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ABSTRAK

Mela Octora /212005107/2005/2009/ Persepst Konsumen Terhadap PT. Kereta
Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang,

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana persepsi konsumen
terhadap pelayanan yang diberikan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di Stasiun
Kertapati Palembang. Tujuannya untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap
pelayanan yang diberikan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati
Palembang.

pertanyaan yang berhubungan dengan keberadaan variabei mandiri. Tempal
penelitian dilakukan di jalan K1, Merogan Kertapati Palembang. Variabel dan
masing-masing idikator yang digunakan adalah persepsi konsumen dengan
indikator persepsi baik, apabila nilai rata-rata persepsi > 3, dan persepsi tidak baik
apabila nilai rata-rata persepsi < 3. sedangkan pelayanan dengan indikator harga
tiket, fasilitas, jadwal keberangkatan, alternatif waktu, keamanan, kesopanan,
kesigapan pramugari, penanganan keluhan. kemudahan dalam pemesanan tiket.
dan memahami kebutuhan konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen yang sedang menggunakan jasa transportasi kereta api di Stasiun
kertapati Palembang vang diambil sebanyak 50 orang secara wksidental. Data
primer yang diperlukan dalam penelitian ini adalah Jawaban responden terhadap
kuesioner yang diedarkan. Teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah
analisis  kualitatif yang dikuantitatifkan dengan teknik analisis rata-rata
tertimbang,

Penehtian ini menggunakan jenis penclitian deskriptif yang berkenaan dengan

Hasil analisis menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap pelayanan yang
diberikan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kerwapati Palembang
baik. Hal ini terlihat dari rata-rata responden yang memberikan persepsi baik
melalui rata-rata tertimbang 4,062

Kata kunci : Persepsi dan Pelayanan.

XN



BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kebutuhan manusia sangat banyak, manusia tidak hanya membutuhkan
makanan, udara, air, pakaian dan tempat berlindung untuk hidup. Sekarang ini
manusia juga membutuhkan jasa lainnya seperti pendidikan dan rekreasi. Manusia
yang ingin berekreasi atau bepergian baik dengan tujuan yang dekat maupun
tujuan yang jauh, maka manusia sebagai konsumen sangat membutuhkan Jasa
transportasi.

Semakin berkembangnya pola hidup manusia, membuat manusia mulai
berfikir untuk memilih jasa transportasi yang sangat baik bagi mereka. Sehingga
dapat menghantar mereka hingga tujuan dengan selamat, aman dan nyaman.
Manusia sebagai konsumen harus pintar dalam memilih Jasa transportasi apa yang
sebaiknya mereka gunakan. Jenis pilihan alat transportasi vang ada dikota
Palembang ini sangat banyak yaitu mobil, pesawat terbang, kapal laut dan
sebagainya. Salah satunya yaitu kereta api, alat transportasi ker=ta apl sangat
dibutuhkan oleh konsumen yang akan melakukan perjalanan darat dengan tujuan
kota tertentu yang telah ditentukan olch pihak Kereta Api Indonesia (Persero).

Masyarakat kota Palcmbang dan sckitarnya yang  mengpunakan Jasa
transportasi kereta api terkadang mengeluh dengan apa yang mereka rasakan di

dalam kereta api tersebut, konsumen menilai bahwa apa yang scharusnya mereka



rasakan dan inginkan tidak tercipta di dalam transportasi vang mercka gunakan
yaitu kereta api. PT. Kereta Api Indonesia (Persero) merupakan beniuk usaha
pelayanan yang berorientasi pada fasilitas perkeretaapian dalam perannya scbagai
alat transportasi darat bagi pengguna jasa mereka. Konsumen yang menggunakan
Jasa kereta api sangat mengharapkan adanya peningkatan mutu yang sangat baik
dari pihak Kereta Api Indonesia (Perserc) baik dari segi pelayanan, keamanan dun
fasilitas untuk menghadapi persaingan yang semakin tajam dalam bidang
transportasi agar konsumen tidak beralih ke jasa transpertasi yang lain.

Persepsi konsumen akan menjadi besar apabila perusahaan tidak
memprioritaskan akan jasa pelayanan yang baik sehingga konsumen akan beralih
keperusahaan pesaing. Untuk itu konsumen harus dimanja dan perusahaan haras
memberikan pelayanan yang baik bila tidak ingin kehilangan konsumen. Baik
buruknya pelayanan perusahaan dapat dilihat dari apa yang dipersepsikan
konsumen setelah menganalisa dan merasakannya sendiri.

Persepsi konsumen sering kali menunjukkan perasaan senang atau tidak
senang mereka terhadap hasil yang dirasakan dengan apa yang diharapkannya.
Hubungan antara persepsi konsumen dengan pelayanan yang diberikan pihak
Kereta Api Indonesia (Persero) sangat erat, oleh karena itu seharusnya pihak
Kereta Api Indonesia (Persero) dapat memberikan yang terbaik bagi konsumen,
agar konsumen merasa puas dan tidak melakukan hal-hal yang dapat merugikan
konsumen lain dan pihak Kereta Api Indonesia (Persero) itu sendiri. Konsumen
menginginkan pelayanan, keamanan dan fasilitas yang baik bagi mereka, tapi hal

itu tidak dirasakan oleh konsumen sehingga mercka melakukan hal-hal di lvar



L2

batas yang dapat merugikan pihak Kereta Api Indonesia (Persero) bahkan

merugikan konsumen lain.
Dari uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul Persepsi Konsumen Terhadap Pelayanan yYang Diberikan

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di Palembang,

B. Rumusan Masalah

Bagaimana persepsi  konsumen terhadap pelayanan yang diberikan

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di Palembang?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini berdasarkan masalah diatas adalan untuk
mengetahui dan menganalisis persepsi konsumen terhadap pelayanan yang

diberikan PT. Kereta Apt Indonesia (Persero) di Palembang.

D. Manfaat Penelitian
I. Bagi Penulis
Dapat menambah wawasan pengetahuan dan pengalaman di dalam
melakukan penelitian, serta dapat memberikan ilmuy pengetahuan yang

sangat bermanfaat bagi penulis dalam rangka menyusun karangan ilmiah.



2. Bagi Perusahaan

Merupakan masukan untuk lebih meningkatkan mutu pelayanan guna

menghadapi persaingan yang semakin tajam dalam bidany transportasi agar

konsumen tidak berahh kejasa transportasi lain.

3. Bagi Aimamater

Hasil penelitian ini dapat memberikan pemikiran dan dapat dijadikan

perbandingan dalam objek yang sama untuk memperoleh hasil yang Icbih

baik.



BAB U

KAJIAN PUSTAKA

A. Penelitian Sebelumnya

Menurut penelitian Haris Sardi (2007) vang  berjucdul  “Persepsi
Pelanggan Terhadap Jasa Pelayanan Travel CV. Baturaja Wisata 90
Palembang” Berdasarkan latar belakang yang ada, maka rumusan masalah
dalam penelitian tersebut adalah bagaimana persepsi pelanggan terhadap
jasa pelayanan travel CV. Baturaja Wisata 90 Palembang. Tujuan penelitian
adalah untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap jasa pelayanan travel
CV. Baturaja Wisata 90 Palembang. Variabel yang digunakan yaitu persepsi
pelanggan dan jasa pelayanan dengan indikator persepsi pelanggan yaitu
pelayanan yang diberikan oleh CV. Baturaja Wisata 90 Palembang,
sedangkan indikator jasa pelayanan yaitu kebersihan dan kerapihan,
keramahan dan kesopanan, cepat dan tepat waktu, keamanan dan
keryamanan, mudah dalam menghubungi, toilet dan televisi, full AC dan
tull musik serta kipas angin.

Data yang digunakan adalah data primer dengan tcknik pengumpulan
data berupa kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan travel
CV. Baturaja Wisata 90 Palembang yang sedang akan melakukan
pemberangkatan ketempat tujuan, dengan jumlan sampel S0 orang vang
diambil secara accidental sampling, dimana pencliti mengambil sampel

secara kebetulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepst pelanggan



terhadap jasa pelayanan travel CV. Baturaja Wisata 90 Palembang adalah
baik pada indikator tertentu yaitu pada indikator keamanan dan kenyamanan
dengan skor 4.00, untuk indikator kebersihan dan kerapihan dengan skor
3.72, untuk indikator keramahan dan kesopanan dengan skor 3.76, untuk
indikator kipas ingin dengan skor 3.72, untuk indikator ketepatan waktu
de \gan skor 3.58, untuk indikator toilet dan televise dengan skor 3.54, untuk
indikator full AC dan full musik dengan skor 322, sedangkan persepsi
kurang baik ditunjukkan dengan skor 2.74 pada indikator mudah dalum
menghubungi, dikarenakan kurangnya sarana dalam bidang informasi yaitu
telepon sebagai alat komunikasi.

