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ABSTRAK

Anisya Pratiwi, NIM 51.5.3.119, Judul Skripsi: Strategi PT KAI dalam Meningkatkan
Pelayanan Transportasi Kereta Api di PT KAI (Persero) Divre | SU Periode 2016-2018,
dibawah bimbingan Ibu Dr. Hj. Yenni Samri Juliati Nst, MA sebagai Pembimbing Skripsi I,
dan Bapak Muhammad Syahbudi, MA sebagai Pembimbing Skripsi II.

Kereta api sebagai salah satu moda transportasi tidak dapat dipisahkan dari moda-
moda transportasi lain yang ditata dalam sistem transportasi nasional, mempunyai
karakteristik pengangkutan secara massal dan keunggulan sendiri, perlu lebih dikembangkan
potensi dan ditingkatkan peranannya sebagai penghubung wilayah-wilayah dari nasional
maupun internasional, sebagai penunjang, pendorong, dan penggerak pembangunan demi
peningkatan kesejahteraan rakyat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana
strategi PT KAI dalam meningkatkan pelayanan transportasi kereta api dengan studi kasus di
Divre | SU Periode 2016-2018. Penelitian ini adalah penelitian kualitatif. Subjek penelitian
ini yaitu Manajer Humas, Manajer Sarana, Manajer SDM dan Umum dan Manajer Angkutan
Penumpang. Teknik pengumpulan data dengan observasi, wawancara dan dokumentasi.
Instrumen penelitian adalah peneliti sendiri. Teknik analisis data menggunakan teknik
analisis deskriptif kualitatif dengan mengintrepetasikan dat berupa kata-kata secara
sistematis. Pengujian keabsahan data menggunakan teknik triangulasi metode. Berdasarkan
hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa: (1) strategi PT KAI (Persero) Divre | mampu
dilakukan dengan baik dengan didapatkan sertifikat 1ISO 9001 pada tahun 2017, telah
melakukan analisis SWOT: (a) Strengths: adanya pangsa pasar yang besar, adanya SPM
(Standar Pelayanan Minimal) dan SOP (Standar Operasi Pelayanan), (b) Weakness: adanya
kebijakan Public Service Obligasi, banyak armada yang tua dan second, (c) Opportunities:
adanya kebijakan kereta barang dan pembatasan berat muat atau daya angkut, (d) threats:
adanya jalan tol dan kurang merata pintu persilangan, (2) mampu melakukan peningkatan
kualitas pelayanan jangka penden dan jangka panjang, (3) \pelayanan yang diberikan semakin
meningkat dari tahun sebelumnya, yang menjadi tolak ukur dengan semakin meningkat dari
tahun sebelumnya, yang menjadi tolak ukur dengan semakin berkurangnya komplain dari
pengguna jasa, (4) adanya upaya yang konrit dari pihak manajemen dalam menanggapi isu
perkeretaapian.

Kata kunci : SWOT, Transportasi KAI, Pelayanan
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Eksistensi Badan Usaha Milik Negara (BUMN) di Indonesia sebagai
salah satu instrumen pemerintahan dalam pembangunan dirasakan sangat
penting peranannya, tidak hanya oleh pemerintah, tetapi juga oleh masyarakat
luas. Dari sisi pemerintah, BUMN sering kali digunakan sebagai salah satu
instrumen penting dalam pembangunan ekonomi, khususnya pembangunan di
bidang industri-industri strategis seperti telekomunikasi, transportasi,
industri-industri manufaktur dan lain sebagainya. Sementara dari Ssisi
masyarakat, BUMN merupakan instrumen yang penting sebagai penyedia
layanan yang cepat, murah dan efisien.*

Namun demikian BUMN dalam perjalanannya telah banyak
mengalami pasang surut usaha. Terjadinya pasang surut usaha tersebut tidak
lain disebabkan adanya perubahan iklim usaha yang dipengaruhi oleh faktor
eksternal maupun faktor internal. Faktor eksternal yaitu keadaan ekonomi
nasional maupun internasional, sedangkan faktor internal yaitu pengurus
perusahaan, termasuk di dalamnya penggunaan sumber daya yang kurang
efektif dan efisien. Hal inilah yang menjadikan kondisi BUMN saat ini masih
belum seperti yang diharapkan seperti pada pelayanan yang diberikan BUMN
selama ini belum optimal.

Dewasa ini, persaingan dalam dunia bisnis sangatlah tinggi
terkhususnya sektor transporasi yang semakin banyak. Transportasi
merupakan pendukung setiap kegiatan manusia yang terkait mobilisasi barang
maupun manusia dalam kehidupan. Terkendalanya transportasi dapat
mengganggu lancarnya sistem transpostasi yang ada. Hal tersebut yang

menjadi permasalahan yang terjadi di kota-kota besar Indonesia.” Masalah

! Djokosantoso Moeljono, Reinvensi BUMN, (Jakarta: Gramedia, 2006) , h. 1-2.
2 Sukandarrumidi, Bencana Alam & Bencana Anturopogene, (Yogyakarta: Kanisius,
2010), h. 159.



transportasi yang selama ini muncul diantaranya adalah kemacetan yang
menghambat aktivitas sosial masyarakat, polusi udara yang membahayakan
kesehatan dan pemborosan bahan bakar minyak yang apabila tidak diatasi
akan mengancam pemenuhan kebutuhan manusia di masa mendatang. Salah
satu yang bisa dilakukan adalah dengan mengembangkan transportasi yang
ramah lingkungan. Berdasarkan data dari Mc Kinsey dalam blue sky
Indonesia di tahun 2010, menunjukkan bahwa moda angkutan kereta api
memiliki dampak polusi yang paling sedikit bagi lingkungan yaitu sebesar
1% dibandingkan transportasi lainnya di Indonesia.’

PT Kereta Api Indonesia (KAI) merupakan satu-satunya BUMN yang
memiliki sejarah panjang dan mengalami semua bentuk BUMN yang dikenal
di Indonesia.* Sebelum perang dunia kedua angkutan kereta api di Indonesia
dikelola oleh perusahaan swasta Belanda. Selanjutnya pada tahun 1950
pengelolaan diserahkan kepada Kementrian Komunikasi Republik Indonesia
melalui DKA (Djawatan Kereta Api). Kemudian secara berturut-turut
pengelola kereta api mengalami beberapa kali perubahan nama dan status,
yaitu PNKA (Perusahaan Negara Kereta Api) pada tahun 1963, PJKA
(Perusahaan Jawatan Kereta Api) pada tahun 1971, PERUMKA (Perusahaan
Umum Kereta Api) pada bulan Januari tahun 1991, dan terakhir pada bulan
Juni tahun 1999 berubah menjadi PT KAI — Kereta Api Indonesia (Persero).
Dengan bentuk persero, PT KAI memiliki peluang yang besar untuk
meningkatkan keuntungan, karena penyelenggaraan transportasi darat kereta
api masih menjadi monopoli pemerintah.

Perkeretaapian sebagai salah satu moda transportasi tidak dapat
dipisahkan dari moda-moda transportasi lain yang ditata dalam sistem
transportasi nasional, mempunyai karakteristik pengangkutan secara massal

dan keunggulan sendiri, perlu lebih dikembangkan potensi dan ditingkatkan

® Ismiyati, et. al., “Pencemaran Udara Akibat Emisi Gas Buang Kendaraan
Bermotor” dalam Jurnal Manajemen Transportasi & Logistik (JMTransLog), Vol.01 No.03,
(November 2014), h. 243.

* Nurina Merdikawati, et. al., Analisis Daya Saing Provinsi Wilayah Menjaga
Momentum Pertumbuhan Indonesia, (Singapura: Stallion Press, 2014), h. 66.



peranannya sebagai penghubung wilayah-wilayah baik nasional maupun
internasional, sebagai penunjang, pendorong dan penggerak pembangunan
demi peningkatan kesejahteraan rakyat. Selain itu, kereta api memiliki
berbagai kelebihan diantaranya bebas dari kemacetan karena memiliki
jalurnya tersendiri, serta lebih hemat bahan bakar karena daya muatnya yang
besar dalam satu kali perjalanan.

Ada beberapa faktor yang menyebabkan kecelakaan kereta api adalah
faktor teknis yang lebih disebabkan kelalaian manusia di lapangan. Berikut
contoh dari kecelakaan kereta api yang disebabkan oleh kelalaian manusia

(masinis) yaitu:

© (1) kecelakaan kereta apital X | == - o IEd

<« cC o @ @ https//www.youtube.com/results?search_query=kecelakaan+kereta+api+tahun o @ || X search In @ =
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Subscription
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Gambar 1.1 Kecelakaan kereta api yang disebabkan oleh masinis
Sumber:
https://www.youtube.com/results?search_query=kecelakaan+kereta+api+tahun+2

018.

01/03/2019

Yang kedua adalah faktor infrastruktur, faktor ini berkaitan dengan
faktor pertama. Kurangnya infrastruktur mempengaruhi optimalisasi
pengendalian keamanan di lapangan. Belum adanya penjagaan di pintu
perlintasan kereta api bisa menggambarkan hal ini. Selain itu kondisi rel juga
dapat mempengaruhi kecelakaan yang terjadi, faktor kesalahan manusia
(human error), baik masinis maupun penjaga pintu, kerap menjadi penyebab
kecelakaan kereta api. Ketidakdisiplinan pengguna jalan juga sering menjadi
penyebab kecelakaan kereta, dan faktor pengambil kebijakan, ada kesan



pemerintahan tidak serius mengurusi masalah kereta api di tanah air. Selain
itu, meski sudah sering terjadi kecelakaan kereta, pemerintah seperti tidak
mau belajar atas kecelakaan kereta yang kerap terjadi. Faktor lain yang juga
sangat mempengaruhi terjadinya kecelakaan kereta api yaitu tidak
memadainya daya angkut kereta dibandingkan jumlah penumpang, sehingga
seringkali menyebabkan penumpang nekat naik di atas gerbong kereta api.”
Berikut berita mengenai penumpang nekat naik di atas gerbong kereta

api yang terjadi tahun lalu yaitu sebagai berikut.

- oEN
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Gambar 1.2 Penumpang nekat naik gerbong kereta api

Sumber:
https://lwww.youtube.com/results?search_query=penumpang+nekat+naik+ger
bong.

Sumber: Instagram (@medantalk)

> Telaga Bakti, Sejarah Perkeretaapian Indonesia, (Bandung: Angkasa, 1997), h.
106.



Namun kenyataannya pelayanan yang diberikan oleh PT Kereta Api
Indonesia belum dapat memuaskan masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari
belum memadainya jumlah kereta sesuai dengan kebutuhan penumpang
sehingga sering terlihat kereta penuh dengan penumpang yang saling
berdesakan, dan sering terjadinya keterlambatan maupun keberangkatan
kereta. Selain itu, adanya berbagai kecelakaan kereta api di tanah air beberapa
waktu yang lalu. Jumlah kecelakaan yang terjadi selama beberapa tahun
terakhir ini masih cukup tinggi dan menjadi korban cukup banyak. Hal ini
dapat dilihat dari tabel berikut ini:

Tabel 1.1 Tingkat Kecelakaan Kereta Api Medan Tahun 2016-2018

Tahu | Jumlah Jenis Kecelakaan Korban
n Kecelaka Jiwa
an : i i
Tumbur | Anjloka | Tumbur | Lain | Meningg | Luk
an n/ an - al a-
Antar Terguli | KA Dgn | lain Luk
KA ng Angkuta a
n Lain

2016 | 15 3 4 3 5 22 73

2017 | 17 3 9 3 2 16 101

2018 | 34 5 18 4 7 30 92

Total | 66 11 31 10 14 | 68 266

(Sumber: Direktorat Jenderal Perkeretaapian; www.kip-kai.com)
Namun ternyata akhir tahun 2012 kemarin PT KAI berhasil
memperoleh penghargaan BUMN award kategori Inovasi Layanan Terbaik
dengan menyisihkan 54 BUMN lain. Direktur Utama PT. KAI, Ignatius
Jonan, juga mendapatkan gelar CEO BUMN Inovatif Terbaik mengatakan hal
ini  menjadi tantangan besar

bagi perusahaan ke depannya dalam



meningkatkan pelayanan kepada masyarakat.® Hal ini menjadi titik terang
perkembangan kualitas pelayanan perkeretaapian. Oleh karena itu, peneliti
ingin mengetahui sudah sejauh mana perkembangan kualitas pelayanan
perkeretaapian di Indonesia dan strategi apa yang dilakukan PT KAI untuk
meningkatkan kualitas pelayanan.

