnaire respondents Sancaka KA users.
The total number of samples of 558 respondents bottom-right on the population data of passenger
volume in the first week (dated August 2 to 8, 2010) as many as 1287 passengers in business class
and 687 executive class passengers. Analysis of data using |PA (Importance Performance Analysis).

Results indicate that the performance variable performance Sancaka KA executive class and
business class today is pretty good. Variables placed quadrant 1 need attention from PT. KAl From
each of the 24 variables, 7 variables in executive class and 13 in business class variable has been in
line with expectations applications of nanya. Variables in quadrant 3 can be maintained in
accordance with what has been done in the current conditions. Variables in quadrant 4 although
considered important by the wuser can dill be tailored to the wuser's wishes.
Keywords. performance, railways, science, business class, executive class

ABSTRAK

Kereta Api Sancaka jurusan Y ogyakarta-Surabaya mempunyai peranan yang sangat penting bagi
pergerakan o-rang dan barang antara kedua kota tersebut. Persaingan antara sesama moda
transportasi darat dan juga moda udara menuntut operator harus mampu memberikan kinerja yang
baik bagi pengguna KA Sancaka. Untuk itulah perlu dilakukan penelitian bagaimana pengguna KA
Sancaka menilai kinerja KA Sancaka baik kelas eksekutif maupun kelas bisnis. Pengambilan data
berdasarkan hasil kuisioner kepada responden pengguna KA Sancaka. Total jumlah sampel 558
responden didasar-kan pada data populasi volume penumpang pada minggu pertama (tanggal 2-8
Agustus 2010) sebanyak 1287 penumpang kelas bisnis dan 687 penumpang kelas eksekutif. Ana-
lisis data menggunakan metode | PA (Importance Performance Analysis).

Hasil menunjukkan bahwa variabel kinerja Kinerja KA Sancaka kelas eksekutif dan kelas bisnis saat
ini cukup baik. Variabel yang menempati posisi kuadran 1 perlu mendapat perhatian dari PT. KAI
Dari masing-masing 24 variabel, 7 variabel di kelas eksekutif dan 13 variabel di kelas bisnis sudah
sesuai dengan harapan penggu-nanya. Variabel pada kuadran 3 dapat dipertahankan sesuai dengan
apa yang sudah dilakukan pada kondis saat ini. Variabel di kuadran 4 walaupun dianggap tidak
penting oleh pengguna masih bisa disesuaikan dengan keinginan pengguna.

Kata-kata kunci : kinerja, kereta api, IPA, kelas bisnis, kelas eksekutif

PENDAHULUAN

Moda transportasi kereta api mempunyai peran-
an yang sangat penting dalam mendukung pergerak-
an orang dan barang. Kelebihan kereta api yang
mempunyai kapasitas besar serta mampu mengang-
kut orang dan barang sekaligus, menjadi daya tarik
yang tidak dimiliki oleh moda transportasi darat lain-
nya. Di tengah persaingan dengan moda bus dan
penggunaan kendaraan pribadi untuk melakukan
pergerakan, moda kereta api dituntut untuk membe-
rikan ciri khas ddam pelayanannya. Hal inilah yang
mendorong pentingnya pengembangan dan perbaikan
kualitas pelayanan moda kereta api.

PT. KAI selaku operator kereta api di Indonesia
telah mengupayakan pengoperasian beberapa kereta

api terutama untuk melayani pergerakan dari dan me-
nuju beberapa kota besar seperti Y ogyakarta dan Su-
rabaya. Dinamika masyarakat pada kedua kota ini
membuka peluang PT. KAI untuk meluncurkan KA
Sancaka pada tanggal 21 Mei 1997. Kereta api ini
dioperaskan untuk melayani koridor Y ogyakarta-
Surabaya (berangkat dari Stasiun Tugu, Y ogyakarta
dan tujuan Stasiun Gubeng, Surabaya). Guna meme-
nuhi besarnya permintaan pengguna maka pada 1 De-
sember 2002 diluncurkan KA Sancaka Il yang mena-
warkan aternatif perjalanan pagi hari dari Yogya-
karta-Surabaya. Selain menambah jadwal keberang-
katan (pagi dan sore), KA Sancaka menawarkan la-
yanan kelas eksekutif dan bisnis dengan tota kapa-
Sitas 496 tempat duduk.
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KA Sancaka bukan hanya menghadapi persaing-
an antar moda yang melayani koridor Y ogyakarta-
Surabaya seperti moda pesawat dan bus, tetapi juga
antar kelas kereta yaitu kelas eksekutif dan bisnis
saling bersaing juga. Persaingan ini ditunjukkan de-
ngan harga tiket, fasilitas di dalam kereta, fasilitas
tambahan, dan pelayanan yang berbeda antara kelas
eksekutif dan kelas bisnis. Walaupun masing-masing
kelas menjadi satu rangkaian kereta dengan jadwal
pemberangkatan dan kedatangan yang sama, namun
masi ng-masing memiliki segmen pengguna yang ber-
beda. Karakteristik pengguna yang beragam menun-
tut pelayanan yang tidak sama serta arti kinerja yang
berbeda.