Miranti Elin Trinita melakukan penelitian yang berjudul “Persepsi
Konsumen Terhadap Jasa Pelayanan Pada Travel PO. Cemerlang dan PO. HR di
Palembang. Rumusan masalah dalam penelitian tersebut adalah bagaimana
perbedaan persepsi konsumen terhadap jasa pelayanan travel PO. Cemerlang dan
PO. HR di Palembang. Tujuan penelitian untuk mengetzhui perbedaan persepsi
konsumen terhadap jasa pelayanan pada travel PO. Cemerlang dan PO. HR di
Palembang.

Jenis penelitiannya yaitu penelitian survey, tempat penehtian pada
perusahaan bidang transportasi AKDP (Angkutan Kota Dalam Propinsi) yaitu PO.
Cemerlang di jalan Jenderal Sudirman KM 4.5 No.100 Palembang, dan PO. HR di
Jalan Jenderal Sudirman KM 3,5 No.10 Palembang. Variabel yang digunakan
adalah persepsi konsumen dan Jasa pelayanan dengan indikator persepsi

konsumen dalam berpendapat, memberikan tanggapan dan pandangan terhadap



suatu j.sa pelayanan pada travel PO. Cemerlang dan PO. HR di Palembang,
sedangkan indikator jasa pelayanan yaitu harga tiket, kebersihan, keramahan, dan
kesopanan, jam keberangkatan, mudah dalam menghubungi, lokasi, dan armaca.
Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis data menggunakan
metode kualitatif yang dikuantitatifkan dengan membuat tabulasi jawaban
responden, dari hasil tabulasi selanjutnya mengu)i ada tidaknya perbedaan
jawaban responden terhadap PO. Cemerlang dan PG. HR dengan menggunakan
rumus kai kuadrat.

Dani hasil analisis persepsi konsumen terhadap jasa pelayanan pada
travel PO. Cemerlang dan PO. HR di Palembang, ditarik kesimpulan bahwa
terdapat perbedaan persepsi konsumen terhadap travel PO. Cemerlang dan travel
PO. HR. Hal ini terbukti dengan hasil uji hipotesis dengan nilai X? hitung (38.78)
> X? tabel (22.362). Perbedaan terletak pada anggapan responden bahwa persepsi
konsumen terhadap PO. Cemerlang menawarkan harga tiket yang relatif murah,
kebersihan yang cukup nyaman, jam keberangkatan yang lebih tepat waktu, dalam
memesan tiket PO. Cemerlang mudah dihubungi dibandingkan PO. HR.

PO. HR memberikan pelayanan yang sangat ramah dan sopan, lokasi yang sangat

strategis, dan armada yang masih sangat bagus dibandingkan PO. Cemeriang.

B. Landasan Teori
1. Perilaku Konsumen
Memahami perilaku konsumen dalam melakukan pembelian

barang dan jasa dibutuhkan suatu stedi  tersendiri. Perusahaan



berkepentingan  dengan hampir pada setiap kebutuhan manusia.
Konsumen yang potensial bagi perusahaan merupakan pelanggan karena
dengan mengenal pelanggan, perusahaan dapat mengetahui tanggapan
konsumen terhadap barang dan jasa yang ditawarkan.

Perilaku konsumen memiliki kepentingan khusus bagi orang yang
berbagai alasan berhasrat untuk mempengaruhi atau merubah perilaky
tersebut. Menurut (Kotler, 2000:153), faktor yang mempengaruhi
perilaku konsumen, mengetahui tentang apa yang ada di dalam pikiran
seorang pembeli pada waktu sebelum, sedang, dan setelah membeli
sesuatu. Kadang- kadang penjelasan tentang perilaku pembeli tidak
diketahui.

Penelitian terhadap motivasi dan penilaku  konsumen mendapat arti
dalam masyarakat di dunia. Ada pula perspektif (anggapan) yang lebih
menyeluruh dan memfokuskan pada upaya studi kosumsi untuk mengerti
bagaimana manusia berfikir dan berperilaku dalam k2giatan hidup.
Pemasar yang berusaha mempengaruhi perilaku konsumen serta bujukan
dan pengaruh ini dapat dimengerti melalui penelitian, perilaku konsumen
dapat dipengaruhi melalui Kegiatan persuasive (membujuk) yang
menanggapi konsumen secara serius sebagai pihak yang berusaha dan
dengan maksud tertentu serta pengaruh konsumen memiliki hasil yang
menguntungkan secara sosial asalkan pengamanan hokum, etika dan
moral berada pada tempatnya untuk mengekang upaya manipulasi,

(Engel, 2000:26).



2. Model Perilaku Konsumen

seseorang dalam mencari, membeli. menggunakan,

bertindak pasca konsumsi produk, jasa maupun ide y

Penilaku konsumen dimuknai sebagai proses yang dilalui

memenuhi kebutuhannya,
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Dari bagan diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Rangsangan Pemasaran

1) Produk
Seorang dapat saja membuat keputusan pembelian karena ia
melihat bahwa produk tersebut mempunyai  kelebihan dari
produk- produk lain yang sejenis.

2) Harga
Keputusan melakukan pembelian juga dapat disebabkan
konsumen meresa bahwa yang ditawarkan sesuvai  dengan
kemampuannya.

3) Tempat
Tempat disini adalah safuran distribusi. bisa mempengaruhi
keputusan pembelian karena konsumen melihat saluran distribusi
yang digunakan tidak begitu penting

4) Promosi
Apabila promosi yang digunakan dapat diterima serta menarik
menurut konsumen, maka mereka dapat membuat keputusan
dalam melakukan pembelian.

b. Rangsangan Lain

1) Ekonomi
Karena alasan ekonomi konsumen dapat memutuskan melakukan
pembelian terhadap produk yang sesuai ¢ enaan kemampuan dan

kebutuhan



2)
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4)

Teknologi

Perkembangan teknologi membuat konsumen lebih mudah
menerima informasi atas produk yan ¢ akan dibelinya nanti.
Politik

Keadaan politik suatu Negara juga mempengaruhi  suatu
keputusan pembelian konsumen karena didalam lingkungan
politik terhadap peraturan-peraturan yang dapat meningkat.
Budaya

Seseorang dapat membuat keputusan pembelian setelah melihat
bahwa suatu produk benar-benar sudah bisa digunakan oleh

orang sekitar.

Karakteristik Pembel;

p)

Budaya

Kotler (2000:223) menyatakan bahwa definisi budaya yang
ditemukan oleh Stanton adalah simbol dan fakta komplcks yang
diciptakan manusia, diturunkan dari generasi ke generasi sebagai
penentu dan mengatur tingkah laku manusia dalam masyarakat
yang ada. Simbol tersebut dapat bersifat setara sepertl alat,
produk, perumahan, karya seni dan sebagainya. Simbol juga
dapat bersifat tidak sctara seperti sikap, pendapat, Kkepercayaan,

nilai, bahasa dan agama.



Faktor-fakior kebudayaan meliputi :

(a) Kultur
Kultur (kebudayaan) adalah determinan paling fundamental
dari keinginan dan perilaku seseorang untuk memperoleh
serangkaian tata nilai, persepsi preferensi terhadap masa
lalunya.

(b) Sub Kultur
Kultur terdiri dari sub kultur yang lebih kecil yang
memberikan identifikasi dari sosialisasi anggota yang lebih
spesifik.

(c) Kelas Sosial
Pada dasarnya semua masyarakat, manusia memperlihatkan
stratifikasi sosial. Stratifikasi kadang-kadang berupaya suatu
sistem  kasta anggota dari kasta yang berbeda dikelaskan
untuk peranan-peranan tertenty dan tidak seperti mengubah
keanggotaan kasta mereka,
Seperti yang dinyatakan dalam bukunya, Kotler (2000:224)
mengemukakan tentang kelas sosial adalah bagian-bagian
yang relatif homogen dan sclalu ada didalam syaty
masyarakat  yang  tersusun secara  hierarkis  telah

diidentifikasikan kedalam tujuh kelas sosial.

2) Faktor Sosial
Perilaku seseorang dapat dipengaruhi olch faktor-faktor sosial

atau  keadaan-keadaan yang terjadi disekelilingnya. Sebagali



tambahan atas faktor budaya, perilaku seorang konsumen

dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti kelompok acuan, keluarga,

peran dan status.

(a) Kelompok Acuan
Kotler (2000:228) berpendapat bahwa banyak kelompok
mempengaruhi  kelakuan seseorang.  Kelompok acuan
seseorang terdiri dari semua kelompok yang me mpunyai
pengaruh  langsung (tatap muka) atau pengaruh tidak
langsung terhadap sikap atau perilaku seseorang. Kelompok-
kelompok yang mempunyaipengaruh langsung  terhadap
seseorang  disebut  kelompok keanggotaan (membership
goup). Ini merupakan kelompok dimana orang terscbut ikut
serta dan berinteraksi. Sebagian merupakan kelompok primer
seperti keluarga, teman, tetangga, dan rekan kerja, yang mana
orang tersebut secara terus-menerus berinteraks;i dengan
mereka. Kelompok primer cenderung bersifat informan.
Seseorang juga termasuk dalam kelompok sekunder seperti,
kelompok religius, kelompok profesi, dan kelompok asosiasi
perdagangan yang cenderung bersifat lebih formal dan
mempunyai interaksi yang tidak begitu rutin.