Ada empat hal yang bisa dijadikan tolak ukur dalam melakukan
evaluasi kondisi transportasi, termasuk kereta api yaitu keselamatan,
keamanan, keterjangkauan, dan kenyamanan. Hal ini terlihat dari aspek
pertama dan utama adalah masalah keselamatan. Ini tidak bisa ditawar karena
semua tidak menginginkan terkena musibah. Aspek kedua keamanan,
berbagai survei transportasi di perkotaan maupun antar kota dan desa
memperlihatkan bahwa penumpang umumnya masih menempatkan aspek ini
ke dalam dua hal utama dalam melakukan perjalanan. Kenyataan tersebut
konsisten dengan berbagai kajian bahwa faktor keamanan sangat
mempengaruhi keputusan seseorang dalam menentukan jenis kendaraan yang
dipilih. Aspek ketiga adalah masalah keterjangkauan. Seseorang memilih alat
angkut berdasarkan anggaran di kantong masing-masing. Pemerintah terlihat
telah berupaya maksimal untuk mengatur tarif sehingga aspek keterjangkauan
ini tidak menyusahkan  rakyat banyak. Aspek terakhir adalah keamanan.
Dalam suasana dimana pasokan (supply) jauh lebih kecil dari permintaan
(demand) maka aspek ini tampaknya harus agak ditolerir oleh para
penumpang angkutan umum yang utamanya berkantong pas-pasan.
Kenyamanan tampaknya menjadi aspek luxury bagi sebagian besar pengguna
transportasi di Indonesia.” Pemesanan kereta api bisa dilakukan secara online,

berikut caranya :

® Diunduh dari http://www.viva.co.id/berita/bisnis/373087-pt-kai-sabet-4-
penghargaan-bumn-award-2012. Diakses pada tanggal 27 Desember 2018 Pukul 14.24 WIB.
" AM. Lilik Agung, Ketika Nurani Ikut Berbisnis: 26 Praktik Etika Bisnis

Kontemporer, (Jakarta: Elex Media Kompetindo, 2010), h. 126.



http://www.viva.co.id/berita/bisnis/373087-pt-kai-sabet-4-penghargaan-bumn-award-2012
http://www.viva.co.id/berita/bisnis/373087-pt-kai-sabet-4-penghargaan-bumn-award-2012

1. Kunjungi link https://tiket.kereta-api.co.id/

2. Pada kolom kanan Info Jadwal & Reservasi, tentukan tanggal
keberangkatan, stasiun asal, stasiun tujuan, dan jumlah penumpang, baik
untuk dewasa atau anak/infant.

Klik tombol Tampilkan.

Pilihlah kereta api sesuai jam yang Anda inginkan, klik Pesan.
Selanjutnya muncul informasi harga tiket perjalanan Anda.

Klik tombol selanjutnya.

N o g M w

Anda kini sudah masuk ke dalam tahap pembayaran.

Isi identitas penumpang sesuai dengan KTP/SIM/Passport.

8. Pilihlah salah satu tipe pembayaran ang ada.
Tidak hanya melalui ATM, Anda juga bisa membayarna via mini market
Alfamart, Indomaret, Alfamidi, Lawson, dan Alfa Express.

9. Bayarlah sebelum batas waktu habis.
Jangan lupa memasukkan kode pemesanan saat membayar.

10. Jika dalam waktu 15 menit setelah pembayaran belum menerima email
notifikasi pembayaran, silahkan hubungi CC121 021-121 untuk
melakukan konfirmasi transaksi Anda.®

PT Kereta Api Indonesia sebagai salah satu unit pelayanan publik
memiliki kewajiban memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan bagi
masyarakat. Terdapat banyak ayat Al-Qur’an yang membahas pelayanan,

Nabi Muhammad SAW pun menyoroti arti penting pelayanan. Adapun Ayat

tersebut terdapat dalam Q.S Al-Bagarah (2): 267 diterangkan sebagai berikut.

z
-5

deo
~ £ oo w L 5_4/95// L e sf.zs P .1.4 5
V5 oYl e oS0 G2 L aiils Gah o il 13l e
T PR T L R 1 B
lﬁ%%wﬁoﬁw@%"l“w

@ -
7 —
@ er u\-&-&-"
X !

®http://solo.tribunnews.com/2017/10/17/lebih-mudah-dan-praktis-begini-cara-
memesan-tiket-kereta-api-via-online.


https://tiket.kereta-api.co.id/

267. Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami
keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-
buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau
mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan

ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuiji.’

Menurut Tafsir Jalalayn dan Tafsir Quraish Shihab mengenai ayat
diatas adalah (Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah), maksudnya
zakatkanlah (sebagian yang baik-baik) dari (hasil usahamu) berupa harta (dan
sebagian) yang baik-baik dari (apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk
kamu) berupa biji-bijian dan buah-buahan (dan janganlah kamu sengaja)
mengambil (yang jelek) atau yang buruk (darinya) maksudnya dari yang
disebutkan itu, lalu (kamu keluarkan untuk zakat) menjadi ‘hal’ dari dhamir
yang terdapat pada ‘tayammamu’ (padahal kamu sendiri tidak mau
mengambilnya) maksudnya yang jelek tadi, seandainya ia menjadi hak yang
harus diberikan kepadamu (kecuali dengan memjamkan mata terhadapnya),
artinya pura-pura tidak tahu atau tidak melihat kejelekannya, maka
bagaimana kamu berani memberikan itu guna memenuhi hak Allah! (Dan
ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya) sehingga tidak memerlukan nafkahmu
itu (lagi Maha Terpuji) pada setiap kondisi dan situasi.™

Ayat diatas sesuai dengan UUD 1945, Pasal 34 Ayat 3 yang berbunyi:
“ Negara bertanggung jawab atas penyediaan fasilitas pelayanan kesehatan
dan fasilitas pelayanan umum yang layak.”** Setiap warga negara memiliki
hak untuk mendapatkan pelayanan dari aparat pemerintah secara baik. Hak ini
berlaku kepada siapa saja, baik ia anggota organisasi yang berkewajiban

melayani atau orang luar yang harus dilayani. Jadi hak atas pelayanan ini

% Depag, Alqur’an & Terjemah, (Bogor: Sabig), h. 45.
10 http://tafsirg.com/2-al-bagarah/ayat-267. Diunduh pada tanggal 7 Mei 2019
pukul 09.41.
! Undang-Undang Dasar 1945.



http://tafsirq.com/2-al-baqarah/ayat-267

sifatnya sudah universal berlaku terhadap siapa saja yang berkepentingan atas
hak tersebut.

Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti di PT
KAI (Persero) Divre |1 Sumatera Utara menunjukkan bahwa pelayanan jasa
yang dilakukan relatif belum memadai. Hal ini dapat dilihat dari aspek
penjualan tiket yang masih banyak ditemukan penumpang yang antri panjang
dan masalah percaloan. Sementara dari aspek operasional dan keselamatan
angkutan kereta api juga relatif kurang yang terlihat dari frekuensi gangguan
lok mogol, gangguan persinyalan serta telekomunikasi, tabrakan kereta api
juga keterlambatan tiba maupun berangkat cenderung meningkat. Manager
Humas PT KAI (Persero) Divre | Sumatera Utara mengemukakan bahwa
keterlambatan berangkat tiap kereta rata-rata mencapai 10 menit. Sementara
keterlambatan tiba di stasiun rata-rata 32 menit. Selain itu, keluhan-keluhan
mulai dari kondisi toilet diatas kereta api yang tidak bersih, juga mengenai
rasa tidak nyaman dan tidak aman masyarakat dalam menggunakan jasa
angkutan kereta api eksekutif, bisnis khususnya pada kereta api ekonomi
karena pada hari-hari sibuk jumlah penumpang seringkali melebihi batas
maksimal yang dapat ditampung gerbong kereta api, akibatnya penumpang
penuh sesak dan saling berdesakan.?

PT KAI sebagai perusahaan yang menyediakan pelayanan bagi
kemanfaatan umum, memberikan pelayanan jasa angkutan dalam rangka
memperlancar arus perpindahan orang atau barang secara massal, dan
menjadi perusahaan monopoli kereta api diharapkan dapat memberikan
pelayanan yang optimal bagi masyarakat seperti pelayanan penjualan tiket
sesuai waktunya, pemberangkatan kereta api sesuai jadwal, keamanan dan
keselamatan penumpang dan lain sebagainya. Untuk dapat meningkatkan
kualitas pelayanan tentunya PT KAI memiliki strategi yang disusun
berdasarkan situasi dan kondisi yang ada.

Bertitik tolak dari latar belakang tersebut, maka peneliti ingin

mengetahui lebih mendalam mengenai bagaimana pelaksanaan strategi PT

'? Hasil wawancara sebelum reduksi dari sepuluh orang penumpang kereta api Divre | SU.
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KAI dalam meningkatkan pelayanan transportasi kereta api di PT KAI
(Persero) Divre | Sumatera Utara Periode 2016-2018.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis dapat menarik
permasalahan yang nantinya akan dilakukan pengkajian serta dilakukan
pembahasan yang jauh lebih mendalam lagi. Adapun rumusan masalahnya
adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana strategi PT. Kereta Api Indonesia (KAI) dalam meningkatkan
pelayanan transportasi kereta api studi kasus di Kantor PT. KAI (Persero)
Divre | Sumatera Utara 2016-2018?
2. Bagaimana kendala yang dihadapi PT. KAI (Persero) dalam

meningkatkan pelayanan?

C. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah:
1. Untuk menganalisis strategi PT. Kereta Api Indonesia (KAI) dalam
meningkatkan pelayanan transportasi kereta api studi kasus di Kantor PT.
KAI (Persero) Divre | Sumatera Utara 2016-2018.
2. Untuk menganalisis kendala yang dihadapi PT. KAI (Persero) dalam

meningkatkan pelayanan.

D. Manfaat Penelitian
Dengan tercapainya tujuan penelitian maka penelitian ini diharapkan
dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
1) Manfaat Teoritis
a. Memberikan pengembangan teori dan konsep strategi dalam
meningkatkan pelayanan transportasi kereta api di Kantor PT. KAI

(Persero) Divre | Sumatera Utara.
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b. Sebagai bahan acuan untuk mengkaji dan menganalisis strategi PT
KAI dalam meningkatkan kualitas pelayanan sehingga pelayanan
yang diharapkan masyarakat dapat terwujud.

2) Manfaat Praktis

a. Bagi peneliti, penelitian ini sebagai sarana mengaplikasikan berbagai
ilmu pengetahuan yang telah dipelajari sekaligus untuk menambah
pengetahuan tentang strategi pelayanan.

b. Bagi PT. KAI, sebagai bahan masukan bagi PT KAI dalam
mengkaji, mengevaluasi, dan merevisi strategi peningkatan
pelayanan transportasi kereta api.

c. Bagi pembaca, dapat memberikan informasi secara tertulis maupun
dapat sebagai referensi mengenai strategi dalam meningkatkan
pelayanan transportasi kereta api di Kantor PT. KAI (Persero) Divre

| Sumatera Utara.

E. Metodologi Penelitian
1. Pendekatan Penelitian

Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk
mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Berdasarka hal
tersebut terdapat empat kata kunci yang perlu diperhatikan yaitu, cara
ilmiah, rasional, empiris dan sistematis. Cara ilmiah berarti kegiatan
penelitian itu didasarkan pada ciri-ciri keilmuan, yaitu rasional, empiris
dan sistematis. Rasional berarti kegiatan penelitian itu dilakukan dengan
cara-cara yang masuk akal, sehingga terjangkau oleh penalaran manusia.
Empiris berarti cara-cara yang dilakukan itu dapat diamati oleh indera
manusia. Dan terakhir, sistematis artinya proses yang digunakan dalam
penelitian itu menggunakan langkah-langkah tertentu yang bersifat logis.™

Bentuk pendekatan penelitian yang digunakan penulis adalah

pendekatan yang bersifat kualitatif dan merupakan penelitian lapangan.

3 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung:
Alfabeta, 2016), h. 2.
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Metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan
pada filsafat postpositivisme, digunakan untuk meneliti pada kondisi objek
yang alamiah, (sebagai lawannya adalah eksperimen) dimana peneliti
adalah sebagai instrumen kunci, teknik pengumpulan data dilakukan
secara triangulasi (gabungan), analisis data bersifat induktif/kualitatif, dan
hasil penelitian kualitatif lebih menekankan makna dari pada
generalisasi.**

Kualitatif berarti penelitian yang berkaitan dengan aspek nilai,
kualitas dan makna yang ada pada fakta. Nilai, kualitas dan juga makna di
uraikan melalui kata- kata atau bahasa. Pendekatan kualitatif yang
dimaksud adalah prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif
dalam bentuk kata-kata dari orang-orang dan segala sesuatu yang diamati
dari perilaku orang-orangnya. Pendekatan kualitatif ini bertujuan untuk
mendapatkan pemahaman yang mendalam tentang fenomena tertentu

dengan cara berfikir induktif.

2. Lokasi Penelitian Dan Waktu Penelitian

a. Lokasi penelitian
Lokasi penelitian adalah daerah yang akan dijadikan sasaran
penelitian. Penelitian ini dilakukan di Kantor PT. KAI (Persero) Divre
I Sumatera Utara. Alasan peneliti memilih lokasi ini karena PT KAl
(Persero) Divre | Sumatera Utara merupakan salah satu sumber data
untuk menyelesaikan masalah penelitian ini dan merupakan salah satu
DAOP (Daerah Operasi) yang mewakili kantor pusat dan bertanggung
jawab melaksanakan seluruh kebijakan kantor pusat.

b. Waktu penelitian
Waktu penelitian ini berlangsung selama kurang lebih 4 bulan, mulai

dari bulan Mei 2019 sampai dengan Agustus 2019.

Y“Anwar Hidayat, “Penjelasan Lengkap Tentang Penelitian Kualitatif”,
hhtp://www.google.co.id/amp/s/www.statistikian.com/2012/10/penelitian-kualitatif.html.
Diunduh pada tanggal 14 November 2018.
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Subjek Penelitian

Subjek merupakan beberapa orang yang akan memberikan
informasi mengenai data yang di butuhkan oleh sang peneliti, karena
subjek adalah orang yang berkaitan langsung dengan apa yang akan
diteliti. Adapun subjek dari penelitian ini merupakan Manajer Humasda,
Manajer Sarana, Manajer SDM dan Umum dan Manajer Komersil yang
mengatur pelayanan perkereta apian. Berikut adalah struktur organisasi

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre | :

A. BAGAN STRUKTUR ORGANISASI DIVISI REGIONAL I SUMATERA UTARA

.