Mengingat pentingnya mengetahui bagaimana
sudut pandang pengguna mengenai kinerja suatu mo-
da maka penelitian ini akan membahas variabel dan
dimensi apa sgja yang dirasa sudah baik dan masih
kurang. Informasi ini berguna bagi operator yaitu PT.
KAI untuk melakukan perbaikan dan peningkatan pe-
layanan. Bagi pengguna, melaui penelitian ini dapat
diketahui apa yang diharapkan dan apa yang diang-
gap penting untuk pelayanan moda kereta api.

METODE PENELITIAN

Untuk mengetahui kinerja kereta api Sancaka
kelas eksekutif dan bisnis dilakukan dengan mena-
nyakan beberapa informasi dari responden yaitu pe-
numpang kereta api ini. Jumlah sampel responden di-
hitung dengan menggu-nakan rumus berikut
(Yamane, 1967 dalam Sukandarrumidi, 2002):

Tabel 1. Dimensi dan Variabel Kinerjayang Tidak Valid

n= .\-'1‘.“:-1-1 (1)
dengan :

n = jumlah sampel

N = jumlah populasi

d =presis

Daftar pertanyaan yang diajukan meliputi karak-
teristik pengguna, perseps dan harapan pengguna ter-
hadap moda yang digunakannya. Data karakteristik
responden meliputi jenis kelamin, usia, pekerjaan,
pendidikan, mak-sud perjalanan, frekuens pengguna-
an moda, dan kesediaan untuk menggunakan moda
yang sama di lain waktu. Data persepsi dan harapan
disesuaikan dengan komponen kepuasan yang men-
cerminkan dimens kualitas jasa yaitu reliability (ke-
andalan), responsiveness (kesiagaan), assurance (ja-
minan), emphaty (empati), dan tangible (bukti fisik).

Berdasarkan kelima dimensi kepuasan yang ada,
maka disusunlah beberapa variabel. Untuk kelas ek-
sekutif disusun 26 variabel awal dan kelas bisnis se-
banyak 27 varia-bel. Sebelum digunakan sebagai da-
sar analisis, dilakukan pengujian reliabilitas dan vali-
ditas terhadap variabel awal tersebut dari 30 kuisio-
ner yang dibagikan ke responden. Dari hasil penguji-
an ini didapatkan 24 variabel valid untuk kelas ekse-
kutif dan 24 variabel valid untuk kelas bisnis. Varia-
bel yang tidak valid untuk masing-masing kelas dapat
dilihat pada Tabel 1 berikut ini :

Variabel yang tidak valid

Dimensi kinerja

KA Sancaka kelas eksekutif

KA Sancaka kelas bisnis

Reliability (keandalan) 1.
katan.

2. Kesesuaian hargatiket dan
pelayanan yang diberikan 3.

K etepatan jadwal keberang- 1

K etepatan jadwal kedatangan
2. Fadilitas audio dan video di
kereta api

Penyajian menu makanan oleh
restorasi kereta api

4. Kesesuaian hargatiket dan
pelayanan yang diberikan

Variabel-variabd yang dianggap tidak valid bagi
responden kelas eksekutif dan kelas bisnis termasuk
dalam dimensi reliability (keandalan). Pada kelas ek-
sekutif, ketepatan jadwal keberangkatan dan kesesu-
aian hargatiket dianggap tidak valid. Hal ini bisa di-
sebabkan karena pengguna menyadari walaupun
menggunakan kelas eksekutif tetapi rangkaian kereta
bersatu dengan kelas bisnis sehingga dalam hal prio-
ritas masih lebih rendah dibandingkan kereta dengan
seluruh rangkaian eksekutif sgja. Harga tiket diang-
gap masih wagjar dan sebanding dengan pelayanan
yang diberikan. Pengguna kelas bisnis juga sudah re-
levan dalam memilah variabel yang dianggap tidak