(b) Keluarga
Menurut Kotler (2000:229), anggota keluarga merupakan

kelompok acuan primer yang paling berpengaruh. Keluarga



orientasi (family orientation) terdiri dari orang tua seseorang.
Dari orang tua séseorang mempeoleh orientasi terhadap
agama, politik, dan ekonomi, serta pemahaman atas ambisi
pribadi, penghargaan pribadi dan cinta. Bahkan Jika pembeli
tidak lagi terlaly sering berinteraksi dengan orang tuanya,
pengaruh orang tua terhadap perilaku pembeli bisa saja tetap
signifikan. Di ncgara-negara dimana orang tua hidup bersama
anak-anak mereka yang sudah dewasa, perigaruh mereka
dapat saja bersifat substansial, keluarga dapat memberikan
pengaruh pada perilaku anggota keluarga lainnya.

(c) Peran dan Status
Seseorang berpartisipasi dalam banyak kelompok sepanjang
hidupnya dalam keluarga, klub, organisasi. Pada seseorang
dalam tiap-tiap kelompok dapat didefinisikan dalam peran
dan status. Peran meliputi kegiatan yang diherapkan akan
dilakukan oleh seseorang. Oleh karena ity setiap peran
seseorang pasti memiliki status.

3) Faktor Kepribadian

Setiap orang  memiliki kepribadian yang berbeda yang

mempengaruhi  perilaku pembclian, menyebabkan langgapan

yang relatif konsisten dan pertambahan  lama terhadap

lingkungannya. Keputusan pembeli juga dipengaruhi  oleh

karakteristik pribadi, karakteristik tersebut adalah usia dan tahap



siklus hidup, pekerjaan, keadaan ckonomi, gaya hidup, serta

kepribadian dan konsep diri pembeli.

(a) Usia dan Tahap Siklus Hidup
Perilaku konsumen berubah sesuai dengan usia  dan
kebutuhan terhadap suatu produk yang akan dikonsumsinya
untuk memenuhi kebutuhan hidupnya. Seseorang membeli
barang dan jasa yang berbeda sepanjang awal hidupnya,
banyak ragam makanan dalam tahun-tahun berikutnya.

(b) Pekerjaan
Pekerjaan seseorang akan mempengarubi perilaku konsumen
dalam hal memenuta dan mendapatkan barang-barang yang
akan dipergunakan untuk memenuhi kebutuhan hidupnya

(c) Keadaan Ekonomi
Pilihan produk sangat dipengaruhi oleh keadaan ekonomi
seseorang. Kotler (2000:233) berpendapat bahwa keadaan
ckonomi terdirir atas penghasilan yang dapat dibelanjakan
(tingkat, kestabilan, pola, waktu), tabungan dan aktiva
(persentase yang lancar atau likuid), hutang, kemampuan
untuk meminjam dan sikap atas belanja dan menabung,

(d) Gaya Hidup -
Orang-orang yang berasal dari sub budaya, kelas sosial, dan
pekerjaan yang sama dapat memiliki gava hidup yang

berbeda. Kotler (2000:233) berkomentar bahwa gaya hidup
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seseorang adalah pola hidup s>seorang  didunia yang
diekspesikan dalam aktifitas, minat dan opininva. Gayz hidup
menggambarkan  “kescluruhan  dari seseorang”  yang
berinteraksi dengan lingkungannya.

(¢) Kepribadian dan Konsep Diri
Setiap orang mem’liki kepribadian yang berbeda vang
mempengaruhi  perilaku  pembelian.  Kotler (2000:223)
kepribadian adalah karakteristik psikologis yang berbeda dari
seseorang yang berupa tanggapan yang relatif konsisten dan
bertahan lama terhadap lingkungannya.

4) Faktor Psikologis

Piithan pembelian seseorang dipengaruhi 4 (empat) fakior

psikologis utama, yaitu motivasi, persepsi, pengetzhuan serta

keyakinan dan pendirian (sikap).

(a) Motivasi
Seseorang mempunyai banyak kebutuhan pada setiap wakiu
tertentu, sehingga kebutuhan bersifat biogenic, kebutuhan
yang demikian berasal dan keadaan psikofogis mengenai
ketegangan seperti kebutuhan akan pengaxuan, penghargaan
atau para kepemiiikan. Kebanyakan kebutuhan psikogentk
tidak cukup kuat untuk memotivasi orang tersebut untuk

bertindak secara langsung (Kotler, 2000:238).



(b) Persepsi
Seseorang vang termotivasi siap betindak. Bagaimana
seseorang termotivasi bertindak akan dipengaruhi  oleh
persepsinya terhadap  situasi fertenty,  Menurul Kotler
(2000:241), persepsi adalah proses bagaimana seseorang
individu memilih, mengorganisasikan, menginterpretasikan
masukan-masukan.

(¢) Pembelajaran atau Pengelahuan
Pembelajaran meliputi perubahan dalam perilaku seseorang
yang timbu!l dan pengalaman (Kotler, 2000:242). Sebagian
besar perilaku manusia adalah hasil dari belajar. Ahli teori
pembelajaran yakni bahwa pembelajaran dihasilkan melalui
perpaduan kerja dengan dorongan, rangsangan, petunjuk,
tanggapan, dan pengakuan.

(d) Keyakinan dan Sikap
Melalui tindakan dan belajar, seseorang mendapatkan
keyakinan dan sikap. Hal ini kemudian mempengaruhi
perilaku  pembelian mereka, Menurut Kotler (2000:243),
keyakinan adalah pemikiran deskript‘f yang dianut seseorang.
Keyakinan seseorang timbul karena adanya pengalaman
berajar dari tindakan-tindakan seseorang atas pemnbelian suaty
produk pada masa-masa lalu. Kotler (2000:243). menyatakai

bahwa sikap adalah evaluasi perasaan emosional dan



3.

kecenderungan tindakan yang menguntungkan atau tidak
menguntungkan dan bertahan lama dari sesecrang terhadap
beberapa objek atau gagasan.

Pengertian Persepsi Konsumen

Persepsi adalah proses bagaimana seseorang menyeleksi, mengatur,
dan menginterpretasikan masing-masing informasi untuk menciptakan
gambaran keseluruhan yang memiliki arti (Kotler, 2000:24 1 ).

Persepsi tidak hanya tergantung pada hal fisik telapi juga hal yang
berhubungan dengan lingkungan sekitar dan keadaan individu tersebut

Ries dan Trout menyatakan bahwa pemasaran adalah peperangan
antar produsen untuk mercbutkan persepsi  konsumen (Ristivanti
Prasetyjo, 2005:195).

Sthifman dan Kantk mendefinisikan persepsi $ebagai cara orang
memandang dupfa (Ristiyanti Prasetijo, 2005:67).

Menurut Salomon, persepsi adaiah prosgs dimana sensasi yang
dicerima oleh sescorang dipilab dan efpilih, kemudian diatur dan
akhirnya diinterpretasikan (Ristivanti Prasetijo, 2005:67).
Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi menurut Anwar Frabu
Negara (2000:195) :
a. Psikolog:

Persepsi seseorang mengenai segala sesuatu didalam dunia ini sangat

dipengaruhi oleh keadaan psikologi.
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b. Famih
Pengaruh yang sangat besar terhadap anak-anak adalah familinya,
orang tua yang telah mengembangkan suatu cara yang khusus
didalam memenuhi dan melihat kenyataan didunia ini. banyak
persepsi dan sikap mereka ditentukan kepada anak-anak.