5 : N

»
ONBIREGINALI
SUMATERA T

.

Gambar 1.3 Struktur Organisasi PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre

I SU

Sumber: Keterbukaan Informasi Publik

Berdasarkan struktur organisasi PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre

I diatas, maka kriteria subjek yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah:

a.

Para manajer yang berhubungan langsung dengan masyarakat dan atau
berhadapan langsung dengan pelayanan kereta api pada PT. Kereta Api

Indonesia (Persero) Divre | Sumatera Utara.
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b. Para manajer merupakan bagian yang sangat berpengaruh pada strategi
dalam meningkatkan pelayanan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre
| Sumatera Utara.

Adapun dari kriteria yang telah ditentukan di atas, maka para
manajer yang menjadi subjek penelitian berjumlah 4 unit yaitu Manajer
Humasda, Manajer Sarana, Manajer SDM dan Umum dan Manajer
Komersial, yang setiap unit nya akan diteliti 3 orang yang merupakan
Manajer, Assisten Manajer dan pegawai sehingga subjek berjumlah 4

orang.

4. Teknik Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penulisan

skripsi ini adalah dengan melakukan metode pengamatan langsung di
Kantor PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre | Sumatera Utara. Teknik
pengumpulan data yang dilakukan adalah teknik pengumpulan data primer
dan teknik pengumpulan data sekunder. *°
a. Teknik pengumpulan data primer

Merupakan teknik pengumpulan data yang diperoleh langsung dari

lokasi penelitian, teknik ini dapat dilakukan dengan cara:

1) Wawancara

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data
apabila ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan
permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti dan
jumlah respondennya sedikit atau kecil.

Operasional variabel adalah segala sesuatu yang berbentuk
apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga
diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik
kesimpulan. Yang menjadi variabel dalam penelitian ini adalah

variabel independen (bebas) dan variabel dependen (terikat).

>Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung:
Alfabeta, 2016), h. 137.
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a)  Variabel bebas (independent variabel) atau variabel X
Variabel bebas adalah merupakan variabel yang
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau
timbulnya variabel dependen (terikat). Dalam penelitian ini
independen variabel adalah empat unsur penyusun SWOT,
yang meliputi:

1) Strengths (kekuatan)
2) Weaknesses (kelemahan)
3) Opportunities (peluang)

4) Threaths (ancaman)

b)  Variabel terikat (dependent variabel) atau variabel Y
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau
yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas. Yang
merupakan variabel terikat (independent variabel) dalam
penelitian ini adalah strategi dalam meningkatkan

pelayanan transportasi.

2) Observasi

Observasi sebagai teknik pengumpulan data mempunyai
ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain,
kalaupun wawancara dan koesioner selalu berkomunikasi dengan
orang, maka observasi tidak terbatas pada orang, tetapi juga pada
objek-objek alam yang lain. Teknik pengumpulan data dengan
observasi digunakan bila penelitian berkenaan dengan perilaku
manusia, proses kerja, gejala-gejala alam dan bila responden

yang diamati tidak terlalu besar.

b. Teknik pengumpulan data sekunder
Merupakan pengumpulan data yang diperoleh melalui pengumpulan

kepustakaan yang dapat mendukung data primer. Teknik
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pengumpulan data sekunder dapat dilakukan dengan menggunakan

instrumen berikut, yakni :

1)

2)

Studi kepustakaan

Studi  kepustakaan merupakan salah satu dari teknik
pengumpulan data yang diperoleh dari buku-buku, literatur,
internet dan sumber-sumber terpercaya yang terkait dengan
penelitian ini.
Studi dokumentasi

Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang sudah
berlalu. Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-
karya monumental.®Disini peneliti menggunakan metode

dokumentasi berbentuk gambar di lapangan.

5. Teknik Analisis Data

pada

Analisis SWOT adalah identifikasi berbagai faktor secara

sistematis untuk merumuskan strategi perusahaan. Analisis ini didasarkan
logika untuk merumuskan kekuatan (strength) dan peluang
(opportunity), namun secara bersamaan dapat meminimalkan kelemahan
(weakness) dan ancaman (treatment) merupakan faktor-faktor strategi
perusahaan yang harus dianalisis dalam kondisi yang ada pada saat ini."’
Proses pengambilan keputusan strategi akan selalu berhubungan dengan

pengembangan misi, tujuan, strategi, dan kebijakan perusahaan.

Dengan demikian perencanaan strategi (stategic planner) harus

menganalisis faktor-faktor strategis perusahaan (kekuatan, kelemahan,
peluang dan ancaman) dalam kondisi yang ada saat ini.
1) Matriks EFE (External Factor Evaluation)

M. Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Kencana Prenada Media Grub, 2007), h.

117.

7 Freddy Rangkuti, Analisis SWOT Teknik Membedah Kasus Bisnis, (Jakarta: PT. Gramedia
Pustaka Utama, 2003), h.31.
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Menurut David, ada lima tahap penyusunan Matriks External
Factor Evaluation (EFE):

a) Tentukan faktor-faktor yang menjadi peluang dan ancaman.

b) Beri bobot masing-masing faktor mulai dari 1,0 (sangat penting)
sampai dengan 0,0 (tidak penting). Faktor-faktor tersebut
kemungkinan mampu memberikan dampak terhadap faktor
strategis. Jumlah bobot harus sama dengan 1,0.

c) Menghitung rating untuk masing-masing faktor dengan
memberikan skala mulai 1 sampai 4, dimana (respon sangat bagus),
3 (respon di atas rata-rata), 2 (respon rata-rata), 1 (respon di bawah
rata-rata). Rating ini berdasarkan pada efektifitas strategi
perusahaan, maka nilainya berdasarkan dengan kondisi perusahaan.

d) Kalikan masing-masing bobot dengan rating-nya untuk
mendapatkan score.

e) Jumlahkan semua score untuk mendapatkan nilai total score
perusahaan. Nilai total ini menunjukkan bagaimana perusahaan
tertentu bereaksi terhadap faktor-faktor strategi eksternalnya.

Sudah tentu dalam dalam EFE Matrix, kemungkinan nilai
tertinggi total score adalah 4,0 dan terendah adalah 1,0. Total score 4,0
mengidentifikasikan bahwa perusahaan merespon peluang yang ada
dengan cara yang luar biasa dan menghindari ancaman-ancaman

eksternal .!8

2) Matriks IFE (Internal Factor Evaluation)
Menurut David, ada lima tahap penyusunan Matriks Intenal
Factor Evaluation (IFE):
a) Tentukan faktor-faktor yang menjadi kekuatan dan kelemahan.
b) Beri bobot masing-masing faktor mulai dari 1,0 (sangat penting),

sampai dengan 0,0 (tidak penting). Bobot yang diberikan kepada

'8 David dan Fred R, Manajemen Strategi: konsep-konsep, (Jakarta: INDEKS
Kelompok Gramedia, 2006), h.143.
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masing-masing faktor mengidentifikasi tingkat paling relatif dari
faktor terhadap keberhasilan perusahaan dalam industri. Tanpa
harus melihat apakah faktor kunci itu adalah kekuatan atau
kelemahan internal, faktor yang dianggap memiliki pengaruh
paling besar dalam kinerja organisasi akan diberikan bobot yang
tinggi. Jumlah seluruh bobot harus sama dengan 1,0.

Berikan rating 1 sampai 4 bagi masing-masing faktor untuk
menunjukkan apakah faktor tersebut memiliki kelemahan yang
besar (rating = 1), kelemahan yang kecil (rating = 3) dan kekuatan
yang besar (rating = S4). Jadi, sebenarnya rating mengacu kepada
perusahaan sedangkan bobot mengacu kepada industri dimana
perusahaan berada.

Kalikan masing-masing bobot dengan ratting-nya untuk
mendapatkan score.

Jumlahkan total skor masing-masing variabel.

Berapapun banyaknya faktor diasumsikan dalam Matriks IFE,

total rata-rata tertimbang berkisar antara yang rendah 1,0 dan tertiggi

4,0 dengan rata-rata 2,5. Jika total rata-rata di bawah 2,5 menandakan

secara internal perusahaan lemah, namun apabila total diatas 2,5

mengidentifikasikan posisi internal yang kuat.™

3) Matriks IFAS (Internal Analysis Summary)

Menurut davis, ada lima tahap penyusunan Matriks Internal

Factor Analysis Summary (IFAS) :

a)
b)

Tentukan faktor-faktor yang menjadi kekuatan serta kelemahan.

Beri bobot masing-masing faktor mulai dari 1,0 (sangat penting)
sampai 0,0 (tidak penting). Bobot yang diberikan kepada masing-
masing faktor mengedintifikasi tingkat penting relatif dari faktor
ternadap keberhasilan perusahaan dalam suatu industri. Tanpa

memandang apakah faktor kunci itu adalah kekuatan atau

9 Ibid, h. 206.
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kelemahan internal, faktor yang dianggap memiliki pengaruh
sangat besar adalah kinerja organisasi harus diberikan bobot yang
tinggi. Jumlah seluruh bobot harus sama dengan 1,0.

c) Berikan rating 1 sampai 4 bagi masing-masing faktor untuk
menunjukkan apakah faktor tersebut memiliki kelemahan yang
besar (rating = 1), kelemahan yang kecil (rating = 2), kekuatan
yang kecil (rating = 3) dan kekuatan yang besar (rating = 4). Jadi,
sebenarnya, rating mengacu pada perusahaan sedangkan bobot
mengacu pada industri dimana perusahaan berada.

d) Kalikan masing-masing bobot sama dengan rating-nya untuk
mendapatkan score.

e) Jumlahkan total skor masing-masing variabel.

Berapapun banyaknya faktor diasumsikan dalam matriks IFE,
total rata-rata tertimbang berkisar antara yang rendah 1,0 dan tertiggi
4,0 dengan rata-rata 2,5. Jika total rata-rata di bawah 2,5 menandakan
secara internal perusahaan lemah, sedangkan total diatas 2,5

mengidentifikasikan posisi internal yang kuat.

4) Matriks EFAS (Eksternal Factor Analisysis Summary)
Menurut David, ada lima penyusunan Matriks External Factor

Analysis Summary (EFAS) :

a) Tentukan faktor-faktor yang menjadi kekuatan serta kelemahan.

b) Beri bobot masing-masing faktor mulai dari 1,0 (paling penting)
sampai 0,0 (tidak penting). Faktor-faktor tersebut kemungkinan
dapat memberikan dampak terhadap faktor strategis. Jumlah
seluruh bobot harus sama dengan 1,0.

c) Berikan rating 1 sampai 4 untuk masing-masing faktor, 4 (respon
sangat bagus), 3 (respon di atas rata-rata), 2 (respon rata-rata) dan 1
(respon dibawah rata-rata). Reting ini berdasarkan pada efektivitas
strategi perusahaan, dengan demikian nilainya berdasarkan pada

kondisi perusahaan.
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d) Kalikan masing-masing bobot sama dengan rating-nya untuk
mendapatkan score.

e) Jumlahkan total skor masing-masing variabel untuk mendapatkan
nilai total score perusahaan. Nilai total ini menunjukkan bagaimana
perusahaan tertentu bereaksi terhadap faktor-faktor strategis
eksternalnya.”

Sudah tentu bahwa dalam EFAS Matriks, kemungkinan nilai
tertinggi total score adalah 4,0 dan terendah adalah 1,0. Total score 4,0
mengindikasikan bahwa perusahaan merespon peluang yang ada
dengan cara yang luar biasa dan menghindari ancaman-ancaman di
pasar industrinya. Total score sebesar 1,0 menunjukkan strategi dalam
perusahaan tidak ~memanfaatkan peluang-peluang atau tidak

menghindari ancama-ancaman eksternal.

5) Matriks SWOT

Matriks SWOT adalah alat-alat yang dipakai untuk mengukur
faktor-faktor strategi perusahaan. Matriks ini dapat menggambarkan
secara jelas bagaimana peluang dan ancaman eksternal yang dimiliki.
Matriks ini dapat menghasilkan empat sel kemungkinan alternative
strategi yang dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 1.2

Matriks Analisis SWOT

IFAS STRENGTH WEAKNESS
Tentukan faktor | Tentukan faktor
kekuatan internal kelemahan internal

EFAS

OPPORTUNITY STRATEGI SO STRATEGI WO

2% 1bid, h. 206.
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Tentukan  faktor | Ciptakan strategi yang | Ciptakan strategi

peluang eksternal menggunakan yang meminimalkan
kekuatan untuk | kelemahan untuk
memanfaatkan memanfaatkan
peluang peluang

THREAT STRATEGI ST STRATEGI WT

Tentukan  faktor | Ciptakan strategi yang | Ciptakan strategi

ancaman ekternal menggunakan yang  menimbulkan
kekuatan untuk | kelemahan untuk
mengatasi ancaman menghindari ancaman

Strategi SO (Strength-Opportunity)
Strategi ini merupakan gabungan dari faktor internal (Strength) dan
faktor eksternal (Opportunity), strategi ini dibuat berdasarkan
pemikiran para eksekutif perusahaan, yaitu dengan memanfaatkan
seluruh kekuatan untuk merebut dan memanfaatkan peluang.
Strategi ST (Strength-Threat)

Strategi ini merupakan gabungan dari faktor internal (Strength) dan
faktor eksternal (Threat), strategi ini menggunakan kekuatan yang
dimiliki suatu perusahaan untuk mengatasi ancaman eksternal.
Strategi WO (Weakness-Opportunity)

Strategi ini merupakan gabungan dari faktor internal (Weakness)
dan faktor eksternal (Opportunity),

strategi ini diterapkan

berdasarkan pemanfaatan peluang yang ada dengan cara
mengurangi kelemahan yang dimiliki oleh perusahaan.