valid. Keempat variabel dianggap tidak berpengaruh
untuk pelayanan kereta kelas bisnis. Dimensi kinerja
dan variabel selengkapnya untuk kelas eksekutif dan
kelas bisnis dapat dilihat pada Tabel 2.

Daftar pertanyaan mengenai persepsi mengguna-
kan 5 skala (1) Sangat Tidak Puas, (2) Tidak Puas,
(3) Netral, (4) Puas, dan (5) Sangat Puas. Untuk pe-
nilaian harapan menggunakan 5 skalajuga, yaitu : (1)
Sangat Tidak Penting, (2) Tidak Penting, (3) Netral,
(4) Penting, dan (5) Sangat Penting.

Analisis data menggunakan metode IPA (Impor-
tance Performance Analysis). Metode ini pertama ka-
li diperkenalkan oleh Martilla dan James (1977) de-
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ngan tujuan untuk mengukur hubungan antara per-
seps konsumen dan prioritas peningkatan kualitas
produk/jasa yang dikenal pula dengan sebutan Qua-
drant Analysis (Setiawan, 2005). Metode ini menam-
pilkan informasi berkaitan dengan faktor-faktor pela-
yanan yang menurut pengguna’konsumen sangat
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka serta
faktor-faktor pelayanan yang dirasa perlu ditingkat-
kan karena kondisi saat ini belum sesuai dengan ha-
rapan pengguna. Ukuran kinerja ditampilkan dalam
bentuk grafik yang terbagi dalam 4 kuadran (Kuadran
1, Kuadran 2, Kuadran 3, dan Kuadran 4).

Kuadran 1 menunjukkan kinerja variabel yang
lebih rendah dibandingkan dengan keingginan peng-
guna. Faktor-faktor yang terletak di kuadran ini di-
anggap penting oleh pennguna namun kondisi kiner-
jasaat ini belum sesuai dengan harapan dan kepuasan
pengguna. Operator atau pihak pengelola harus me-
ningkatkan kinerjanya untuk faktor-faktor yang ber-
ada pada kuadran 1 ini. Apabila hal ini tidak dilaku-
kan maka kemungkinan besar pengguna tidak mau la-
gi menggunakan jasa ini atau beralih ke moda saing-
an.

Kuadran 2 menampilkan faktor-faktor yang di-
anggap oleh pengguna penting dan pihak pengelola
juga sudah memberikan pelayanan yang sesuai de-
ngan keinginan pengguna. Pihak pengelola cukup
mempertahankan kinerja yang ada seperti kondisi sa-
at ini dan apabila pelayanan ditingkatkan menjadi le-
bih baik.

Pada kuadran 3 menampilkan faktor-faktor yang
oleh pengguna dirasa masih belum sesuai dengan ha-
rapan dan sekaligus dianggap tidak penting. Dari Sis
pengelola faktor-faktor yang berada pada kuadran 3
dapat diabaikan atau tidak perlu memberikan priori-
tas pada komponen kinerja yang berada pada kuadran
3 ini. Namun demikian mpada masa yang akan da-
tang bisa jadi variabel-variabel ini dianggap penting
oleh pengguna sehingga walaupun tidak dilakukan
peningkatan tetapi jangan dihilangkan.

Pada kuadran 4 kinerja pengelola sudah sangat
baik, namun demikian pengguna menganggap tingkat
kepen-tingan faktor-faktor yang berada pada kuadran
4 ini rendah. Pengelola perlu mengefisienkan sum-
ber daya perusahaan sehingga tidak terlalu berlebih-
an dan disesuaikan dengan sudut pandang pengguna.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Kuisioner yang dibagikan kepada 253 responden
yang mewakili pengguna KA Sancaka kelas eksekutif
dan 305 responden sebagai sampel pengguna kelas
bisnis. Total jumlah sampel 558 responden didasar-
kan pada data populas volume penumpang pada
minggu pertama (tanggal 2-8 Agustus 2010) seba-
nyak 1287 penumpang kelas bisnis dan 687 penum-

pang kelas eksekutif(Aziz, 2010). Variabel kinerja
kelas eksekutif dan kelas bisnis dapat dilihat pada
Tabel 2 di bawah ini.

