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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk Mengetahui tingkat kepuasan konsumen
terhadap fasilitas penumpang dan fasilitas prokes yang diberikan pihak PT Kereta
Api Indonesia (persero) di Stasiun Kereta Api Lempuyangan Yogyakarta dan
untuk Mengetahui fasilitas yang perlu ditingkatkan dalam perkembangan dan
masalah yang ditimbulkan di Stasiun Kereta Api Lempuyangan Yogyakarta.
Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu mengambil sampel secara
acak dari populasi yang telah ditentukan. Dalam penelitian ini menggunakan 50
responden.

Dalam penelitian ini menggunakan metode analisis deskriptif dengan
pendekatan kuantitatif, dengan lima dimensi karakteristik pelayanan yaitu
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan Kasat mata. Dari hasil penelitian
didapat Pengaruh variabel keandalan menunjukkan aspek yang baik adalah
“Kemudahan fasilitas free changer yang aman” dengan nilai sebesar 3,68,
Pengaruh variabel daya tanggap menujukkan aspek yang baik adalah “Ketersedian
informasi protokol kesehatan” dengan nilai mean 3,88, Pengaruh variabel Jaminan
menunjukkan aspek yang baik adalah “Keramahan dan kesopanan petugas dalam
melayani pengguna kereta api”” dan “Penumpang mendapatkan perhatiaan petugas
dengan ramah dan baik” dengan nilai mean 3,42, Pengaruh variabel Empati
menunjukkan aspek keamanan yang baik adalah “Kemampuan petugas saat
menanggapi protes pengguna kereta api”” dengan nilai mean 3,70, dan pengaruh
variabel Kasat Mata menunjukkan aspek keamanan yang baik adalah “Ketersedian

petugas keamanan” dengan nilai mean 3,58.

Kata kunci : Tingkat kepuasan,fasilitas,metode analisis deskriptif
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ABSTRACT

This study aims to determine the level of consumer satisfaction with passenger
facilities and health care facilities provided by PT Kereta Api Indonesia (Persero)
at the Yogyakarta Lempuyangan Railway Station and to determine the facilities
that need to be improved in development and the problems caused at the
Lempuyangan Yogyakarta Railway Station. The sampling method in this study is
to take a random sample from a predetermined population. In this study using 50
respondents.

In this study using descriptive analysis method with a quantitative
approach, with five dimensions of service characteristics, namely reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and invisible. From the results of the study,
the influence of the reliability variable shows a good aspect is "Ease of safe free
changer facilities" with a value of 3.68, The effect of the responsiveness variable
shows a good aspect is "Availability of health protocol information™ with a mean
value of 3.88. Assurance variables showing good aspects are "Friendliness and
courtesy of officers in serving train users" and "Passengers get friendly and good
attention from officers" with a mean value of 3.42. protest of train users” with a
mean value of 3.70, and the influence of the Invisible variable showing a good

security aspect is "Availability of security officers™ with a mean value of 3.58.

Keywords: level of satisfaction, facilities,descriptive analysis method
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