Strategi WT (Weakness-Threat)

Strategi ini merupakan gabungan dari faktor internal (Weakness)
dan faktor eksternal (Threat), strategi ini juga didasarkan pada

aktivitas yang sifatnya defenisive dan berusaha menghindari segala
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kemungkinan adanya ancaman dari luar untuk mengurangi

kelemahan perusahaan yang di jalankan.”
1. Kuadran SWOT

Berbagi Peluang

3. Mendukung Strategi 1. Mendukung Strategi
Turn arround Agresif
Kelemahan Internal Kekuatan Internal
4. Mendukung Strategi 2. Mendukung Strategi
Deferensif Diversifikasi

Berbagi Ancaman

Gambar 1.4 Kuadran SWOT

Diagram analisis SWOT pada gambar di atas mampu menghasilkan

empat kuadrat yang dapat dijelaskan sebagai berikut:

Kuadrat 1

Kuadrat 2

:Kuadrat ini merupakan situasi yang sangat menguntungkan.
Perusahaan tersebut memiliki peluang dan kekuatan sehingga
dapat memanfaatkan peluang yang ada. Strategi yang harus
diterapkan dalam kondisi ini iyalah mendukung kebijakan
pertumbuhan yang agresif (Growth Oriented Strategy).

:Meskipun menghadapi berbagai ancaman, perusahaan masih
memiliki kekuatan dari segi internal. Strategi yang harus
diterapkan  adalah ~ mengunakan  kekuatan  untuk
memanfaatkan peluang jangka panjang dengan cara strategi

diversifikasi (produk/pasar).

2 |bid, h. 207.
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Kuadrat 3 :Perusahaan menghadapi peluang pasar yang sangat besar,

tetapi disisi pihak lain ia juga menghadapi kendala atau

kelemahan

meminimalkan

internal. Fokus

strategi

masalah-masalah

perusahaan adalah

internal  perusahaan

sehingga dapat merebut peluang pasar yang jauh lebih besar.

Kuadrat 4 :Ini merupakan kondisi yang sangat tidak menguntungkan,

perusahaan menghadapi berbagai ancaman dari luar dan

kelemahan internal.

F. Kajian Terdahulu

Tabel 1.3

Kajian Terdahulu

No | Nama Judul Metode Analisis Hasil Penelitian
Peneliti Penelitian
1 Ilham Tri | Strategi Penelitian ini | Dalam meningkatkan
Juliyanto | Peningkatan | adalah  penelitian | kualitas pelayanan PT.
(2013) Kualitas kualitatif- KAI Daop VII Madiun
Pelayanan | deskriptif. Teknik | terus berusaha
Jasa pengumpulan data | memperbaiki masalah
Transportasi | dilakukan dengan | kenyamanan,  ketepatan
Kereta Api | metode wawancara, | waktu, keselamatan,
(Studi pada | observasi dan | keamanan dan pelayanan.
PT. Kereta | dokumentasi. Strategi yang diterapkan
Api Analisis data dalam | untuk peningkatan
Indonesia penelitian ini | kualitas pelayanan jasa
(Persero) menggunakan transportasi dengan
Daerah metode analisis | menerapkan Master
Operasi VII | olen Miles dan | Strategy.
Madiun Huberman yang

meliputi
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pengumpulan data,
reduksi data,

penyajian data dan

penarikan
kesimpulan.
Deasy Perkembang | Penelitian ini | Kualitas pelayanan PT
Elfarischa | an Kualitas | merupakan  jenis | KAl Daop 8 Surabaya
Pramyasti | Pelayanan penelitian sudah semakin membaik
wi Perkeretaapi | deskriptif ~ dengan | meskipun dalam beberapa
(2013) an Sebagai | menggunakan hal seperti sarana-
Angkutan pendekatan prasarana, reliability, dan
Publik kualitatif. Analisis | courtesy petugas belum
dalam data kualitatif | terpenuhi secara maksimal,
Rangka menggunakan namun secara keseluruhan
Mewujudka | analisis dari Miles | dapat dikatakan meningkat
n dan Huberman | kualitas pelayanannya
Transportasi | yang terdiri dari | sesuai kriteria penilaian
Berkelanjut | empat alur, vyaitu: | kualitas pelayanan
an  (Studi | pengumpulan data, | menurut Morgan &
pada PT | reduksi data, | Murgatroyd.
Kereta Api | penyajian data dan
Indonesia penarikan
Daop 8 | kesimpulan.
Surabaya)
Lusi Strategi PT. | Penelitian ini | Strategi PT KAI DAOP
Widhiyant | Kereta Api | merupakan VII Madiun dalam
i Yanuaria | Indonesia penelitian meningkatkan kualitas
(2012) (KAL) deskriptif  dengan | transportasi telah mampu
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dalam pendekatan dilakukan dengan baik
Meningkatk | kualitatif. dengan didapatkan
an sertifikat 1ISO 9001 pada
Pelayanan tahun 2011.

Transportasi
Kereta Api
Studi Kasus
di  Kantor
Daop VII
Madiun
Periode
2009-2011

1. Perbedaan dan Persamaan Antara Penelitian ini dengan Penelitian
yang Dilakukan oleh Ilham Tri Juliyanto
Perbedaan antara keduanya terletak pada variabel terikat yang
dilakukan oleh Ilham Tri Juliyanto yaitu kualitas pelayanan. Sedangkan
dalam penelitian ini yaitu strategi. Metode yang digunakan oleh ltham Tri
Juliyanto adalah metode analisis Miles dan Huberman, sedangkan
penelitian ini adalah metode analisis SWOT. Lokasi penelitian Ilham Tri
Juliyanto terletak di DAOP VII Madiun, sedangkan dalam penelitian ini
terletak di PT. KAI (Persero) Divre | SUMUT serta periode yang
digunakan penelitian ini adalah dari tahun 2016-2018.
Penelitian ini memiliki kesamaan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Ilham Tri Juliyanto yaitu sama-sama menggunakan variabel bebas

yaitu transportasi kereta api.

1. Perbedaan dan Persamaan Antara Penelitian ini dengan Penelitian
yang Dilakukan oleh Deasy Elfarischa Pramyastiwi
Penelitian ini memliki kesamaan dengan penelitian yang dilakukan

olen Deasy Elfarischa Pramyastiwi yaitu sama-sama menggunakan
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variabel bebas transportasi kereta api dengan penambahan variabel
bebas yaitu transportasi berkelanjutan.

Perbedaan keduanya terletak pada variabel terikat yang dilakukan oleh
Deasy Elfarischa Pramyastiwi yaitu kualitas pelayanan publik
sedangkan dalam penelitian ini adalah strategi. Selain itu, pada
penelitian Deasy Elfarischa Pramyastiwi menggunakan metode analisis
Morgan & Murgatroyd, dengan periode pengamatan 2011-2015 dan
lokasi penelitian di Daop VIII Surabaya.

2. Perbedaan dan Persamaan Antara Penelitian ini dengan Penelitian
yang Dilakukan oleh Lusi Widhiyanti Yanuaria

Penelitian ini memiliki kesamaan dengan penelitian oleh Lusi
Widhiyanti Yanuaria yaitu sama-sama menggunakan variabel bebas yang
terdiri dari strategi dan pelayanan transportasi. Selain itu, pada penelitian
ini juga menggunakan metode penelitian yang sama dengan yang
dilakukan oleh Lusi Widhiyanti Yanuaria yaitu menggunakan analisis
SWOT.

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan oleh Lusi
Widhiyanti Yanuaria adalah periode pengamatan dan lokasi penelitian.
Lusi Widhiyanti Yanuaria melakukan penelitian pada tahun 2009-2011 di
Daop VII Madiun sedangkan penelitian ini dilakukan pada tahun 2016-
2018 di PT KAI (Persero) Divre | SUMUT.
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LANDASAN TEORITIS

A. Strategi
1. Pengertian Strategi

Kata strategi berasal dari bahasa Yunani “strategia” yang
diartikan sebagai “the art of the general” atau seni seorang panglima
yang biasanya digunakan dalam peperangan. Strategi adalah pendekatan
secara keseluruhan yang berkaitan dengan pelaksanaan gagasan,
perencanaan, dan eksekusi sebuah aktivitas dalam kurun waktu tertentu.
Di dalam strategi yang baik terdapat koordinasi tim kerja, memiliki
tema, mengidentifikasi faktor pendukung yang sesuai dengan prinsip-
prinsip pelaksanaan gagasan secara rasional, efisien dalam pendanaan,
dan memiliki taktik untuk mencapai tujuan yang efektif. Strategi
dibedakan dengan taktik yang memiliki ruang lingkup yang lebih
sempit dan waktu yang lebih singkat, walaupun pada umumnya orang
sering kali mencampuradukkan ke dua kata tersebut.?

Pada awalnya konsep strategi (strategy) didefenisikan sebagai
berbagai cara untuk mencapai tujuan (ways to achieve ends). Konsep
generik ini terutama sesuai dengan perkembangan awal penggunaan
konsep strategi yang digunakan dalam dunia militer. Strategi dalam
dunia militer adalah berbagai cara yang digunakan oleh panglima
perang untuk mengalahkan musuh dalam suatu peprangan (war).
Sedangkan cara yang digunakan oleh pasukan untuk memenangkan
pertempuran (battle) digunakan istilah taktik.?

Strategi adalah rencana yang disatukan, luas dan berintegrasi
yang menghubungkan keunggulan strategis perusahaan dengan

tantangan lingkunan, yang dirancang untuk memastikan bahwa tujuan

22 Wikipedia.org. diunduh 03 Maret 2019.
23 1smail Solihin, Pengantar Manajemen, (Jakarta: Erlangga, 2009), h. 69.
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utama dari perusahaan dapat dicapai melalui pelaksanaan yang tepat
oleh organisasi.*
2. Perumusan Strategi

Perumusan strategi merupakan proses penyusunan langkah-
langkah ke depan yang dimaksudkan untuk membangun visi dan misi
organisasi, menetapkan tujuan strategis dan keuangan perusahaan, serta
merancang strategi untuk mencapai tujuan tersebut dalam rangka
menyediakan customer value terbaik. Beberapa langkah yang perlu
dilakukan perusahaan dalam merumuskan strategi, yaitu:

a. Mengidentifikasi lingkungan yang akan dimasuki oleh perusahaan
di masa depan dan menentukan misi perusahaan untuk mencapai
visi yang dicita-citakan dalam lingkungan tersebut.

b. Melakukan analisis lingkungan internal dan eksternal untuk
mengukur kekuatan dan kelemahan serta peluang dan ancaman
yang akan dihadapi oleh perusahaan dalam menjalankan misinya.

c. Merumuskan faktor-faktor ukuran keberhasilan (key success
factors) dari strategi-strategi yang dirancang berdasarkan analisis
sebelumnya.

d. Menentukan tujuan dan target terukur, mengevaluasi berbagai
alternatif strategi dengan mempertimbangkan sumber daya yang
dimiliki dan kondisi eksternal yang dihadapi.

e. Memilih strategi yang paling sesuai untuk mencapai tujuan jangka

pendek dan jangka panjang.”®

3. Tingkat-tingkat Strategi
Dengan merujuk pada pandangan Dan Schendel dan Charles

Hofer, Higgins (1985) menjelaskan adanya empat tingkatan strategi.

# Jauch Lawrence R. & Glueck William F. (ed.) Manajemen Dan Strategis Kebijakan
Perusahaan, (Jakarta: Erlangga, 1989), h. 9.
%> Hariadi Bambang, Strategi Manajemen, (Jakarta: Bayumedia Publishing, 2005), h.
5.
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Keseluruhannya disebut Master Strategy, yaitu: enterprise strategy,
corporate strategy, business strategy dan functinal strategy.

Strategi dalam menangkap peluang adalah sesuatu yang harus
kita lakukan didalam menangkap peluang usaha agar usaha yang akan
kita lakukan atau yang telah kita lakukan dapat berjalan dengan baik
dan menghasilkan keuntungan yang baik. Ada beberapa hal yang harus
kita lakukan, yaitu:

1) Menyukai bisnis yang dipilih.

2) Keahlian yang dikuasai.

3) Pilihan situasi kerja yang disukai.
4) Rajin mencari peluang.

5) Analisa sektor usaha.”®

Functional Strategy
Strategi ini merupakan strategi pendukung dan untuk menunjang
suksesnya strategi lain. Ada tiga jenis strategi functional yaitu:

b. Stategi functional ekonomi yaitu mencakup fungsi-fungsi yang
memungkinkan organisasi hidup sebagai satu kesatuan ekonomi yang
sehat, antara lain yang berkaitan denagn keuangan, pemasaran, sumber
daya, penelitian dan pengembangan.

c. Strategi functional manajemen, mencakup fungsi-fungsi manajemen
yaitu planning, organizing, implementating, controlling, staffing,
leading, motivating, communicating.

d. Strategi isu stratejik, fungsi utamanya adalah mengontrol lingkungan,
baik situasi lingkungan yang sudah diketahui maupun situasi yang
belum diketahui atau yang selalu berubah.?’