Berdasarkan Tabel 2 dapat diketahui bahwa dari
kelima dimensi kinerja, dimensi Responsiveness (ke-
siagaan), Assurance (jaminan), dan Emphaty (empati)
antara kelas eksekutif dan kelas bisnis mempunyai
variabel yang sama. Pada dimensi Reliability (kean-
dalan), kelas eksekutif terdiri dari 4 variabel sedang-
kan kelas bisnis hanya 3 variabel. Variabel ketepatan
waktu kedatangan, fasilitas audio video, dan menu
yang disediakan di restorasi menjadi variabel yang
dianggap bepengaruh sedangkan pada kelas bisnis
para responden tidak menyertakan variabel ini. Seba-
liknya pada kelas bisnis, variabel ketepatan jadwal
keberangkatan dan harga tiket dianggap variabel
yang mencerminkan reliability KA Sancaka kelas
bisnis. Demikian juga pada dimensi kinerja Tangi-
bles (bukti fisik). Variabel kemudahan naik dan tu-
run kereta api menjadi variabel yang diperhatikan o-
leh pengguna kelas eksekutif. Pengguna kelas bisnis
menyadari kemungkinan mengalami kondisi penum-
pang yang melebihi kapasitas, sehingga variabel ke-
nyamanan saat kondisi ini menjadi variabel yang ber-
pengaruh pada pengguna kelas bisnis.

Data Karakteristik Penumpang K elas Eksekutif

Berdasarkan Gambar 1 sampai dengan Gambar
5 dapat diketahui karakteristik pengguna Kereta Api
Sancaka kelas eksekutif. Mayoritas pengguna berje-
nis kelamin pria (58,89%) dari total 253 responden.
Usia pengguna bervarias dengan mayoritas berumur
antara 41-50 tahun dan paling sedikit adalah usia le-
bih dari 60 tahun. Dari jenis pekerjaan didominasi o-
leh pengguna yang bekerja sebagai wiraswasta
(38,74%) dan disusul oleh pegawai swasta sebesar
22,52%. Prosentase pengguna kebanyakan mempu-
nyai penghasilan lebih dari 5 juta rupiah per bulan,
sedangkan yang kurang dari 1 juta per bulan hanya
8% saja. Berdasarkan jenis moda yang sering diguna-
kan untuk melakukan perjalanan dari Y ogyakarta ke
Surabaya memilih moda kereta api, disusul kendara-
an pribadi, travel dan bus.

M Pria

m Wanita

Gambar 1. Prosentase pengguna kelas eksekutif
berdasarkan jenis kelamin
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Tabel 2. Dimensi dan Variabel Kinerja KA Sancaka Kelas Bisnis dan Eksekutif