¢. Kebudayaian
Kebudayaan dan lingkungan masyarakat tertentu juga merupakan
salah satu faktor yang kuat dari dalam mempengaruhi nilai dan cara
seseorang memandang dan memahami keadaan dunia.
Faktor yang mempengaruhi persepsi menurut Ristiyanti Prasetijo,
(2005:68-69) :
Faktor Internal
1) Pengalaman
2) Kebutuhan saat itu
3) Nilai-nilai yang dianutnya
4) Ekspektasi atau pengharapan
Faktor Eksternal
1) Tampakan produk
2) Sifat-sifat stimulus
3) Situasi lingkungan

4. Proses Persepsi
Kotler (2004:241) menvatakan bahwa persepsi adalah proses

bagaimana seseorang menyeleksi, mengatur dan menginterpretasikan



masing- masing informasi untuk menciptakan gambaran kescluruhan
yéng bermakna.
Menurnt Uday Pareek (2001:18) persepsi diri adalah proses menerima,
menyelesaikan, mengorganisasikan, menggantkan, menguji  dan
memberi reaksi pada rangsangan panca indra data. Dalam persepsi
tersebut tercakup beberapa segi atau proses untuk mengetahui artinya
dalam usaha untuk memilih peresepsi.
Proses persepsi menurut Kotler (2000:197), antara lain -
a. Perhatian Selektif
Orang terlihat kontak dengan rangsangan yang sangat banyak setiap
hari, seseorang tidak mungkin dapat menganggap semua stimulasi
kemungkinan sebagian besar akan tersaing keluar. Tantangan yang
paling besar adalah menjelaskan stimulasi mana yang akan
diperhatikan orang.
1) Orang-orang akan lebih memperhatikan stimulasi yang
berhubungan dengan kebutuhan saat ini.
2) Orang-orang akan lebih memperhaukan stimulasi yang telah
mereka antisipasi.
3) Orang-orang akan lebih memperhatikan rangsangan dan divisi
yang besar dalam kaitannya dengan normal stimulasi.
b. Distorsi Selekt:f
Setiap orang mencocokkan informasi yang diterima dengan
pandangan yang sudah ada. Distorsi selektif menjelaskan

kecenderungan orang untuk mengubah informasi kearah makna



pribadinya dan cenderung bisa mendukung pendapat mereka dan
bukan sebaliknya menentang pendapat mereka

¢. Ingatan Selektif
Orang-orang yang melakukan kebanyakan dari hal yang mercka
pelajari, mereka cenderung mempertahankan pendirian  dan
kepercayaan mercka karena ingatan selektif

5. Karakteristik Konsumen yang Mempengaruhi Persepsi

Karaktenisuk konsumen mempengaruhi persepsi menurut Nugraho .

Setiadi (2003:164) adalah sebagai berikut :

a. Membedakan Stimuli

Satu hal yang sangat penting bagi pemasar adalah mengetahui

bagaimana konsumen bisa membedakan perbedaan antara dua
stimulasi atau lebih. Apakah konsumen merasakan perbedaan merek,
berdasarkan rasa, peradaban lharga, dan bentuk kemasan produk,
misalnya pertanyaan itu penting dijawab karena menyangkut
bagaimana sesuatu merek produk lainnya Pada kenyataanrya
terdapat banyak konsumen yang bisa membedakan merek produk
berdasarkan rasa, tetapi terdapat juga konsumen vang agak sulit
membedakan merek berdasarkan rasa atau bau aroma, oleh karena itu
pemasar sering menggunakan iklan sebagai jarak agar konsumen
mampu membedakan merek. Mereka berusaha menciptakan citra

merek yang satu lebih baik dari yang lain.
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b. Tingkat Ambang Batas
Tingkat adaptasi merupakan salah satu konsep yang berkaitan erat
dengan ambang batas absolut (absolute threshold). Dimana
konsumen  sudah  merasa  terbiasa dan  udak  lag manipu
memperhatikan stimulus, maka ketika i pula absolute threskold
berubah. T ingkat. adaptasi terjadi ketika konsumen tdak
memperhatikan stimulus yang berulang.

c. Generahsas! Stimalus
Proses persepsi yang terjadi pada konsumen sebenarnya tidak hanya
membedakan satu stimulus dengan stimulus yang lainnya. Tetapi
konsumen yang berusaha menggeralisasikan stimulus. Konsumen
yang berusaha melihat kesamaan-kesamaan dari stirmnlus yang
diterima berarti konsumen sedang mélakukan generalisasi. Jadi
generalisasi terjadi ketika konsumen melihat dua stimulus atau lebih
mempunyai kesamaan dan saling mempengaruhi satu dengan yang
lainnya, oleh karena itu dapat disubstitusikan.

6. Dinamika Persepsi

Ristiyanti Pasetijo (2005:77-79), menyatakan bahwa stimulus yang akan

lulus seleksi oleh seorang individu tergantung pada :

a. Sifat Stimulus
Stimulus pemasaran termasuk ciri-ciri produk, atribut-atributnya,
rancangan kemasan, nama merek, tklan (termasuk model, jenis

kelamin, ukuran iklan, dan sebagainya), dan posisi iklan atau waktu



>
LR}

tayangnya serta lingkungan editorialnya, faktor simulus yang penting

dalam persepsi konsumen adalah :

)

2)

4)

Confras

Merupakan atribut stimulus yang paling kuat. Contras
menguatkan persepsi dengan menonjolkan perbedaan intensitas
stimuius  itu.  Jadi, Konsumen menerima  sumulus vang
berhubungan dengan konteksnya.

Closure

Pengutuhan atau closure adalah kecenderungan orang untuk
mengisi secara persepsi, bagian yang hilang dari stimulus vang
tidak lengkap. Konsumen akan mendapatkan kepuasan psikologis
bila berhasil mengutuhkan pesan tersebut.

Proximity

Menurut prinsip kedekatan (proximity), benda atau artikel yang
berdekatan satu sama lain dalam wawas: n waktu maupun ruang
akan dipersepsikan sebagai bagian-bagien yang berhubungan dan
suatu pola atau konfigurasi. Demikian sehingga dalam iklan,
mobil disandingkan dengan rumah mewah.

Similarity (grouping)

Dalam suatu konglomerasi stimulus, orang akan mempersepsikan
objek-objek yang kelihetan sama menjadi satu kelompok Ada
kecenderungan konsumen untuk mengelompokkan produk-

produk karena kesamaan warna, kemasan, dan bahkan pada rak.



vang semuanya sering dimanfaatkan oleh merek-merek produk
yang kurang dikenal melalui praktek-praktek peniruan.
5) Ukuran, warna, posisi, dan usia dari stimulus it
Ukuran, warna, dan posisi produk dalam stimulus, atau didalam
hal ini iklar harus sesuai dengan positioning produk. sedangkan
yang baru tentu saja akan lebih menarik perhatian dari pada yang
sudah usang.
b. Expectation (harapan) konsumen
Orang biasanya mempunyai harapan tentang apapun vang dihadapi,
baik produk maupun orang. Harapan ini cicentuk dar pengalaman
sebelumnya, dari informesi yang dia peroich melaiui media massa
dan dan kenalannya, atau juga dan apa vang dilihat, didengar, dan
diraba saat itu.
c. Motif
Motif adalah dorongan untuk memenuhi kebutuhan. Dalam rangka
memenuhi kebutuhan ini orang lebih memperhatikan sesuatu yang
menurut dia dapat memenuhi kebutuhannya, Orang cenderung
memasukkan stimulus yang cocok dengan motithya kedalam
persepsinya. Semakin kuat kebutuhan, semakin besar kecenderungan
untuk mengabaikan stimulus yang tidak ada hubungannya dengan

kebutuhan saat itu.
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7. Jasa-dan Pelayanan
Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan vang ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain yang ada pada casarnya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 2000:488).
5 Rambat Lupiodi (2001:148) menvatakan bahwa pelavanan dapat di
defenisikan sebagai seberpa jauh perbedaan antar kenyataan dan harapan
pelanggan atas layanan yang mereka terima. Pelayanan merupakan
tingkat kemudahan, kecepatan dan kenyamanan vang dirasakan oleh
konsumen untuk memperoleh suatu barang atau jasa vang diinginkan.
Pelanggan adalah faktor yang sangat menentukan untuk mendapatkan
kepercayaan dari masyarakat di dalam meningkatkan aktivitas keldupan
sehari-har.
a. Karakteristik Jasa
Menurut Kotler (2000:488-492), karakteristik Jasa terbagi 4 (empat)
vaitu sebagai berikut :
1) Tak terwujud
Jasa bersifat tidak berwujud, tidak seperti halnya produk fisik,
jasa tidak dapat dilibat, dirasa, diraba, didengar, atau dicium
sebelum jasa itu dibeli.
2) Tidak terpisahkan
Umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan

tidak seperti  barang yang diproduksi, disimpan dalam
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persediaan, didistribusikan melewati berbagai penjual dan
kemudian baru dikonsumsi.
3) Bervariasi
Karena tergantung pada siapa saja yang menyediakan serta kapan
dan dimana jasa itu diberikan, jasa sangat bervariasi.
4) Mudah lenyap
Jasa tidak bisa disimpan, sifat jasa mudzah rusak.
Kategori Bauran Jasa
Menurut Kotler (2005:11), kategori bauran jasa terbagi 5 (lima) yaitu
sebagai berikut :
1) Barang tidak berwujud murni
2) Barang berwujud diseniai jasa
3) Campuran
4) Jasa utama yang disertai barang dan jasa yang sangat kecil
5) Jasa murni
Kualitas Jasa
Zeitham] dalam Husein Umar (2002:38-40 mengemukakan fima
dimensi dalam menentukan kualitas jasa -
1) Reliability
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuval dengan

Janji yang ditawarkan.



2) Responsiveness
Respon atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan
dan memberikan pelayanan yang cepai dan tanggap, yang
meliputi  kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan,
kecepatan karyawan dalam menangani transaksi, dan penanganan
keluhan pelanggan/pasien.

3) Assurance
Meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap jasa
secara tepat, kualitas keramabtamahan, perhatian dan kesopanan
dalam memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan
keamanan di dalam memanfaatkan iasa yang ditawarkan. dan
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan.