Tingkat-tingkat strategi itu merupakan kesatuan yang bulat dan

menjadi isyarat bagi setiap pengambil keputusan tertinggi bahwa

26 Muhammad Arif, Pengantar Bisnis, (buku, tidak diterbitkan), h. 34-36.
" J. Salusu, Pengambilan Keputusan Strategik Untuk Organisasi Publik dan
Organisasi Non Profit, (Jakarta: Grasindo, 2006), h. 101.



30

mengelola organisasi tidak boleh dilihat dari sudut kerapian
administratif semata, tetapi juga hendaknya memperhitungkan soal

“kesehatan” organisasi dari sudut ekonomi.?

4. Manajemen Strategi

Menurut Marrus, manajemen strategi didefenisikan sebagai suatu
proses penentuan rencana para pemimpin puncak yang berfokus pada
tujuan jangka panjang organisasi, disertai penyusunan suatu cara atau
upaya bagaimana agar tujuan tersebut dapat dicapai.?® Selanjutnya
Quinn, mengartikan strategi adalah suatu bentuk atau rencana yang
mengintegrasikan tujuan-tujuan utama, kebijakan-kebijakan dan
rangkaian tindakan dalam suatu organisasi menjadi suatu kesatuan yang
utuh. Strategi diformulasikan dengan baik akan membantu penyusunan
dan pengalokasian sumber daya yang dimiliki perusahaan menjadi suatu
bentuk yang unik dan dapat bertahan. Strategi yang baik disusun
berdasarkan kemampuan internal dan kelemahan perusahaan, antisipasi
perubahan dalam lingkungan.

Setiap perusahaan atau organisasi, khususnya jasa, bertujuakn
untuk memberikan pelayanan yang baik bagi pelanggannya. Oleh
karena itu, setiap strategi perusahaan atau organisasi harus diarahkan
bagi para pelanggan. Hal ini seperti yang dijelaskan Hamel dan
Prahalad, “bahwa strategi merupakan tindakan yang bersifat
incremental (senantiasa meningkat) dan terus-menerus, serta dilakukan
berdasarkan sudut pandang tentang apa yang diharapkan oleh para
pelanggan di masa depan”. Dengan demikian, strategi hampir selalu
dimulai dari apa yang dapat terjadi dan bukan dimulai dari apa yang
terjadi. Misalnya strategi itu mungkin mengarahkan organisasi itu ke

arah pengurangan biaya, perbaikan kualitas, dan memperluas pasar.

% 1bid, h. 104,
2 K. Marrus Stephanie, Desain Penelitian Manajemen Strategik, (Jakarta: Rajawali,
2002), h. 31.
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Terjadinya kecepatan inovasi pasar yang baru dan perubahan pola
konsumen memerlukan kompetensi inti (core competencies).
Perusahaan perlu mencari kompetensi inti di dalam bisnis yang
dilakukan.®
Dari berbagai pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa
penyusunan strategi harus memperhatikan tujuan dan sasaran yang akan
dicapai di waktu yang akan datang, selain itu suatu organisasi harus
senantiasa berinteraksi dengan lingkungan dimana strategi tersebut akan
dilaksanakan, sehingga strategi tersebut tidak bertentangan melainkan
searah dan sesuai dengan kondisi lingkungan dan melihat kemampuan
internal dan eksternal yang meliputi kekuatan dan kelemahan
organisasinya.
Menurut Grant, strategi memiliki 3 peranan penting dalam
mengisi tujuan manajemen, yaitu:
a. Strategi sebagai pendukung untuk pengambilan keputusan
Strategi sebagai suatu elemen untuk mencapai sukses. Strategi
merupaka suatu bentuk atau tema yang memberika kesatuan hubungan
antara keputusan-keputusan yang diambi oleh individu atau organisasi.
b. Strategi sebagai sarana koordinasi dan komunikasi
Adalah satu peranan penting strategi sebagai sarana koordinasi dan
komunikasi adalah untuk memberikan kesamaan arah bagi perusahaan.
c. Strategi sebagai target
Konsep strategi akan digabungkan dengan misi dan visi untuk
menentukan di mana perusahaan berada dalam masa yang akan datang.
Penetapan tujuan tidak hanya dilakukan untuk memberikan arah bagi
penyusunan strategi, tetapi juga untuk membentuk aspirasi bagi
perusahaan. Dengan demikian, strategi juga dapat berperan sebagai

target perusahaan.

% Faostino Cardoso Gomes, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Yogyakarta: Penerbit
Andi Offset, 1995), h. 31.
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Menurut Pearce dan Robinso, manajemen strategi didefenisikan
sebagai sekumpuan keputusan dan tindakan yang menghasilkan
perumusan (formulasi) dan pelaksanaan (implementasi) rencana-
rencana yang dirancang utnuk mencapai sasaran-sasaran perusahaan.
Sedangkan menurut Griffin, manajemen strategi atau strategis (strategic
management) adalah cara untuk menanggapi peluang dan tantangan
bisnis. Manajemen strategis merupakan proses manajemen yang
komprehensif ~ dan  berkelanjutan  yang  ditujukan  untuk
memformulasikan dan mengimplementasikan strategi yang efektif.
Strategi yang efektif adalah strategi yang mendorong terciptanya
keselarasan yang sempurna antara organisasi dengan lingkungannya
dan dengan pencapaian tujuan strategisnya.*

Jadi manajemen strategi atau manajemen strategis merupakan
cara (strategi) yang ditempuh perusahaan atau organisasi dalam
mengambil keputusan dan tindakan untuk menanggapi peluang dan
tantangan, agar tetap eksis dan memenangkan persaingan. Griffin
menjelaskan bahwa komponen strategi meliputi 3 bidang yaitu
kompetensi unggulan, ruang lingkup, dan alokasi sumber daya.

1)  Kompetensi Unggulan (distinctive competence)
Kompetensi unggulan adalah suatu yang dapat dilakukan dengan baik
oleh sutu organisasi.

2)  Ruang lingkup (scope)
Ruang lingkup dari suatu strategi merinci tentang pasar dimana suatu
perusahaan atau organisasi akan bersaing.

3)  Alokasi sumber daya (resource deployment)
Alokasi sumber daya mencakup bagaimana suatu perusahaan akan
mendistribusikan sumber-sumber dayanya diantara bidang-bidang yang

merupakan lahan persaingannya.

31 Ricky W. Griffin, Manajemen, Terj. Gini Gania, (Jakarta: Penerbit Airlangga,
Jilid 1. 2004), h. 226.
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Agar strategi perusahaan atau organisasi disusun secara efektif,
maka diperlukan adanya dapat informasi tentang kekuatan, kelemahan,
peluang dan ancaman yang berkaitan dengan kondisi dan situasi
perusahaan atau organisasi tersebut. Salah satu metode untuk
mengetahui kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman perusahaan
atau organisasi adalah analisis SWOT. Menurut Graffin, analisis SWOT
adalah evaluasi atas kekuatan (strengths) dan kelemahan (weaknes)
internal suatu organisasi yang dilakukan secara berhati-hati, dan juga
evaluasi atas peluang (opportunities) dan ancaman (threats) dari
lingkungan. Dalam analisis SWOT, strategik terbaik untuk mencapai
misi suatu organisasi adalah dengan:

Mengeksploitasi peluang dan kekuatan suatu organisasi, dan pada saat
yang sama

Menetralisasikan ancamannya, dan

Menghindari atau memperbaiki kelemahannya

Dengan demikian, analisis SWOT merupakan salah satu langkah
yang paling pentig dalam memformulasikan strategi. Dengan
menggunakan misi organisasi sebagai konteks, manajer mengukur
kekuatan dan kelemahan internal (kompetensi unggulan), demikian juga
kesempatan dan ancaman eksterna. Tujuannya adalah untuk
mengembangkan strategi yang baik yang mengeksploitasi kesempatan

dan kekuatan, menetralisir ancaman dan menghindari kelemahan.

. Strategi menurut Islam

Rasulullah SAW merupakan saudagar kaya yang usahanya adalah
berdagang, Untuk itu, Rasulullah SAW melakukan strategi bisnis dalam
perdagangannya. Strategi yang dijalankan oleh Rasulullah SAW
meliputi strategi operasi, strategi pemasaran, strategi sumberdaya
manusia dan strategi keuangan. Al-qur’an memberikan tuntunan bahwa

dalam menjalankan bisnis hendaknya menggunakan jihad fi sabilillah
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dengan harta dan jiwa atau dalam bahasa manajemen menggunakan
strategi di jalan Allah dengan mengoptimalkan sumberdaya.

5 5 O ol ol el alle 0 i G0 (i e ) )y e G e
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Dari Ibnu umar, RA, ia berkata, “Rasulullah SAW ‘pernah ditanya
mengenai usaha apakah yang paling baik?” Beliau menjawab, “Usaha
seseorang dengan tangannya sendiri dan perdagangan yang jujur”.

(Thabrani dalam Al Autsah dan para perawinya terpercaya).
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o
Dari Abu Hurairah ra., ia berkata: Rasulullah SAWbersabda: “Adalah
Nabi Daud tidak makan, melainkan dari hasil usahanya sendiri”. (HR.

Bukhari, N0.2073).%

Penjelasan dari hadis diatas adalah

a. Nabi Daud Alaihissalam, disamping sebagai nabi dan rasul, dia juga
seorang Khalifah. Namun demikian, sebagaimana diceritakan Nabi
SAW dalam hadis Beliau, bahwa apa yang dimakan Nabi Daud adalah
dari hasil jerih payahnya sendiri dengan bekerja yang menghasilkan
sesuatu, sehingga ia dapat memperoleh uang untuk keperluan hidupnya
sehari-hari. Diantaranya sebagaimana dikisahkan dalam Alqur’an,
bahwa Allah menjinakkan besi buat Nabi Daud, sehingga ia bisa

membuat bermacam pakaian besi.
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%2 Abdullah Laam bin Ibrahim, Fikih Kekayaan, Terj. Abu Almahdi Bihagqi Muhammad ,
(Jakarta: Zaman), 2015, h. 109.
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“Dan Sesungguhnya telah Kami berikan kepada Daud kurnia dari kami.
(kami  berfirman): "Hai gunung-gunung dan burung-burung,
bertasbihlah berulang-ulang bersama Daud”, dan Kami telah
melunakkan besi untuknya, (Yaitu) buatlah baju besi yang besar-besar
dan ukurlah anyamannya; dan Kkerjakanlah amalan yang saleh.
Ses%glgguhnya aku melihat apa yang kamu kerjakan.” (Q.S. Saba’ : 10-
11).

Allah telah mengabarkan tentang kenikmatan yang diberikanNya

kepada hamba dan RasulNya, Daud semoga shalawat dan salam
untuknya- diberikanNya keutamaan yang nyata, dihimpunkan
kepadanya kenabian dan kerajaan yang kokoh, tentara berjumlah besar
dengan peralatan yang lengkap, serta diberikanNya dan
dianugerahkanNya suara yang indah; sehingga jika dia bertasbih, maka
bertasbihlah bersamanya gunung-gunung yang kokoh, berhentilah
burung-burung yang bertebrangan untuk mendengarkan dan turut serta
bertasbih dengan berbagai ragam bahasa. (Tafsir lbnu Katsir 111/57-579,
Cet. Darus Salam)

b. Di dalam hadis ini, seorang muslim dianjurkan untuk bekerja dan
berusaha.

c. Mencari nafkah tidak menghalangi sesorang untuk menuntut ilmu

syar’i.

B. Pelayanan Transportasi

1. Pengertian Pelayanan
Menurut Muhammad Adam, pelayanan adalah proses jasa yang
dihasilkan dari empat proses input, yaitu: people processing
(consumer), possession processing, mental stimulus processing, and
information processing. Sebagai suatu sistem, bisnis jasa merupakan
kombinasi antara service operating system, service delivery system,

dan service marketing system. Yang mana pemasaran jasa lebih

* Depag, Alqur’an & Terjemah, h. 429.
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menekankan pada service delivery system, yaitu bagaimana suatu
perusahaan menyampaikan jasa kepada konsumen. **

Terdapat banyak ayat Al-Qur’an yang membahas pelayanan, Nabi
Muhammad SAW pun menyoroti arti penting pelayanan. Adapun
Ayat tersebut terdapat dalam Q.S Al-Bagarah (2): 267 diterangkan
sebagai berikut :

PP
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267. Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa
yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu
memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadan ya,
Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan
memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha
Kaya lagi Maha Terpu;ji.*

Menurut Tafsir Jalalayn dan Tafsir Quraish Shihab mengenai ayat
diatas adalah (Hai orang-orang Yyang beriman, nafkahkanlah),
maksudnya zakatkanlah (sebagian yang baik-baik) dari (hasil usahamu)
berupa harta (dan sebagian) yang baik-baik dari (apa yang Kami
keluarkan dari bumi untuk kamu) berupa biji-bijian dan buah-buahan
(dan janganlah kamu sengaja) mengambil (yang jelek) atau yang buruk
(darinya) maksudnya dari yang disebutkan itu, lalu (kamu keluarkan
untuk zakat) menjadi ‘hal” dari dhamir yang terdapat pada

‘tayammamu’ (padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya)

**Muhammad Adam, Manajemen Pemasaran Jasa, (Bandung: Penerbit Alfabeta,
2015), h.11.
% Depag, Alqur’an & Terjemah, (Bogor:Sabiq), h. 45.
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maksudnya yang jelek tadi, seandainya ia menjadi hak yang harus
diberikan kepadamu (kecuali dengan memjamkan mata terhadapnya),
artinya pura-pura tidak tahu atau tidak melihat kejelekannya, maka
bagaimana kamu berani memberikan itu guna memenuhi hak Allah!
(Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya) sehingga tidak memerlukan
nafkahmu itu (lagi Maha Terpuiji) pada setiap kondisi dan situasi.*
Ayat diatas sesuai dengan UUD 1945, Pasal 34 Ayat 3 yang
berbunyi: “Negara bertanggung jawab atas penyediaan fasilitas
pelayanan kesehatan dan fasilitas pelayanan umum yang lalyak.”37
Setiap warga negara memiliki hak untuk mendapatkan pelayanan dari
aparat pemerintah secara baik. Hak ini berlaku kepada siapa saja, baik
la anggota organisasi yang berkewajiban melayani atau orang luar yang
harus dilayani. Jadi hak atas pelayanan ini sifatnya sudah universal
berlaku terhadap siapa saja yang berkepentingan atas hak tersebut.
Kualitas pelayanan sebagai suatu persepsi tentang Kkinerja
perusahaan (perception of performance based) yang dialami konsumen,
berasal dari perbandingan perasaan yang seharusnya diharapkan
diterima konsumen dari pelayanan perusahaan (exception) dengan
persepsi konsumen tentang kinerja dari pelayanan yang diperolehnya
(perception). Hal ini berarti kualitas layanan dipandang sebagai derajat
serta arah perbedaan antara persepsi konsumen dengan harapannya. *
Banyak pakar yang menyatakan bahwa hukum pertama kualitas
adalah melakukan segala sesuatu secara benar sejak awal. Bila hal ini
tercapai maka akan terwujud kepuasan konsumen. Dalam kajian
ekonomi konvensional, tujuan konsumen yaitu mencari kepuasan

tertinggi.>

% http://tafsirg.com/2-al-bagarah/ayat-267. Diunduh pada tanggal 7 Mei 2019 pukul
09.41.