Dimensi kinerja

Variabel

KA Sancaka kelas eksekutif

KA Sancaka kelas bisnis

X1 = ketepatan jadwal kedatang- X = ketepatan jadwal keberang-
an katan
Xz = ketepatan waktu perjalanan X, = ketepatan waktu perjalanan
Reliability (keandalan) X3 = Fadlitasaudiodanvideodi X3 = Kesesuaian hargatiket dan
kereta api pelayanan yang diberikan
X4 = Penygjian menu makanan
oleh restorasi kereta api
Xs = Kesiapan petugas melayani X4 = Kesiapan petugas melayani
dan memenuhi permintaan dan memenuhi permintaan
penumpang penumpang
Xe = Kesediaan petugas untuk Xs = Kesediaan petugas untuk
. . membantu kebutuhan membantu kebutuhan
Responsiveness (kesiagaan) penumpang penumpang
X5 = Petugas menyampaikan Xe = Petugas menyampaikan
informasi keberangkatan informasi keberangkatan
atau pembatal an perjalanan atau pembatalan perjalanan
Xg = Kesiapan armada keretaapi X = Kesiapan armada kereta api
Xo = Keramahan dan perhatian Xsg = Kesiapan petugas melayani
petugas saat melayani dan memenuhi permintaan
penumpang penumpang
Xy = Keterampilan dan Xg = Kesediaan petugas untuk
Assurance (jaminan) pengetahuan petugas saat membantu kebutuhan
melayani penumpang penumpang
X1 = Jaminan keamanan dari X0 = Petugas menyampaikan
tindak kriminal selama di informasi keberangkatan
dalam kereta api atau pembatalan perjalanan
X1, = Kesopanan petugas X1y = Kesiapan armada kereta api
X1z = Kemudahan mengetahui X1 = Kemudahan mengetahui
informasi jadwal dan informasi jadwal dan
frekuens kereta api frekuens kereta api
X4 = Kemudahan mengetahui X1z = Kemudahan mengetahui
informasi hargatiket dan informasi hargatiket dan
Emphaty (empati) cara pembayarannya cara pembayarannya
X5 = Pemahaman petugas X14 = Pemahaman petugas
tentang semua informasi tentang semua informasi
kereta api Sancaka kereta api Sancaka
X1 = Kemudahan mendapatkan X35 = Kemudahan mendapatkan
tiket tiket
Xi7 = Kenyamanantempat duduk X, = Kenyamanan tempat duduk
X = Kenyamanansaat naik dan X;; = Kenyamanan saat jumlah
turun kereta penumpang melebihi
Xi9 = Kebersihan dan kerapihan kapasitas
kereta X = Kenyamanan saat naik dan
Xy = Kebersihan toilet kereta turun kereta
Tangibles (bukti fisik) Xy = gr;s(ﬁ:n as?i:jc:r r:gln dan X = Eeerl;te;s han dan kerapihan
Xo = Perlengkapan keselamatan X,y = Kebersihan toilet kereta
Xo3 = Penampilan petugas Xy = Sistem pendingin dan
Xo = Ruang/space untuk kaki sirkulas udara
Xo = Perlengkapan keselamatan
Xo3 = Penampilan petugas
X5, = Ruang/space untuk kaki
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Gambar 3. Prosentase pengguna kelas eksekutif
berdasarkan jenis pekerjaan
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Gambar 4. Prosentase pengguna kelas eksekutif
berdasarkan penghasilan per bulan

280%,

=AU/ Bus kota
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B Taksi

= Jalan kaki

Gambar 5. Prosentase pengguna kelas eksekutif
berdasarkan jenis moda yang digunakan untuk
mel akukan perjalanan Y ogyakarta-Surabaya

Data Karakteristik Penumpang K elas Bisnis
Gambar 6 sampai dengan Gambar 10 menunjuk-
kan karakteristik pengguna Kereta Api Sancaka ke-
las bisnis. Dari 305 responden dapat dilihat bahwa
mayoritas pengguna berjenis kelamin  wanita
(54,10%). Ha ini berbeda dari karakteristik peng-
guna kelas eksekutif yang mayoritas pria. Usia peng-
guna bervariasi dengan mayoritas berumur antara 21-
30 tahun dan paling sedikit adalah usia kurang dari
21 tahun. Dari jenis pekerjaan didominasi oleh peng-
guna yang bekerja sebaga pelgar/mahasiswa
(28,85%) dan disusul oleh pensiunan 11,80%. Pro-

sentase pengguna kebanyakan mempunyai pengha-
silan lebih dari 2,5 juta rupiah per bulan sebanyak
33% dan kurang dari 500 ribu rupiah sebanyak 23%..
Mayoritas pengguna kelas bisnis memilih menggu-
nakan kereta api untuk melakukan perjalanan dari
Yogyakarta ke Surabaya disusul bus, kendaraan
pribadi, dan travel.