4) Emphaty
Perhatian secara individual yang dibenikan perusahaan kepada
pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan,
kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan.,
dan usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan
pelanggannya.

5) Tangibles
Meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan
front office, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan dan
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi dan

penampilan karyawan.
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METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Menurut Sugiono (2006), jenis-jenis penelitian ada 3 yaitu :

1. Penelitian Deskriptif
#dalah suatu penelitian yang berkenaan dengan pertanyaan terhadap
keberadaan variabel mandiri, baik hanya pada satu variabel atau lebih
(variabel yang berdiri sendiri}

2. Penelitian Komparatif
Adalah suatu jenis penclitian yang bersifat membandingkan keberadaan
suatu variabel atau lebih pada dua atau lebih sampel berbeda.

3. Penelitian Asosiatif
Adalah suatu penelitian yang bersifat hubungan antara dua variabel atau
lebih.

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan jenis penelitian
deskriptif. Penelitian deskriptif adalah suatu penelitian yang berkenaan
dengan pertanyaan terhadap keberadaan variabel mandiri, baik hanya pada
satu variabel atau lebih (variabel yang berdivi sendiri), tetapi data yang
dipelajari adalah data dari sampel yang diambi! dari populasi karena jumlah

populasi dan sampel bersifat infinite (tidak dapat dihitung).



B. Temnat Penelitian
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Penelitian ini dilakukan di stasiun kereta api yang beralamat di jalan

Ki. Merogan Kertapati Palembang. Alasannya karena kereia apl merupakan

sarana transportasi darat aliernative bag: masyarakat yang akan melakukan

perjalanan.

C. Operasionalisasi Variabel

Tabel 11

Operasionalisasi Variabel Persepsi Konsumen Terhadap

Pelayanan PT. Kereta Api Indonesia (Persero)

Indikator

J b. Persepsi tidak baik,

| apabila nilai rata-rata

PT. Kereta Api Indonesia kepada b.

penumpang kereta api.

[ C.

la. Persep;i_ baik,
|
|
|

apabila nila: rata-raia |

Di Stasiun Kertapati Palembang
| No | Variabel Definisi ”
1. | Persepsi Pendapat atau tanggapan -
konsumen | penumpang terhadap pelayanan
yang diberikan PT. Kereta Api persepsi > 3.
Indonesia.
i
2. | Pelayanan | Tindakan yang dilakukan karyawan a. Ha

Harga tiket.
fasilitas.
Jadwal

keberangkatan

Altermatif waku.

Kearnanan.
Kesopanan.
Kesizapan

Pramugan.

Penanganan
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| keluhan. B

' i. Kemudahan |

‘ dalam pemesaran
r tiket.
J. Memahami

kebutuhan

L penumpang

D. Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang scdang
menggunakan jasa transportasi kereta api di Stasiun Kertapati Palembang,
vaitu pukul 08.00 WIB dan pukul 20.00 WIB. Populasi bersifat infinite
yaitu tidak bisa dihitung, maka sampel yang diambil schanvak SO orang
dengan jumlah ini dianggap dapat mewakili jumlah populas! vang ada
yakni konsumen. Menurut pendapat Gay (Husein Umar, 2005:147),
sampel refresentatif adalah > 30 responden.

Pengambilan sampel dalam penelitian menggunalan metode Non
Probability Sampling yang merupakan suatul metode penelitian ukuran
sampel dimana setiap anggota populasi belum tentu memiliki peluang
yang sama untuk menjadi anggota sampel. Teknik pengambilan sampel
yaitu sampling aksidental yang merupakan teknik penentuan sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel bila dipandang orang
yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. Vockel (Husein

Umar, 2002:159)



E. Data yang Diperlukan

Dilihat dari cara memperolehnya (Indriantoro dkk, 2004:146) data

terdiri dan ¢

1.

(S8}

Data Primer
Merupakan sumber data yang diperoleh secara langsung dari sumber
asli (tidak melalui perantara).
Data Sekunder
Merupakan data yang diperoleh peneliti secara tidak langsurg melalui
media perantara (diperoleh dan dicatat oleh orang lain).

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan data primer. Adapun
data primer yang dimaksud adalah berupa _-iawaban responden terhadap

daftar pertanyaan yang diedarkan melalu kuesioner.

F. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data menurut Nan Lin dalam Gulo. (2000 116-

123) terdiri dari :

L

[

(V5]

Pengamatan (observasi) adalah metode pengumpulan data, penelity
mencatat informasi sebagaimana vang mereka saksikan selama
penelitian.

Survei adalah metode pengumpulan data dengan  menggunakan
instrument untuk meminta tanggapan dan respon terhadap sampel.
Wawancara adalah bentuk komunikasi langsung antara peneliti dan

responden.
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4. Kuesioner adalah pertanyaan vang disusun dalam bentuk kalimat

tanya.
5. Dokumen adalah catatan tertulis tentang berbagai kegiatan aiau
peristiwa pada waktu lalu.
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah kuesioner dan wawancara dengan karyawan P1. Kereta Api
indonesia (Persero) yang berhubungan dengan indikator- indikator

yang digunakan.

G. Analisis Data dan Teknik Analisis
1. Analisis Data
Menurut Soeratno dan Lincolin (2003-226), terdiri dari :

a. Anahsis kualitatif, yaitu analisis yang dilakukan Jika data vang
dikumpulkan hanya sedikit, bersifat monografis atau berwujud
kasus-kasus sehingga tidak dapat disusun ke dalam suatu struktur
klasifikasi.

b. Analisis kuantitatif, adalah analisis vang diiakukan jika data yang
dikumpulkan berjumiah besar dan muaah dikiasifikasikan ke dalam
kategori.

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis
kualitatif yang memakai skala likert dengan Jawaban responden
sebagai benkut :

Sangat Setuju : 88
Setuju '8

Netral 'N
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Tidak Setuju : TS
Sangat Tidak Setuju : STS

Kemudian dikuantitatifkan sebagai berikut :

Sangat Setuju '5
Setuju 4
Netral 3

Tidak Setuju

[3S)

Sangat Tidak Setuju

2. Tekmk Analisis
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
dengan menggunakan tabulasi, karena tabulasi mendeskripsikan
jumlah individu yang menjawab pertanyaan tertentwu. Dari  hasil
tabulasi itu dihitung rata-rata tertimbang untuk setiap indikator secara
keseluruhan (Fandy Tjiptono, 2001:37).

Rumus indeks rata- rata tertimbang adalah sebagai berikut :

Y:Zx]'

n
Dimana :
X = Rata-rata
Y Xi = Jumlah seluruh data
n = Jumlah data
Jawaban = (SSX5)+(Sx4)+(Nx3)+(TSx2)+(STSx1)

n
Pengukuran Persepsi
a). Persepsi baik, apabila nilai rata-rata persepsi > 3.

b). Persepsi tidak baik, apabila nilai rata-rata perseps: < 3.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

1.

Gambaran Umum PT. Kereta Api Indonesia (Perserc) di Palembang

Sejarah perkembangan Kereta Api di Indonesia telah dimulai sejak
zaman pemerintahan Hindia Belanda dengan pembangunan jalan kereta
api yang pertama dari Semarang Kedu dan seterusnya pada tahun 1842-
1862 dengan Surat Keputusan Raja Belanda 28 Mei 1842 Nomor 270. Di
Sumatera Selatan sendiri pada zaman Hindia Belanda dikenal dengan
nama Zuice Sumatera Spoorwagen (ZSS), awal mulanya pembuatan
Jaringan kereta api di Sumatera Selatan ada sejak tahun 1895 Pada tahun
1908-1910 diputuskan untuk membuat rencana pecsiapan survei dan
pengukuran jalur, pada tahun 1912 dipimpin olzh Ir. Van Der Wooden,
pemasangan rel jurusan Teluk Betung - Tanjung Karang - Prabumulih dan
Kertapati - Muara Enim - Tanjung Enim serta dilanjutkan jalur Muara
Enim — Lahat dan Tebing Tinggi.

Pada tahun 1913 dilakukan percobaan kereta api untuk rute Teluk
Betung - Geruntung, pada tahun 1914 dibuka rute Kertapati — Muara Enim
— Tanjung Enim. Pada tahun 1920 dibuka lintas Prabumulih — Baturaja —
Muara Enim - Lahat, dan pada tahun 1927 dibuka rute Megara Ratu

(Baturaja) — Martapura. Pada tahun 1928 dibuka juga rute Baturaja

LS
£
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Tanjung Karang. Dengan demikian terbukalah hubungan langsung antara

Palembang dengan daerah-daerah lainnya.

Pada bulan Maret 1942, Jawa dan Sumatera dikuasai oleh Jepang dan

kereta api pun dikuasai oleh Angkatan Laut Jepang (KAIGUN). Adapun

sejarah perkembangan perkeretaapian di Indonesia adalah sebagai berikut

a.

(o]

Pada tanggal 28 September 1945 setelah Indonesia merdeka, maka
kereta api diambil alih oleh Pemerintah Indonesia dengan nama
DKA RI (Djawatan Kereta Api).