3" Undang-Undang Dasar 1945.

#¥Abd. Rahman Kadir, Manajemen Pemasaran Jasa: Pendekatan Integratif Antara Teori
dan Implementasi, (Bogor:1PB Press, 2013), h.88.

% |snaini Harahap, et. al., Hadis-hadis Ekonomi, (Medan:Kencana), 2015, h. 156.
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Konsumen yang puas adalah konsumen yang akan berbagi kepuasan
dengan produsen atau penyedia jasa. Bahkan, konsumen yang puas
akan berbagi pengalaman dengan konsumen lain. Bahkan menurut
sebuah research, konsumen yang puas akan berbagi pengalaman
dengan 3-5 orang kawan-kawannya. Tetapi jika mereka tidak puas
maka mereka akan bercerita kepada 10-15 orang lainnya. Oleh karena
itu penting sekali arti kepuasan konsumen untuk referensi bagi
perusahaan yang bersangkutan.*

Meskipun demikian dalam suatu perusahaan yang memberikan
pelayanan baik tetap saja ada pelanggan yang tidak puas atau kecewa
penyebabnya ada dua jenis, yaitu:

a.  Faktor internal yang relatif dapat dikendalikan perusahaan
misalnya karyawan yang kasar, keterlambatan, dan lain-lain.

b.  Faktor eksternal yang diluar kendali perusahaan seperti cuaca,
gangguan pada infrastruktur umum dan aktifitas kriminal.**

Menurut Kotler dan Umar, pelayanan adalah setiap tindakan atau
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain,
yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak

menghasilkan kepemilikan sesuatu.*?

2. Pengertian Transportasi
Transportasi adalah perpindahan manusia atau barang dari satu
tempat ke tempat lainnya dengan menggunakan sebuah kendaraan
yang digerakkan oleh manusia atau mesin. Transportasi digunakan
untuk memudahkan manusia dalam melakukan aktifitas sehari-hari. Di
negara maju, mereka biasanya menggunakan kereta bawah tanah

(subway) dan taksi. Penduduk disana jarang yang mempunyai

0 Sunarji Harahap, Studi kelayakan bisnis pendekatan integratif, (Medan: Febi Press),
2018, h. 117.

* Fandi Tjiptono, Pemasaran Stratejik, (Yogyakarta: ANDI, 1998), h.6.

*2 Umar Husein, Metode Riset Perilaku Konsumen Jasa, (Jakarta: Ghalia Indonesia,
2003), h. 3.
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kendaraan pribadi karena mereka sebagian besar menggunakan
angkutan umum sebagai transportasi mereka. Transportasi sendiri
dibagi 3 yaitu, transportasi darat, laut dan udara. Transportasi udara
merupakan transportasi yang membutuhkan banyak uang untuk
memakainya. Selain karena memiliki teknologi yang lebih canggih,
transportasi udara merupakan alat transportasi tercepat dibandingkan
dengan alat transportasi tercepat dibandingkan dengan alat transportasi
lainnya serta memiliki tingkat kecelakaan yang relatif lebih rendah
daripada transportasi darat dan air. Contoh sarana transportasi darat

adalah sepeda, becak, delman, kereta api, dil.*®

3. Kualitas Pelayanan Publik

Pelayanan publik adalah terminologi yang biasa digunakan untuk
mengartikan pelayanan yang disediakan oleh pemerintah kepada
warganya (citizens), juga secara langsung melalui sektor publik atau
melalui ketetapan pengangguran pelayanan sektor swasta. Menurut
Zaitamhl, Pasuraman, dan Berry sebagai salah satu teoretisi yang sangat
terkenal dengan teori servqual (service quality) menggambarkan model
kualitas pelayanan dari dua sisi, yaitu jalinan hubungan dan
keseimbangan antara provider (Penyelenggara pelayanan; pemerintah)
dan customer (penerima manfaat pelayanan; masyarakat).**

Pelayanan publik saat ini menjadi bagian kebutuhan setiap
masyarakat. Upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik yang
lebih  baik merupakan suatu keharusan yang harus segera
dilakukanuntuk menciptakan pelayanan yang lebih efisien, efektif dan

sesuai dengan kebutuhan dan aspirasi masyarakat.*’

* Wikipedia.org. diunduh 05 Maret 2019.

* Nurmah Semil, Pelayanan Prima Instansi Pemerintah, (Depok : Prenada Media), 2018,
h.1-4.

* Yayat Rukayat, Kualitas Pelayanan Publik Bidang Administrasi Kependudukan di
Kecamatan Pasirjambu, dalam Jurnal llmiah Magister IImu Administrasi (JIMIA), No.2 Tahun
XI, Juni 2017, h. 59.
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Pelayanan publik yang berkualitas mensyaratkan keseimbangan
posisi tawar antara instansi penyelenggara pelayanan publik dengan
masyarakat penerima pelayanan, yang dapat dicapai salah satunya
dengan menerapkan konsep customer complaint system (sistem
penanganan pengaduan).*

Menurut Fitzsimmons dalam Lijan, terdapat lima indikator
pelayanan publik, yaitu kemampuan fisik yang ditandai dengan
penyediaan yang memadai sumber daya manusia dan sumber daya
lainnya; reliability yang ditandai pemberian pelayanan yang tepat dan
benar; responsiveness yang ditandai dengan keinginan melayani
konsumen dengan cepat; assurance yang ditandai tingkat perhatian
terhadap etika dan moral dalam memberikan pelayanan; dan empati
yang ditandai tingkat kemauan untuk mengetahui keinginan dan
kebutuhan konsumen.*’

Penyelenggara pelayanan publik di dalam UU No. 25 Tahun 2009
adalah setiap institusi penyelenggara negara, korporasi, lembaga
independen yang dibentuk berdasarkan undang-undang untuk kegiatan
pelayanan publik, dan badan hukum lain yang dibentuk semata-mata
untuk kegiatan pelayanan publik. Pelaksana adalah setiap orang yang
bekerja di dalam organisasi penyelenggara yang bertugas melaksanakan
tindakan atau serangkaian tindakan pelayanan publik. Adapun
masyarakat adalah seluruh pihak maupun badan hukum yang
berkedudukan sebagai penerima manfaat pelayanan publik, baik
langsung maupun tidak langsung.*

Kondisi pelayanan publik yang diberikan oleh instansi pemerintah di
Indonesia secara umum masih banyak dikeluhkan oleh masyarakat,

seperti banyaknya terjadi illegal payment, kepastian waktu penyelesaian

% Sad Dian Utomo, Penanganan Pengaduan Masyarakat Mengenai Pelayanan Publik,
dalam Jurnal lImu Administrasi dan Organisasi, Vol.15 No.03, Sept-Des 2008, h. 161-167.

*7 Lajian Poltak Sinambela, Reformasi Pelayanan Publik, (Jakarta: Bumi Aksara, 2010),
h.5.

*® _Nurmah Semil, MSI, Pelayanan Prima Instansi Pemerintah, h.5.
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dan beberapa faktor lain. Di lain pihak, ada beberapa instansi pelayanan
pemerintah, setelah melalui beberapa proses, ditetapkan sebagai
“instansi yang memberikan pelayanan prima” kepada masyarakat.

Mengapa pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kepada
masyarakat harus prima? Menurut Gaster, “Kita semua membayat
untuk layanan publik melalaui pajak kita. Oleh karena itu, kita memiliki
hak untuk mengharapkan bahwa mereka akan melakukan apa yang
mereka sebut melayani masyarakat.” Kutipan tersebut menyebut
pelayanan publik itu merupakan “hak” dari warga karena mereka telah
membayar pajak. Oleh sebab itu, pemerintah mempunyai “kewajiban”
untuk memberikan pelayanan kepada warga yang telah membayar pajak
tersebut. Tentu dalam hal ini pelayanan yang diinginkan adalah
pelayanan yang terbaik. Jadi berdasarkan kutipan tersebut bisa
disimpulkan bahwa ketika bicara tentang pelayanan publik yang
diberikan oleh pemerintah kepada warganya adalah bicara tentang hak
dan kewajiban antara warga dan pemerintah.

Bagaimanakah penyelenggaraan pelayanan prima sektor publik yang
diberikan oleh pemerintah? Selama ini sektor publik masih jauh
kinerjanya dibandingkan sektor swasta dalam memberikan pelayanan.
Faktanya, banyak kritik dilontarkan pada pelayanan yang diberikan oleh

pemerintah ini.*

4. Pelayanan Prima
Menurut Gaster pelayanan prima (excellent service/service
excellence) sebenarnya merupakan bagian dari perbincangan seputar
kualitas pelayanan.Pelayanan prima (excellent service) adalah suatu
bentuk pemberian layanan yang sangat memuaskan bagi para
penerima pelayanan. Pelayanan yang prima adalah apabila apa yang

dirasakan jauh melebihi harapan dari penerima layanan. Berikut ada

* Nurmah Semil, MSI, Pelayanan Prima Instansi Pemerintah, h. 12.
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dua formula ang bisa memberikan gambaran tentang bagaimana
kualitas pelayanan bisa dikatakan prima itu diukur.

Pertama, Zaitamhl, Parasuraman dan Berry berdasarkan hasil
kajian yang dimuat dalam bukunya Delivering Quality Service:
Balancing Customer Perceptions and Expectetions di bagian akhir
bukunya memberikan formula untuk mengukur kualitas pelayanan

sebagai berikut:

Servqual Score = Perceive Score — Expectation Score

Gambar 2.1: Formula Servqual Zaitamhl, Parasuraman dan Berry

Formula servqual dari Zaitamhl, Parasuraman dan Berry tersebut

pemahamannya sebagai berikut:

a. Apabila servqual score < 0, maka dikatakan sebagai negative
score atau dengan kata lain pelayanan yang disajikan tidak
memuaskan.

b. Apabila servqual score > 0, maka dikatakan sebagai positive
score atau pelayanan yang disajikan memuaskan. Semakin tinggi
nilai positifnya maka semakin memuaskan pelayanan yang
disajikan.

Kedua, Christoper Lovelock dalam bukunya Product Plus Service,
mengemukakan ada formula yang secara universal bisa dipakai untuk
mengukur kualitas pelayanan. Kepuasan pelanggan (satisfaction)
dalam hal ini adalah muara dari kualitas pelayanan. Formula yang

menurutnya universal tersebut adalah:

Perceived Service

Satisfaction =
Expected Service

Gambar 2.2: Formula Universal Kepuasan Pelanggan
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Formula tersebut menjelaskan beberapa pemahaman sebagai
berikut:

a. Apabila S < 1, maka kualitas pelayanan yang diberikan dianggap
oleh penerima layanan tidak memuaskan.

b. Apabila S =1, maka kualitas pelayanan yang diberikan dianggap
oleh penerima layanan memuaskan.

c. Apabila S > 1, maka kualitas pelayanan yang diberikan dianggap
oleh penerima layanan sangat memuaskan (prima).

Walaupun kajian tentang kualitas pelayanan banyak dilakukan
dengan menggunakan metode survei, tetapi sebenarnya pelayanan itu
sifatnya abstrak (tidak dapat diraba tapi bisa dirasakan). Zaitamhl,
Parasuraman dan Berry menyebut ada tiga karakteristik utama tentang
pelayanan, vyaitu intangibility, heterogenity, dan inseparability.
Intangibility berarti bahwa pelayanan pada dasarnya bersifat
performance dan hasil pengalaman dan bukannya objek. Kebanyakan
pelayanan tidak dapat dihitung, diukur, diraba atau dites sebelum
disampaikan untuk menjamin kualitas. Berbeda dengan barang yang
dihasilkan oleh suatu pabrik yang dapat dites kualitasnya sebelum
disampaikan pada pelanggan.