M Pria
M Wanita

Gambar 6. Prosentase pengguna kel as bisnis
berdasarkan jenis kelamin

3,90%

/
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Gambar 7. Prosentase pengguna kel as bisnis
berdasarkan usia
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Gambar 8. Prosentase pengguna kel as bisnis
berdasarkan jenis pekerjaan
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Gambar 4. Prosentase pengguna kel as eksekutif
berdasarkan penghasilan per bulan

r

7% 4%

m Kendaraan pribadi
= Travel

™ Bus

W Kereta Api

Gambar 10. Prosentase pengguna kelas bisnis
berdasarkan jenis moda yang digunakan untuk
mel akukan perjalanan Y ogyakarta-Surabaya
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Importance Performance Analysis KA Sancaka

K elas Eksekutif

Kondis kinerja KA Sancaka kelas eksekutif dapat
direpresentasikan pada Gambar 1 di bawah ini. Vari-

abel 1 sampai dengan 24 tersebar ke dalam empat
kuadran yang masing-masing dipengaruhi oleh ting-
kat kepentingan dan kepuasan pengguna KA Sancaka
kelas eksekutif.

5,00
Kuadran 1 Kuadran 2
4,50 X P APk X
X;o. %} b & &
i Xz ‘X;??%{ X, xo“x‘ Xn
S xp  XoxeX, X;
] * Xis
E A Xa6
=
3,50
. Kuadran 3 Kuadran 4
o)
2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Performance

Gambar 11. Grafik Importance Performance Analysis KA Sancaka Kelas Eksekutif

Kuadran 1

Variabel Xsg, X1, X17, Xog, X123, merupakan vari-
abel-variabel yang dianggap penting oleh pengguna
kelas eksekutif namun kondis pelayanan saat ini be-
lum sesuai dengan harapan dan kepuasan pengguna.
PT. KAI perlu memberikan prioritas peningkatan ki-
nerja pada kesigpan armada, informasi harga tiket
dan cara pembayarannya, kenyamanan tempat duduk,
kebersihan toilet dan penampilan petugas.

Kuadran 2

Variabel yang berada di kuadran 2 adalah X,
Xo, X7, X109, X11, X19, Xo1. Variabel-variabdl ini di-
anggap sudah memberikan kepuasan cukup dan per-
lu dipertahankan kinerjanya. Dari ke-7 variabel, 2
variabel termasuk dalam dimensi Reliability, 1 varia-
bel Responsiveness, 2 variabel Assurance, dan 2 vari-
abel Tangibles. Variabel dari dimensi Emphaty tidak
ada yang masuk dalam kuadran 2.

Kuadran 3

Kuadran 3 beris variabel-variabel X3, X5, X1s,
X17, X19, X20, X22. Tingkat kenierja dianggap masih
rendah yaitu kesigpan dan kesediaan petugas untuk

membantu penumpang, keramahan petugas, informa-
si mendapatkan tiket, pemahaman petugas mengenai
informasi kereta, kebersihan kereta, toilet dan fasili-
tas keselamatan saat kondis kecelakaan atau kondis
darurat.

Kuadran 4

Variabel X3 (fasilitas audio dan video), X4 (me-
nu di restorasi kereta), dan X5 (kenyamanan saat na-
ik dan turun kereta) berada pada kuadran 4. Artinya,
pengguna kelas eksekutif menganggap fasilitasini ti-
dak penting dan dapat dikategorikan pelayanannya
terlalu berlebihan ol eh pihak penyediajasa.

Importance Performance Analysis KA Sancaka
KelasBisnis

Kondis kinerja KA Sancaka kelas bisnis dapat
direpresentasikan pada Gambar 2 di bawah ini. Vari-
abel 1 sampai dengan 24 tersebar ke dalam empat ku-
adran yang masing-masing dipengaruhi oleh tingkat
kepentingan dan kepuasan pengguna KA Sancaka ke-
las bisnis.
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Gambar 12. Grafik Importance Performance Analysis KA Sancaka Kelas Bisnis

Kuadran 1

Variabel Xg, X1, X2, Mmerupakan varibel-varia-
bel yang dianggap penting oleh pengguna kelas bis-
nis namun kondis pelayanan saat ini belum sesuai
dengan harapan dan kepuasan pengguna. PT. KAI
perlu memberikan prioritas peningkatan kinerja pada
kesiapan petugas, sistem pendingin dan sirkulasi uda-
ra serta space untuk kaki. Kondisi kinerja yang masih
dirasa kurang dapat dilihat dari kondisi kipas angin
yang tidak difungsikan dan tidak berfungsi, kondis
jendela dengan kaca yang retak dan tidak bisa dige-
rakkan sehingga sirkulasi udara tidak bisa maksimal.
Kereta Sancaka kelas bisnis mempunyai fasilitas pe-
nyegar udara berupa kipas angin, sirkulasi udara dari
jendela kaca tetap dupleks yang dapat dibuka di bagi-
an atas. Desain tempat duduk tidak dilengkapi de-
ngan sandaran kaki sehingga penumpang merasa ku-
rang nyaman.