Pada tahun 1963 berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 22/1963
tanggal 22 Mei 1963, maka status Djawatan Kereta Api berubah
menjadi PNKA (Perusahaan Megara Kereta Api).

Berdasarkan pasal 5 avat 2 (dua) Undang-Undang Dasar 1945 dan
Undang-Undang nomor 19 tahun 1969 serta lembaran negara nomor
40 tahun 1969 (Peraturan Pemerintah Nomor 61 takun 1971, maka
status PNKA berubah menjadi PERJAN (Perusahaan Jawatan Kereta
Ani).

Pada tahun 1990, berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 57 tahun
1990, maka status Perusahaan Jawatan berubah menjadi PERUMKA
(Perusahaan Umum Kereta Api). Dengan tujuan  disamping
memberikan pelayanan umum kepada masyarakat, juga untuk
memupuk keuntungan bagi pemerintah. Perkeretaapian Indonesia terus

inengalami perubahan bentuk organisasi menuju perbaikan.
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€. Berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 19 tahun 1998 dan Akta
Notaris Imas Fatimah Nomor 2 tahun 1999 tanggal 01 Juni 1999, maka
status PERUMKA diubah menjadi PT. Kereta Api (Persero). Dengan
tujuan untuk kemandirian dan menjadi  memperbaiki  kinerja
perusahaan.

f. Perkeretaapian di Sumatera Selatan sendiri sejak tanggal 18 September
1945 setelah diambil alih dari Jepang hingga sekarang ini telah
mengalami beberapa kali pergantian pimpinan, adapun nama-nama
mereka yang telah memimpin Perkeretaapian di Sumatera Selatan
antara lain :

1) Chairil Nien Latief, SH (1957 - 1961)

2) Woerman Sangkoradjo (1965 -1969)

3) Sudarmun Pntohardjo (1969 — 1974)

4) Sugiarto (1974 - 1978)

5) Tatang Bili Pamadiwirja ( 1978 -1982)

6) R. Sagojo Poedjonarto, SH (1982 -1987)
7) Sulaeman (1987 — 1988)

8) Ir. Koensabdono Inpasiarto, Msc (1988 — 1991)
9) Drs. Badar Zaini (1991 - 1992)

10) Ir. Marsono Mulyodihardjo (1992 — 1996)
I1)Ir. Suprajitno (1996 — 2000)

12) Ir. Ronny Wahyuni (200¢ - 2005)

13) Drs. Jaya Surbakti (04-2005) - (12-2005)



14) Ir. Ahmad Mulyono (2005 — sckarang)

Kantor Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regioral 1.
Sumatera Selatan sebagai penyelenggara perusahaan angkutan kereta api
di Sumatera Selatan yang berkedudukan di Jalan K1 Merogan No, 2
Kertapati Pale nbang.

| Sebagai perjenjangan tangan dari kantor pusat PT. Kereta Api
Indonesia (Persero) di Bandung, maka PT. Kereta Apt Indonesia (Fersero)
Divisi Regional 11I. T Sumatera Selatan Palembang. Mempunyai tugas
pokok yaitu menyelenggarakan pengusahaan angkutan kereta api,
merumuskan, merencanakan, dan mengendalikan program angkutan
penumpang dan barang, serta program pemeliharaan dan perbaikan sarana
dan prasarana PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di Sumatera Selatan
dalam perjalanan sejarahnya dibutuhkan cleh masyarakat pada bidang
sarana transportasi umum, massal, dan ekonomis sifatnya.

Adapun struktur organisasi PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Sub

Divisi Regional III. 1 Kertapati Palembang melalui bagan berikut
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2. Gambaran Indikator

Harga Tiket
Tabel III 1

Harga Tiket

No.

~ Ckonomi " - ’ Rp. 16.000

Kelas ( Jurusan J Harga Tiket

Bisnis Palembang - Tj. Karang | Rp. €0.000
Eksekutif ! Rp. 100.000
2). Ekonomi i - Rp. 16.000
Bisnis Palembang - Lubuk Linggau Rp. 60.000
Eksekutif Rp. 100.000
| |

Sumber : PT. Kereta Api Indonesia (Persero) 2009

Harga yang ditetapkan, sudah termasuk Asuransi Jasa Raharja.

b. Pelayanan

PT. Kereta Api Indonesia (Perseo) di Stasiun Kertapati Palembang
memberikan suatu pelayanan yang baik untuk menarik minat kosumen
agar mencoba dan merasakan jasa yang mereka tawarkan. Oleh karena
itu keremahan dalam melayani konsumen dengan menjaga kesopanan
dalam perilaku  dan  bertindak. sehingga  konsumen  merasakan
pelayanan yang diberikan cukup memuaskan dan konsumen merasa
ingin mencoba kembali.

Jam Keberangkatan
Keberangkatan kereta di Stasiun Kertapati Palembang cukup tepat

waktu, karena sclalu berangkat pada jadwal yang telah ditentukan.
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Tabel I11. 2

Jadwal Keberangkatan Kereta

Kelas

Ekonomi

08.00 WIB

Bisnis dan Eksekutif 21.00 WIB
Sumber : me(%rsem) 2009

d. Mudah dalam memesan tiket
PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang
memberikan kemudahan kepada konsumen agar tdak sulit melakukan
antrian di stasiun bila ingin memperoleh tiket kereta, karena PT.
Kereta Api Indonesia (Persero) memudahkan konsumen dalam
memesan tiket yang dapat dilakukan pada agen-agen resmi tertentu
yang menyediakan jasa pemesanan tiket kereta sebelum hari
keberangkatan yaitu paling lama satuy bulan sebelum berangkat dan
apabila masih tersedianya tiket. maka pemesanan tiket juga dapat

dilakukan satu harj sebelum keberangkatan
3. Karakteristik Responden

Penelitian ini menggunakan meiode kuesioner untuk mengetahui
persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT. Kereia Api
Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang. Kuesioner tersebut
diberikan kepada 50 responden untuk pengguna jasa kereta apl yang
kebetulan ditemui ketika pada saat itu berada di stasiun kereta sebelum
melakukan pemberangkatan, kuesioner Semuanya kembali dengar: utuh

dan tidak ada yang cacat.
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Selanjutnya  gambaran lentarg  responden dapat  dilihat  dani

karakteristik berikuyt -
a. Karakteristik berdasarkan jenis kelamin
Tabel I11. 3

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Laki-laki

Perempuan

Sumber : Perhitungan Data Primer, 2009
Berdasarkan tabel I11. 3 diatas dapat dilihat 50 orang responden terpilih
sebagai sampel yang ditarik dari populasi penumpang kereta api, jika
ditinjau dari karakteristik jenis kelamin laki-laki sebanyak 30 orang dan
perempuan sebanyak 20 orang responden.
b. Karakteristik responden berdasarkan usia
Tabel 111. 4

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia B ' Orang
< 18 tahun I

5

18 — 25 tahun 15
26 - 35 tahun 10

- 35 tahun

. Jumlah

Sumber : Perhitungan Data Primer, 2009 — 50

Berdasarkan tabel []]. 4 diatas dapat dilihat 50 orang responden rpilih

sebagai sampel yang ditarik darj penumpang kereta api, jika ditinjau dari



karakteristik usia < |8 tahun sebanyak s orang, 18-25 tahun sebanyak 15

orang, 26-35 tahun sebanyak 10 orang, dan usia > 35 tahun sebanyak 20
orang.

C.

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan

Tabel II1. 5

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pendidikan Terakhir

Pelajar
Pegawai Swasta
Pegawai Negeri

Wirausaha

Jumlah o
Sumber - Perhitungan Data Primer, 2009

Berdasarkan tabel |11 5 diatas dapat dilihat 50 orang responden terpilih

sebagai sampel yang ditarik dari populasi penumpang kereta, jika ditinjay

dari karakteristik pekerjaan, pelajar S orang, pegawai swasia 25 orang,

pegawai negeri |2 orang, wirausaha |18 orang responden.