Heterogenity berarti pemakai jasa atau klien atau pelanggan
memiliki kebutuhan yang sangat heterogen. Pelanggan dengan
pelayanan yang sama mungkin mempunyai prioritas berbeda.
Inseparability berarti bahwa produksi dan konsumsi suatu pelayanan
tidak terpisahkan. Konsekuensinya di dalam industri pelayanan
kualitas tidak direkayasa ke dalam produksi di sektor pabrik dan
kemudian disampaikan kepada pelanggan. Kualitas terjadi selama
penyampaian pelayanan, biasanya selama interaksi antara klien dan
penyedia jasa.

Sementara itu, dari sudut pandang yang berbeda, kualitas pelayanan
yang diberikan oleh suatu organisasi atau instansi bisa ditinjau dari

dua sudut, yaitu kualitas pelayanan ditinjau dari sudut internal
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organisasi dan kualitas pelayanan ditinjau dari susut eksternal
organisasi. Ditinjau dari dua sudut ini mana yang lebih utama atau
lebih didahulukan dalam upaa mencapai kinerja pelayanan yang tinggi
(prima) juga perlu mendapat perhatian.

Untuk membuat pengukuran kualitas lebih berarti dan sesuai,
“tanyakan” kepada pelanggan apa yang mereka inginkan, yang bisa
memuaskan mereka. Oleh karena itu, pertama-tama penting bagi
provider untuk mengetahui kualitas pelayanan dari perspektif
pelanggan, selain agar organisasi tersebut survive juga agar Kinerjana
dapat lebih ditingkatkan lagi.

5. Kualitas Pelayananan Islam
Pelayanan merupakan bagian dari suatu tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan. Dalam pandangan Islam, pelayanan mempunyai nilai-nilai
Islami yang harus diterapkan dalam memberikan pelayanan yang
maksimal yaitu:
a) Profesional (Fathanah)
Profesional adalah bekerja dengan maksimal dan penuh komitmen
dan kesungguhan. Sifat profesionalisme digambarkan dalam surat
Al-Isra ayat 84 :

Ca
{ &

PR P A P U T A Rt T
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Artinya : “Tiap-tiap orang berbuat menurut keadaannya masing-
masing. Maka Allah SWT lebih mengetahui siapa yang lebih benar
jalannya. Termasuk dalam pengertian keadaan disini ialah tabiat

dan pengaruh alam sekitarnya.”

*% Depag, Alqur’an & Terjemah, h. 45.
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Dalam tafsir Jalalain dalam ayt ini pada potongan ya’malu ‘ala sya
kilatihi (berbuat menurut keadaannya masing-masing) yakni menurut
caranya sendiri-sendiri, maka rabb kalian lebih mengetahui siapa yang
lebih benar jalannya) maka Dia akan memberi pahala kepada orang
yang lebih benar jalannya. Ayat ini menjelaskan akan profesionalisme,
yaitu bekerja sesuai dengan bidang keahlian, secara sederhana adalah
suatu pandangan untuk selalu berfikir,

Kualitas pelayanan Islami adalah keseluruhan fitur dan
karakteristik dari sebuah produk atau jasa yang bergantung pada
kemampuannnya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau
tersirat dan sesuai dengan nilai-nilai Islam. Menurut Pasuraman,
Zeithaml, dan Berry dalam Lovelock, indikator kualitas pelayanan
terbagi menjadi lima, vyaitu bukti fisik (tangible), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
peduli (empathy). Sementara dalam penelitian Othman dan Owen
menambahkan satu indikator yaitu kepatuhan syariah (compliance)
yang disebabkan oleh budaya, daerah, agama, dll.>

Sehingga, dalam penelitian ini penulis mengambil 6 indikator
kualitas pelayanan Islami, sebagai berikut:

1) Bukti Fisik (Tangibles)

Bukti fisik (tangibles) merupakan kemampuan dalam penampilkan

fasilitas fisik, kondisi gedung yang bersih, nyaman dengan interior

menarik, tempat parkir yang aman, keamanan, serta menjaga
penampilan dan keterampilan pegawai.>

Ketidakmampuan perusahaan menampilkan bukti fisik
dengan baik akan melemahkan citra serta dapat menciptakan

persepsi negatif pada pelanggan. Tampilan fisik yang bersih

%! Ratnasari dan Aksa, Teori dan Kasus Manajemen, (Bogor: Ghalia Indonesia), 2011, h.
107.
%2 Christoper Lovelock, et.al., Pemasaran Jasa: Manusia, Teknologi, Strategi,
(Jakarta:Erlangga, 2010), h.154.
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merupakan bagian dari hal ini. Sebagaimana sunnah Rasulullah
SAW dalam sabdanya:
S o G e G el ¢ A AL Gaial ale AL g G Maas B
alal I8 R O 5 sl 5t g A&l O 615 1 5ilia 3 A0 Eand 3155 2 KN
Al e A Ge 4yl e Galil ol 0 aai ) Dale 4uiia 0 il
sl ) ik 08 0 V) A

“ Telah menceritakan kepada kami Muhammad bin Basyar telah
menceritakan kepada kami Abu ‘Amir Al ‘Aqidi telah menceritakan
kepada kami Khalid bin Ilyas dari Shalih bin Abu Hassan ia
berkata; Aku mendengar Sa’id bin Al Musayyab berkata;
“Sesungguhnya Allah Maha Baik, dan menyukai kepada yang baik,
Maha Bersih dan menyukai kepada yang bersih, Maha Pemurah,
dan menyukai kemurahan, dan Maha Mulia dan menyukai
kemuliaan, karena itu bersihkanlah diri kalian,”’ aku mengiranya
dia berkata; “Halaman kalian, dan janganlah kalian menyerupai
orang-orang Yahudi,’’ Shalih bin Abu Hassan berkata; Hadist itu
aku sampaikan kepada Muhajir bin Mismar, lalu dia berkata;
“Amir bin Sa’ad bin Abu Waqqas telah menceritakannya kepadaku
dari Ayahnya dari Nabi shallallahu ‘alaihi wasallam dengan
hadits yang semisal, namun dalam hadits tersebut beliau
bersabda: “Bersihkanlah halaman kalian.” (HR. Tirmidzi,
N0.2723)"

Dalam hadits yang lain Rasulullah SAW bersabda: “Dari

Ibnu Mas’ud, Rasulullah SAW bersabda: Kebersihan adalah
sebagian dari iman” (HR.Ath-Tabrani)

2) Keandalan (Reliability)
Keandalan  (reliability) = merupakan  kemampuan  untuk
meningkatkan pelayanan dengan segera, tepat waktu, akurat dan
memuaskan, kemudahan proses transaksi di kasir, program
promosi dilaksanakan sesuai program yang disosialisasikan,
fasilitas kartu member/anggota dapat digunakan sesuai dengan

fungsinya.

>% Najib Khalid Al-Amir, Tarbiyah Rasulullah, ( Jakarta: Gema Insani), 2004, h. 136.
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Begitu juga pelayanan akan dapat dikatakan reliabel apabila
dalam perjanjian yang telah diungkapkan dicapai secara akurat.
Ketepatan dan keakuratan inilah yang akan menumbuhkan
kepercayaan penumpang terhadap stasiun kereta api. Dalam
konteks ini, Allah SWT juga menghendaki setiap umat-Nya untuk
menepati janji yang telah dibuat dan dinyatakan sebagaimana yang
dinyatakan dalam Al-Qur’an surah An-Nahl ayat 91:

. £ 22

355 by Ga Nl Tymid ¥y Sage 13 &1 agn 1,50
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91. dan tepatilah Perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji
dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu,
sesudah meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah
sebagai saksimu (terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya
Allah mengetahui apa yang kamu perbuat™.

Tafsir Ibnu Katsir menjelaskan bahwa dalam ayat tersebut
diperintahkan oleh Allah SWT untuk menepati janji dan ikatan
serta memelihara sumpah yang telah dikuatkan. Dalam firman-Nya;
“Dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah (kamu) itu
sesudah  meneguhkannya.” Selanjutnya dijelaskan bahwa;
“sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat.”
Demikian itu merupakan tekanan sekaligus ancaman bagi orang-

orang yang melanggar setelah dia menguatkannya.

3) Daya Tanggap (Responsiveness)
Daya tanggap (responsiveness) merupakan kemampuan untuk

meningkatkan kecepatan karyawan yang bertugas dalam menanggapi

> Depag, Alqur’an & Terjemah, h. 277.
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permintaan anggota dengan tepat, memberikan informasi dengan jelas
sesuai dengan kebutuhan anggota.

Daya tanggap merupakan bagian dari profesionalitas. Perkereta
apian yang profesional senantiasa berkomitmen dalam memberikan
pelayanan terbaik, dan bersungguh-sungguh dalam memberikan
layanan. Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS. Al-Insyirah [94]:7
sebagai berikut.

Calaild a4 108

2
Artinya: “Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan),

kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain.” (QS. Al-

Insyirah [94]:7)%

Dalam Tafsir lbnu Katsir dijelaskan “Maka apbila kamu telah
selesai [dari suatu urusan], kerjakanlah dengan sungguh-sunguh
[urusan/ yang lain.” Maksudnya, jika engkau telah selesai mengurus
berbagai kepentingan dunia dan semua kesibukannya, maka
bersungguh-sungguhlah untuk menjalankan ibadah serta melangkahlah
kepadanya dengan penuh semangat, dengan hati yang kosong lagi tulus,
serta niat karena Allah.

4) Jaminan (Assurance)

Jaminan (assurance) merupakan pengetahuan, adab pekerja, dan
kemampuan pekerja dalam menghadirkan sifat yang dapat dipercaya
dalamm menangani keluhan anggota, memberikan pelayanan yang
ramah dan sopan, kualitas produk yang dijual sesuai dengan yang
dipromosikan, harga/biaya pemeliaharaan produk sesuai dengan harga
yang dipromosikan. Berkenaan dengan hal ini, Al-qur’an Surah Ali

Imran ayat 159 menyatakan bahwa:

>® |bid, h. 596.
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Artinya : "Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap karena lagi
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu.
Karena itu, maafkanlah mereka; mohonkanlah mapun bagi mereka,
dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu.Kemudian
apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah
kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang
bertawakkal kepada-Nya . (QS. Ali Imran [3]: 159)°
Tafsir Ibnu Katsir menjelaskan Allah SWT berfirman ditujuka

kepada Rasulullah SAW, mengingatkan atas karunia yang telah

diberikan kepadanya dan kepada orang-orang ynag beriman, tatkala

Allah menjadikan hati beliau lembut kepada umatnya ynag mengikuti

perintah dan meninggalkan larangannya serta menjadikan beliau

bertutur kata baik kepada mereka.

5) Empati (Empathy)
Empati (Empathy) merupakan bentuk perhatian pribadi kepada
anggota.Sebagaimana firman-Nya dalam QS. An-Nahl [16] :90,
yakni:

2
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Artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan
berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah
melarang dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia
memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil
pelajaran”. (QS. An-Nahl [16]: 90)°’

*® Depag, Alquran & Terjemah, h. 71.
> Depag, Alqur’an & Terjemah, h. 277.
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Dalam tafsir Ibnu Katsir dijelaskan bahwa Allah  SWT
memberitahukan bahwa Dia memerintahkan hamba-hamba-Nya untuk
berbuat adil, yakni mengambil sikap tengah dan penuh keseimbangan,

serta menganjurkan untuk berbuat kebaikan. Allah SWT berfirman

(=Y sly 3 30 “dan untuk menyambung silaturahmi,

Dalam ayat ini juga terdapat memberi kepada kaum kerabat”,

maksudnya, Dia memerintahkan Kkata (’}vﬁi-gé) “Dia  memberi

pengajaran kepadamu”, yakni Dia menyuruh kalian berbuat kebaikan
dan melarang kalian berbuat keburukan.
Firman Allah SWT dalam qur’an surah Al-Qashash [28]: 77

menjelaskan bahwa:

Artinya : “.... Dan berbuat baiklah sebagaimana Allah berbuat baik
kepadamu....” (QS. Al-Qashash [28]: 77)%®

Tafsir Ibnu Katsir menjelaskanmakna ayat diatas, “Dan berbuat
baiklah sebagaimana Allah telah berbuat baik kepadamu” yaitu
berbuat baiklah kepada makhluk-Nya sebagaimana Dia telah berbuat
baik kepadamu.

6) Kepatuhan Syariah (Compliance)

Menurut Arifin, makna kepatuhan syariah (compliance) adalah
penerapan prinsip-prnsip Islam, syariah dan tradisinya dalam transaksi
keuangan dan bisnis lain yang terkait.>® Allah SWT berfirman dalam

QS.Al-Maidah [5]: 48 tentang kewajiban menjalankan syariah, yakni:

%8 Ibid., h. 394.
*® Alu Syaikh, Tafsir Ibnu Katsir, Jilid 6, h. 298.



o1

Z

c /,/”/,&,ﬂ /’// w R
B s 2 25 Bl (K0

Artinya: “Kami telah menurunkan Kitab (Al-qur’an) kepadamu dengan
membawa kebenaran, yang membenarkan kitab-kitab yang
diturunkan sebelumnya dan menjaganya maka putuskanlah mereka
menurut apa yang telah diturukan Allah dan janganlah kamu
mengikuti keinginan mereka dengan meningglakan kebenaran yang
telah datang padamu. Untuk setiap umat diantara kamu, Kami
berikan aturan dan jalan yang terang....." (QS. Al-Maidah [5]: 48)%°

Tafsir Ibnu Katsir menjelaskan (&) g_,u_iﬂdaltujlj) “Dan kami

telah turunkan kepadamu Al-qur’an dengan membawa kebenaran.”