Kuadran 2

Variabel yang berada pada kuadran 2 adalah X1,
X21 X4, X51 x6- X71 x9- X101 X11- X12- X13- X14- x23 .
Variabel-variabel ini dianggap sudah memberikan
kepuasan cukup dan perlu dipertahankan kinerjanya.

Dari ke-13 variabel 2 variabel termasuk dalam di-
mensi Reliability, 4 variabel Responsiveness, 3 vari-
abel Assurance, 3 variabel Emphaty, dan 1 variabel
Tangibles.

Kuadran 3

Kuadran 3 beris variabel-variabel X5, Xg, Xo,
X5, X16, X19, X2, dan Xoa. Tlngkat kinerjavariabd'
variabel ini dianggap masih rendah yaitu dalam hal
harga tiket, kemudahan mendapatkan tiket, Kenya-
manan tempat duduk, kenyamanan saat penumpang
melebihi kapasitas, kebersihan dan kerapihan kereta
dan toilet,serta perlengkapan keselamatan saat kondi-
si darurat atau terjadi kecelakaan.

Kuadran 4

Variabel X3 (kenyamanan saat naik dan turun
kereta) berada pada kuadran 4. Artinya, pengguna
kelas bisnis menganggap fasilitas ini tidak penting
dan dianggap pelayanannya terlalu berlebihan oleh
pihak penyediajasa.
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Tabel 3. Perbandingan Kinerja Berdasarkan Posis Dimensi dan Variabel pada Kuadran |PA

Variabel dan Dimensi

Posisi
KA Sancaka kelas eksekutif KA Sancakakelas bisnis
Xg Responsiveness Xg Assurance
Xia Emphaty Xo1 Tangibles
Kuafran X7 Tangibles Xoa Tangibles
X Tangibles
X3 Tangibles
X1 Reliability X1 Reliability
X, Reliability X, Reliability
X7 Responsiveness X4 Responsiveness
X0 Assurance X5 Responsiveness
X Assurance Xe Responsiveness
Xig Tangibles X7 Responsiveness
Kuagran Xo1 Tangibles Xq Assurance
X10 Assurance
X1 Assurance
X1z Emphaty
X13 Emphaty
X14 Emphaty
Xog Tangibles
Xs Responsiveness X3 Reliability
Xe Responsiveness X5 Emphaty
Xq Assurance X1s Tangibles
Xi3 Emphaty X7 Tangibles
K ua?(’:iran Xis Emphaty Xig Tangibles
Xig Emphaty Xoo Tangibles
Xig Tangibles Xon Tangibles
Xoo Tangibles
Xoa Tangibles
X3 Reliability Xis Tangibles
Kuaran X,  Rdiability
Xis Tangibles
KESIMPULAN 4. Variabel di kuadran 4 walaupun dianggap tidak

Kinerja KA Sancaka kelas eksekutif dan kelas
bisnis saat ini cukup baik.

1. Variabel yang menempati posisi kuadran 1 perlu
mendapat perhatian dari PT. KA.

2. Dari masing-masing 24 variabel, 7 variabel di
kelas eksekutif dan 13 variabel di kelas bisnis
sudah sesuai dengan harapan penggunanya.

3. Variabel pada kuadran 3 dapat dipertahankan
sesua dengan apa yang sudah dilakukan pada
kondisi saat ini.

DAFTAR PUSTAKA

penting oleh pengguna masih bisa disesuaikan
dengan keinginan pengguna.

SARAN

Perbaikan kinerja KA Sancaka kelas eksekutif
dan bisnis dapat diprioritaskan dari variabel-variabel
yang berada pada kuadran 1, kemudian variabel-va-
riabel yang berada pada kuadran 2 perlu dipertahan-
kan kinerjanya. PT. KAI perlu melakukan peninjauan
terhadap variabel-variabel yang berada di kuadran 3
apakah masih dipertahankan atau diabaikan. Efisiens
sebaiknya dilakukan pada variabel-variabel yang ma-
suk kuadran 4.
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