B. Pembahasan Hasil Penelitian

Tabel III. 6

Jawaban Responden Terhadap Indikator Yang Digunakan

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang

No. Indikator 85| 8§ | N | TS | STS
I. | Harga tiket yang ditawarkan relatif murah 3695 | - -
2. | Fasilitas yang diberikan sangat bagus 28112110 - | -
3. | Jadwal keberangkatan kereta tepat waktu 24 | 18 | 8 - -
4. | Alternatif waktu yang diberikan cukup efektif -1 4 |38/ 3 5
3. | Keamanan yang diberikan cukup baik - 16 | 27 | 7 | = -
6. | Penampilan dan perilaku karyawan cukup sopan 25 14 | 11| - -
7. | Kesigapan pramugari kereta cukup baik 3112 7 -
8. | Kecepatan menangani keluhan cukup baik - | 28120 2 -
9. | Kemudahan dalam pemesanan tiket kereta 38 12| - - -
10. | Karyawan sangat memahami kebutuhan penumpang | 11 | 12 | 27 | - -

Sumber : Perhitungan Data Primer, 2009
Dari tabel [II. 6 diatas, tampak responden lebih banyak yang

memberikan persetujuan terhadap indikator-indikator yang digunakan,
kecuali memahami kebutuhan penumpang yang tidak banyak memperoleh
persetujuan.  Untuk  jawaban yang menyatakan ketidak setujuan
memperoleh setujuan hampir tidak ada responden yang memberikan
pendapatnya kecuali alternatif waktu, itupun hanya 5 (iima) responden.
Maka dapat dihitung analisis persepsi konsumen terhadap pelayanan yang
diberikan PT. Kereta Api indonesia (Persero) di stasiun  Kertapati
Palcmbang dengan rata-rata atribut -

I. Harga Tiket

Nilai indeks (rata-rata tertimbang)

(36x5)+(9_t4)+(5.r3)+(0x2)+(0_rl}
50




180+36+15
50
231

50

4,62

Jadi persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT. Kereta
Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati melalui indikator harga tiket
dikatakan baik, karena responden memberikan persepsi yang baik terhadap
harga tiket yang ditawarkan oleh PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di
Stasiun Kertapati Palembang.
2. Fasilitas

Nilai indeks (rata-rata tertimbang)

(28_t5_)+{l2.\'4)+(10x3)+(012)+(0xl)
50

140+48+30
50

Jadi persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT. Kereta
Api Indonesia (persero) di Stasiun Kertapati Palembang melalui indikator
fasilitas dikatakan baik, karena responden memberikan persepsi yang baik
terhadap fasilitas yang diberikan oleh PT Kereta Api Indonesia (Persero)

di Stasiun Kertapati Palembang.



Jadwal Keberangkatan
Nilai indeks (rata-rata tertimbang)

(24 x5)+(18x4)+(8x3)+(0x2)+(0x])
50

120+72+24
50

216
50

= 432

Jadi persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT. Kereta

Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang melalui indikator

jadwal keberangkatan kereta dikatakan baik, karena responden

memberikan persepsi yang baik terhadap jadwal keberangkatan kereta

yang tepat waktu di Stasiun Kertapati Palembang.

4.

Alternatif Waktu
Nilar indeks (rata-rata tertimbang)

(Ox5)+(4x4)+(18x3)+(23x2)+(5x1)
50

O0+16+54+46+5
50

21
50

= 242

Jadi persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT. Kereta

Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang melalui indikator

alternatif waktu dikatakan tidak baik, karena responden memberikan
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persepsi yang tidak baik terhadap altematif wakty yang diberikan PT.
Kereta Api [ndonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang vaitu tidak
cukup efektif’
5. Keamanan

Nilai indeks (rata-rata tertimbang)

(I6.r5)+(27.\'4)+(7.\'3)+(0x2)+(0.}'l)
50

80+108+21
50

= 4,18
Jadi persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT. Kereta _
Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang melalui indikator
keamanan dikatakan baik, karena responden memberikan Dersepsi yang
baik terhadap keamanan yang diberikan PT. Kereta Api Indonesia

(persero) di Stasiun Kertapati Palembang.

6. Kesopanan
Nilai indeks (rata-rata tertimbang)

(25x5)+(|4x4)+(] I.r3)+(0.r2)+(0xl)
50

125+56+33

= —_—

50
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214
50

= 428

Jadi persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan P Kereta
Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang melalui indikator
kesopanan dikatakan baik, karena responden memberikan persepsi yang
baik terhadap penampilan dan perilaku para karyawan PT. Kereta Api
Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang yang cukup sopan.
7. Kesigapan Pramugari

Nilai indeks (rata-rata tertimbang)

(3].1‘S)+(l2.\'4)+(7I3)+(0.\'2)+(()_r])
50

155+48+21
50

224
50

= 448

Jadi persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan T Kereta
Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang melalui indikator
kesigapan pramugari dikatakan baik, karena responden memberikan
persepsi  yang baik terhadap kesigapan pramugari  dalam melayani
penumpang PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati

Palembang.
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8. Penanganan Keluhan
Nilai indeks (rata-rata tertimbang)

(0.\'5)+(28_r4)+(20x3)+(2.r2)+(0.rl)
50

112+60+4
50

176

S0

= 3,52

Jadi persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diber'kan PT. Kereta
Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang mielalui indikator
penanganan keluhan dikatakan baik, karena responden memberikan
persepsi yang baik terhadap kecepatan karyawan dalam inenangani
keluhan penumpang PT. Kereta Api Indonesia (Perscro) di Stasiun
Kertapati Palembang.

9. Mudah Dalam Memesan Tiket

Nilai indeks (rata-rata tertimbang)

(38x5)+(12x4)+(0x3)+(0x2)+ (0 x1)
50

190+ 48
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Jadi persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT Kereta
Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang melalui indikator
mudah dalam memesan tiket dikatakan baik, karena responden
memberikan persepsi yang sangat bak terhadap pelayanan kemudahan
dalam pemesanan tiket kereta.

10. Memahami Kebutuhan Penumpang

Nilai indeks (rata-rata tertimbang)

(1 I.r5)+(12x4}+(27x3)+(0.r2)+(0.\‘!)
50

55+48+81
50

_ 1
50

= 3,68

Jadi persepsi konsumen terhadap pelayanan vang diberikan PT. Kereta
Api Indonesia (Persero) di Stasiun Kertapati Palembang melalui indikator
memahami kebutuhan konsumen dikatakan baik, karena responden

memberikan persepsi yang baik terhadap karyawan yang memahami

kebutuhan penumpang kereta.



Tabel II1. 7

Rekapitulasi Hasil Analisis Persepsi Konsumen Terhadap
Pelayanan yang Diberikan PT. Kereta Api Indonesia (Persero)

di Palembang

No. Indikator | Skorrata-rata
I. | Harga tiket 4,62
2. | Fasilitas 4,36
3. | Jadwal keberangkatan 4.32
4. | Alternatif waktu 2,42
5. | Keamanan 4.18
6. | Kesopanan 428
7. | Kesigapan pramugari kereta 4,48
8. | Penanganan keluhan 3,52
9. | Mudah dalam memesan tiket 476
10. | Memahami kebutuhan penumpang B 3,68 -
Jumlah ] 7 _ | 40.62
Rata-rata - 4,062

Berdasarkan hasil analisis melalui perhitungan indeks rata-rata
tertimbang di atas, menunjukan bahwa secara umum persepsi konsumen.
adalah baik, hal ini ditunjukkan dari hasil kuesioner yang telah disebarkan
yaitu mayoritas konsumen (responden) berpersepsi  baik terhadap
pelayanan yang diberikan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di Stasiun
Kertapati Palembang yaitu terlihat dari rata-rata responden  yang
memberikan persepsi baik melalui rata-rata tertimbang sebesar 4,062,

Skor terbesar adalah pada indikator mudah dalam pemesanan tiket
dengan nilai 4,76, hal ini dischabkan karena pthak Kereta Api Indonesia
(Persero) tidak menyulitkan konsumen untuk memesan tiket kereta, dan
pemesanan tiket tersebut dapat dilakukan di agen-agen resmi tertentu yang
menyediakan jasa pemesanan tiket kereta sebelum hari keberangkatan,

Sedangkan skor terkecil adalah pada indikator alternatif waktu dengan



nilai 2,42, konsumen menganggap alternatif waktu yang tersedia tidak
efektif karena kereta berangkat hanya pada wakiu terientu yaitu 08 00
WIB dan 21.00 WIB.

Perbandingan hasil penelitiun sehetumnya dengan hasil penelitian ini
adalah pada penelitian scbelumnya berjudul Persepsi Pelanggan Terhadap
Jasa Pelayanan Travel CV. Baturaja Wisata 90 Palembang. Perbedaan
terletak pada judul, tempat penelitian, indikator. Sedangkan persamaannya
terletak pada indikator fasilitas dan keamanan. Selain 1tu, terdapat
persamaan pada teknik pengumpulan data dan jumlah sampel yang diambil

secara accidental sampling, serta mendapatkan hasil yang baik.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan secara umum persepsi
konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) di Stasiun Kertapati Palembang adalah baik atau positif. Hal ini
ditunjukkan dari hasil kuesioner dengan menggunakan 10 indikator, yaitu
harga tiket, fasilitas, jadwal keberangkatan, alternatif waktu, keamanan.
kesopanan, kesigapan pramugari, penanganan keluhan, kemudahan dalam
pemesanan tiket, dan memahami kebutuhan penumpang yang terithat dari
rata-rta responden yang berpersepsi baik melalui rata-rata tertimbang scbesar
4,062. Hal ini ditunjukkan dengan hasil penelitian sebagai berikut :
1. Harga tiket
Skor persepsi konsumen terhadap indikator harga tiket sebesar 4,62,
artinya persepsi konsumen terhadap pelayanan yang aiberikan PT. Kereta
Api Indonesia (Persero) adalah baik.
2. Fasilitas
Skor persepsi konsumen terhadap indikator fasilitas sebesar 4,36, artinya
persepsi kensumen terhadap pelayanan yang diberikan PT. Kereta Api

Indonesia (Persero) adalah baik.