Yaitu dengan kebenaran yang tidak diragukan bahwa ia benar-benar

berasal dari sisi Allah ( _.ic=li o Ay OB ﬁJ Ce.x.,a_i) “Yang

membenarkan apa yang sebelumnya” yang memuat penyebutan dan
penyajian terhadap kitab Al-qur’an; kitab itu akan diturunkan dari sisi
Allah SWT kepada hamba-Nya dan Rasul-Nya, Muhammad SAW
maka turunnya Al-qur’an adalah sesuai dengan apa yang diberitakan di
dalam kitab-kitab tersebut. Hal itu akan menambah kebenarannya bagi
pembacanya, dari kalangan orang-orang yang berpikir, yang tunduk
kepada perintah Allah SWT, dan mengikuti syariat-syariat-Nya serta
membenarkan para Rasul-Nya.
6. Manajemen Transportasi
Menurut Siregar, “transportasi diartikan sebagai proses mengangkut

atau membawa sesuatu dari satu tempat ke tempat yang lainnya”.

® Depag, Alqur’an & Terjemah, h. 116.
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Transportasi digunakan untuk memudahkan manusia dalam melakukan
aktifitas sehari-hari. Dari defenisis tersebut dapat disimpulkan bahwa
kegiatan transportasi akan terjadi apabila dipenuhi beberapa persyaratan
dengan adanya muatan yang diangkut, tersedianya alat angkut yang
memadai dan terdapat fasilitas jalan yang akan dilalui.

Manajemen transportasi adalah sebagai usaha dalam mencapai
tujuan yang telah ditentukan dengan penghasilan jasa angkutan oleh
perusahaan angkutan sedemikian rupa, sehingga dengan tarif yang
berlaku dapat memenuhi kepentingan umum. Pada umumnya
manajemen transportasi menurut Nasution, mengahadapi tiga tugas
utama :

a. Menyusun rencana dan program untuk mencapai tujuan dan misi
organisasi secara keseluruhan.
b. Meningkatkan produktivitas dn Kinerja perusahaan.
Dampak sosial dan tanggung jawab sosial dalam mengoperasikan
angkutan kota. ®*

Pelayanan transportasi, khususnya transportasi kereta api,
merupakan salah satu bentuk pelayanan publik yang diberikan oleh
pemerintah kepada masyarakat. Yang dimaksud pelayanan publik disini
adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara
pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Aspek keterbukaan dalam penyelenggaraan pelayanan publik
menjadi semakin penting untuk diperhatikan. Hal ini menuntut adanya
perubahan sikap dan orientasi birokrasi pemerintah dalam memberikan
pelayanan publik. Proses transformasi penyelenggaraan pelayanan publik
yang mengedepankan kultur service merupakan kebutuhan dan tuntutan di
masa sekarang dan masa yang akan datang. Birokrasi pemerintah harus

mengubah citra dirinya sebagai penguasa dan mengembalikannya pada

® HMN Nasution, ManajemenTransportasi, (Jakarta: Penerbit Ghalia Indonesia,
1996), h.30.
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hakekatnya sebagai pelayan masyarakat. Di dalam kultur tersebut,
birokrasi pemerintah harus menempatkan masyarakat sebagai subyek
pelayanan, bukan obyek yang pasif. Masyarakat harus dipandang sebagai
konsumen yang mempunyai hak untuk mendapatkan pelayanan yang
transparan, efisien, ada jaminan kepastian, dan adil. Dengan demikian,
birokrasi pemerintah sebagai pelayanan publik harus bersikap obyektif,
dan memperhatikan konsumen. Warga negara atau masyarakat dalam
pelayanan publik tidak dipandang pada posisi yang lemabh, tetapi harus ada
pada posisi seimbang dengan birokrasi pemerintah, sehingga masyarakat
memiliki posisi tawar menawar yang kuat.

Sebagai abdi negara, birokrasi pemerintah atau pemberi pelayanan
publik harus memberikan atau jaminan kualitas pelayanan publik kepada
masyarakat penerima pelayanan publik tersebut.®? Agar pelayanan
berfokus pelangaan dapat efektif menurut Gasperz, aparatur pelayanan
harus menciptakan kepuasan total pelanggan dengan cara memperhatikan
dan mewujudkan dimensi atau atribut kualitas jasa di bawah ini dengan
sebaik-baiknya, yaitu:

Ketepatan waktu pelayanan. Hal-hal yang perlu diperhatikan di sini
berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu proses.

Akurasi pelayanan. Berkaitan dengan reliabilitas pelayanan dan bebas dari
kesalahan-kesalahan.

Kesopanan da keramahan dalam memberikan pelayanan. Ini terutama bagi
mereka yang berinteraksi langsung dengan pelanggan eksternal, seperti:
operator telepon, petugas keamanan (satpam), pengemudi, staf
administrasi, kasir, petugas penerima tamu, perawat, dan lain-lain.
Tanggung jawab. Berkaitan dengan penerimaan pesanan, dan penanganan
keluhan dari pelanggan eksternal.

Kelengkapan. Menyangkut lingkup pelayanan dan ketersediaan sarana

pendukung serta pelayanan komplementer lainnya.

82 Gaspersz Pearce, John A & Richard, Manajemen Strategik: Formulasi, Implementasi,

dan Pengendalian, Terj. Agus Maulana, (Jakarta: Binarupa Aksara, 1997), h. 23.
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Kemudahan mendapatkan pelayanan. Berkaitan dengan banyaknya outlet,
banyaknya petugas yang melayani seperti kasir, staf administrasi, dan lain-
lain, banyaknya fasilitas pendukung seperti komputer untuk memproses
data dan lain-lain.

Variasi model pelayanan. Berkaitan dengan inovasi untuk memberikan
pola-pola baru dalam pelayanan, feature dari pelayanan dan lain-lain.
Pelayanan pribadi. Berkaitan dengan fleksibilitas, penanganan permintaan
Khusus.

Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan. Berkaitan dengan lokasi,
ruang, dan tempat pelayanan, kemudahan menjangkau, tempat parkir
kendaraan, ketersediaan informasi, petunjuk-petunjuk dan bentuk-bentuk
lain.

Atribut pendukung pelayanan lainnya. Ini berkaitan dengan lingkungan,

kebersihan, ruang tunggu, fasilitas musik, AC dan lain-lain.

Parasuraman mengatakan ada dua faktor utama yang
mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expective service (pelayanan yang
diharapkan) dan perceived service (pelayanan yang diterima). Karena
kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan dari keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Sehingga apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan
memuaskan. Dalam perkembangan selanjutnya, Parasuraman dKkk,
mengatakan bahwa konsumen dalam melakukan penilaian terhadap
kualitas jasa ada lima dimensi yang perlu diperhatikan:

Tangible, yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi.

Empathy, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para

pelanggan.
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d. Responsivenes, yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan
dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

e. Reliability, yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat, kehandalan dan memuaskan.

f.  Assurance, yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat
yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf (bebas dari bahaya,
resiko dan keragu-raguan).®®

Dari dimensi yang sudah dijelaskan di atas, penulis dapat menarik
kesimpulan bahwa suatu perusahaan dapat menghabiskan sejumlah besar
dana untuk beriklan atau melakuakn promosi penjualan, namun kecil
kemungkinan upaya tersebut akan berhasil jika produk yang diiklankan itu
memiliki kualitas yang buruk, harganya terlalu mahal, atau tidak memiliki

jaringan distribusi hingga ke tangan konsumen.

83 Yusriadi, Reformasi Birokrasi dalam Pelayanan Publik, (Yogyakarta: Budi Utama,
2018), h. 102.
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GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

A. Sejarah PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional 1 Sumatera
Utara

Devisi Regional | Sumatera Utara (Divre 1) adalah Divre KAI
dengan wilayah Provinsi Sumatera Utara yang dipimpin oleh seorang
Kepala Divisi Regional (Kadivre) yang berada di bawah dan
bertanggung jawab kepada Direksi PT. Kereta Api Indonesia.
Perkeretaapian di Tanah Deli awalnya di kelola oleh operator terkenal,
Deli Spoorweg Maatschppij, sebelum di gabung Djawatan Kereta Api.
J.,T. Cremer, manajer , Deli Spoorweg Maatschppij, adalah
penginisiatif penembangan jalur Kereta Api di Tanah Deli. la
menyarankan agar pembangunan jalur kereta api dibuat segera
mungkin untuk mempelancar dagangan ekspor lingkungan perkebunan
Deli, serta mengembangkan jalan yang menghubungkan Medan-
Berastagi. Selain itu, dilatarbelakangi pula dengan berlakunya
Undang-Undang Agaria 1870 yang mengizinkan penguasa Kolonial
Belanda menyewa tanah dalam jangka waktu yang lama dan tidak
hanya diprioritaskan pada sektor perkebunan. Adanya Belawan
sebagai pelabuhan ekspor komoditas ke Eropa juga turut ambil dalam
percepatan pembangunan jaringan jalur Kereta Api di Sumatera Utara
dan Timur. Kecuali itu, angkutan sungai dinilai cukup lambat dalam
pengeksporan.

Pada tanggal 23 Januari 1983, berdasarkan Surat Keputusan
Gubernur Jedral Hindia Belanda, direalisasikan permohonan konsensi
izin dari pemerintah Kolonial untuk membangun jalur Kereta Api
Belawan-Medan-Deli Tua-Timbang Langkat (Binjai). Baru enam
bulan kemudian, konseni tersebut dipindah tangankan dari Deli

Maatschppij, ke perusahaan yang baru dibentuk, bernama Deli
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Spoorweg Maatschppij (DSM). Jalur pertamanya adalah Medan-
Labuhan yang selesai 15 Juli 1886.

Rupanya, ekspansi pengusaha perkebunan telah turun ambil
dalam pengembangan perkeretaapian di Tanah Deli. Pada tahun 1888,
kawasan Deli, Belawan, dan Binjai telah terhubung dengan rel kereta
api. Tercatat Tjong A Fie, miliarder Medan saat itu sebagai donatur
dalam pembangunan jalur Medan-Belawan. Tahun 1902-1904 jalur
Medan-Siantar dalam rangka pengangkutan teh dari perkebunan teh
Siantar. Sementara itu, jalur Kisaran-Rantauprapat di bangun tahun
1929-1937.

Maju dari kereta apinya, DSM berinisiatif menghubungkan
jalurnya itu ke jalur milik Atjeh Tram di Aceh, serta ke jalur milik
Staatssporwegen ter Sumatra’s westust di Sumatera Barat yang
keduanya dikuasai oleh Negara. Selain itu ada ide untuk
mengembangkan jalur Trans-Sumatera, namun tidak terealisasi seiring
memanasnya hubungan Indonesia-Belanda pada 1940.

Pada tanggal 28 September 1945, Djawatan Kereta Api
Republik Indonesia berhasil dibentuk. Padahal, di Sumatera Utara
DSM masih mempergunakan namanya dan sempat pula ada istilah
Kereta Api Soematra Oerata kemudian demerger dengan Djawatan
Kereta Api dan dibentuklah Eksploitasi Sumatera Utara yang Kini

menjadi Divisi Regional | Sumatera Utara.

B. Transformasi dan Makna Logo PT. Kereta Api (Persero)

Logo merupakan lambang atau simbol yang mempresentasikan
identitas suatu perusahaan, daerah, organisasi, produk, lembaga, dan
sebagainya. Sebagai sebuah lambang, sudah seharusnya jika logo
dibuat sesuai dengan ciri khas perusahaan yang bersangkutan sehingga
dapat dengan mudah dikenali serta dapat menyampaikan citra positif

perusahaan dimuka publik.
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KERETA API

PT XERETA API INDONESIA (PERSERO)

DKA-PNKA-PIKA PIKA - PERUMKA PERUMKA - PT. KA
1953-1988 1988-1990 1990-2011

Gambar 3.1 Transformasi Logo PT. KAI dari Masa ke Masa
Sumber: https://id.m.wikipedia.org/wiki/Kereta_Api_Indonesia

Logo PT. KAI telah mengalami beberapa kali perubahan.
Perubahan logo dilakukan untuk menandai perubahan layanan Kereta
Api menjadi lebih baik. Logo baru diharapkan dapat menumbuhkan
hubungan emosional yang mendalam antara brand dan konsumen,
sehingga tercipta hubungan timbal balik antara penyedia jasa dan
pengguna jasa kereta api. Hingga saat ini PT. KAI tercatat sudah
mengganti logo sebanyak empat kali, yaitu :

Tabel 3.1
Logo dan Makna PT. KAI
Adapun makna dari masing-masing logo tersebut yaitu sebagai

berikut:

Logo Makna

Logo yang digunakan DKA, PNKA dan PJKA

didominasi warna background kuning dengan
a E simbol garis hijau berbentuk menyerupai sayap
burung. Logo ini memiliki kesan gagah dan

i militeristik dan digunakan tahun 1953 hingga
1998.
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PIKA - PERUMKA
1988-1990

PJKA mengalami perubahan nama menjadi
Perusahaan Umum Kereta Api (Perumka).
Perubahan tersebut diikuti perubahan logo
menjadi berbentuk segilima warna biru. Logo ini
digunakan pada tahun 1988 hingga 1990.

=

Doy

KERETAPI

PERUMKA « PT. KA
1950-2011

KERETA API

PT KERETA AP! INDONESIA (PERSERO)

Logo ini menggunakan warna orange berupa
gambar mirip dengan angka 2, dengan
kemiringan 70 derajat dengan war