Jadwal Keberangkatan

Skor persepsi konsumen terhadap indikator Jadwal keberangkatan sebesar
4,32, artinya persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT.
Kereta Api Indonesia {Persero) adalah baik.

Alternatif Waktu

Skor persepsi konsumen terhadap indikator alternatif wakty schesar 2,42,
artinya persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT. Keareta

Api Indonesia (Persero) adalah tidak baik.

. Keamanan

Skor persepsi konsumen terhadap indikator keamanan sebssar 4,18,
artinya persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT. Kereta
Api Indonesia (Persero) adalah baik.

. Kesopanan

Skor persepsi konsumen terhadap indikator kesopanan sebesar 4.28.
artinya persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT. Kereta
Api Indonesia (Persero) adalah baik.

Kesigapan Pramugari

Skor persepsi konsumen terhadap indikator kesigapan pramugari sebesar
4,48, artinya persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan PT.

Kereta Api Indonesia (Persero) adalah baik.



8. Penanganan Keluhan
Skor persepsi konsumen terhadap indikator penanganan keluhan sebesar
3,52, artinya persepsi konsumen terhadap pelayanan vang diberikan PT.
Kereta Api Indonesia (Persero) adalah baik.

9. Mudah dalam pemesanan tiket
Skor persepsi konsumen terhadap indikator kemudahan dalam pemesanan
tiket sebesar 4,76, artinya persepsi konsumen terhadap pelayanan yang
diberikan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) adalah baik.

10. Memahami Kebutuhan Penumpang
Skor  persepsi konsumen terhadap indikator memahami  kebutuhan
konsumen sebesar 3,68, artinya persepsi konsumen terhadap pelayanan

yang diberikan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) adalah baik.

B. SARAN
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat diajukan beberapa saran yang
akan direkomendasikan kepada PT. Kereta Apr Indonesia (Persero) di
Palembang, yaitu memberikan alternatif waktu yang lebih banyak agar
konsumen dapat memilih waktu keberangkatan yang menurut mereka lebih
efektif dengan mengutamakan  keselamatan konsumen, serta harus

mempertahankan indikator yang persepsinya baik.



DAFTAR PUSTAKA

Anwar Prabu Negara. 2000. Perilaku Konsumen, Edisi Kedua, Penerbit
PT Enrisco, Bandung.

Engel. Alih Bahasa Jon, P. 2000. Perilaku Konsumen. Erlangga, Jakarta.
Fandy Tjiptono. 2001. Stategi Pemasaran, Penerbit Andi, Jogjakarta.
Gay. 2005. Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen, JBRC, Jakarta.

Gulo W. 2000. Metodologi Penelitian, cetakan Ketiga, Penerbit PT. Gramedia
Widiasarana Indonesia, Jakarta.

Haris Sardi. 2005. Persepsi Konsumen Terhadap Jasa Pelayanan Travel CV.
Baturaja Wisata 90 Palembang, FE-UMP, Skripsi  tidak
dipublikasikan.

Husein Umar. 2002. Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen, JBRC, Jakarta.

Kotler. 2000. Manajemen Pemasaran, Edisi Milenium 1, Penerbit PI'. Indeks
Jakarta.

Kotler. Alih Bahasa Heru Jati Purwoko Wasana. 2005. Manajemen Pemasaran
Analisis Perencanaan Implementasi dan Pengendalian, Edisi Kelima,
Penerbit Erlangga, Jakarta.

. Alih Bahasa Teguh dan Renny A. Rusli. 2004. Manajemen Pemasaran,
Edisi Millinium. Jilid Pertama. Penerbit Prenhallindo. Jakarta.

Miranti Elin Trinita. 2008. Peresepsi Konsumen Terhadap Jasa Pelayanan
Pada Travel PO. Cemerlang dan Travel PO. HR di Palembang, FE-
UMP, Skripsi tidak dipublikasikan.

Ristiyanti Prasetijo dan John J.O.I. Thalauw. 2005. Perilaku Konsumen. Penerbit
Andi, Yogyakarta.

Sa’adah Siddik, Diah Isnaini, Wani Fitriah, Ervita Safitri, Yuhanis Ladewi,
Mizan. 2006. Pedoman Penulisan Pra Usulan, Usulan Penelitian,
Skripsi, LP FE UMP, Palembang.

Soeratno, dan Lincolin. 2003. Metodelogi Penclitian untuk Ekonomi dan
Bisnis, Yogyakarta.



Sugiono. 2006, Metode Penelitian Bisnis,

Cetakan Keenam, Penerbit Alfa Beta,
Bandung.

Uday Pareek. Alih Bahasa Budiyanto. 2001. Perilaku Konsumen, jilid 11, Edis;
Keenam, Penerbit Bins Rupa Aksana, Jakarta.



DAFTAR PERTANYAAN

Persepsi Konsumen Terhadap Pelayanan yang Diberikan

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di Palem bang

Petunjuk Pengisian

I

)

isilah dengan alternative jawaban yang telah disediakan sesuai dengan
pendapat anda, dengan memberikan tanda silang (x) pada jawaban yang
bapak/ibu, saudara/I pilih.

Tidak ada yang benar atau salah dalam penelitian ini, tetapi yang dibutuhkan
adalah jawaban yang objektif sesuai dengan pendapat anda.

Penelitian ini sifatnya hanya untuk kegiatan ilmiah dan tidak untuk

dipublikasikan.

Identitas Responden
I. Jenis Kelamin :.............. L/P
2. Usia
a.<18th c. 26-35th
b. 18 —25th d. >35th
3. Pekerjaan
a. Pelajar / Mahasiswa c. Pegawai Negeri

b. Pegawai Swasta d. Wirausaha



II. Persepsi Konsumen Terhadap Pelayanan yang diberikan PT. Kereta Api

Indonesia (Persero) di Palembang.

Berikan Tanda (V) Pada Lembaran lsian Scsuar Pentlaian Anda

"SS [ 8 N

'No [ Pertanyaan

1 Harga tiket yang ditawarkan relatif
murah. — ] N
Fasilitas  yang diberikan  sangat
{bagus. |
Jadwal keberangkatan kereta tepat
waktu. I I . ﬁ‘___ﬁ o
4 | Alternatif waktu vyang diberikan | {
|cukupefektif. |

5 | Keamanan yang diberikan  cukup |
baik. ;
6 Penampilan  dan  perilaku  para !
karyawan cukup sopan.

7 | Kesigapan pramugari kereta dalam
melayani penumpang cukup baik.

[£9)

(¥

—

8 | Kecepatan karyawan dalam |

menangani keluhan  penumpang |

cukup batk. S . N B
9 Kemudahan dalam pemesanan tiket

kereta.

10 Karyawan ‘sangal “memahami
kebutuhan penumpang. - l _ I
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PT. KERETA API (Persero)
SUB DIVISI REGIONAL /ll.1 KERTAPAT/

Nomor : DL.405/VII/3/SDR.IIL.1-09 Kertapati
Lampiran D-

Perihal : Balasan Surat Riset Kepada
Pengambilan data

. 28 Juli 2009.

Yth. Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Muhamadivah
Di
PALEMBANG

Dengan Hormat,

Yang bertanda tangan dibawah ini pimpinan Opsar PT. Kereta Api (persero) mencrangkan bahwa :

Nama : MELA OCTORA

Nim :21 2005 107

Perguruan Tinggi : Universitas Muhammadiyah Palembang
Fakultas : Ekonomi

Jurusan : Manajemen

Adalah benar nama tersebut diatas telah melakukan riset untuk penulisan skripsi di Kantor Subdivre
1.1 Kpt/Seksi Opsar PT. Kereta Ap! (Persero) di Kertapati.

Demikianlah Surat keterangar ini untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

.l“.‘-'h;‘ "“‘,\-
P o a\a) Subdivre 111.1 Kpt
o= inistrasi

\ﬂ _ﬁ/ D .YAIEU] IMRON
At

i eem . NIPP.29779

Tembusan :

1. Manager Opsar [1l.1 Kpt ;
I. Asisten Manager SDM II1.1 Kertapati;
2. Pertinggal

"

Jl. Stasiun No 2 Ke.rtapatl Telp. (0711) 513133, 512777,Facsimile (0711) 512777
Facsimile TOKA (€3) 262



[ NAMA MAHASISWA : licls Cotora PEMBIMBING
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JURUSAN . wanzjencn ANGGOTA

JUDUL SKRIPSI
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— Di keluarkan di : Palemb;mg
CATATAN_]J Pada tanggal / /

Mahasiswa diberikan waktu menyelesaikan Skripsi, a.n. Dekan P L/-_—_”“;?!;;,-,_‘;fx
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Arniza Lilawati, S&f4ulll
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