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ABSTRAK 
 

PT Kereta Api (Persero) merupakan salah satu penyedia jasa transportasi 
darat. Salah satu layanan kereta api yang dioperasikan untuk jalur Bandung-
Jakarta dan sebaliknya adalah KA Parahyangan Kelas Eksekutif. Permasalahan 
yang dihadapi adalah beberapa waktu belakangan ini dengan semakin banyaknya 
muncul layanan travel serta dibukanya jalan tol Cipularang pada tanggal 26 April 
2005 yang memungkinkan perjalanan dapat ditempuh dengan waktu yang lebih 
singkat, terjadi peralihan di mana kereta api tidak lagi menjadi layanan 
transportasi yang banyak digunakan. Salah satu indikatornya adalah dengan 
terjadinya penurunan jumlah penumpang termasuk jumlah penumpang KA 
Parahyangan Kelas Eksekutif. Dengan adanya kondisi seperti ini, PT Kereta Api 
(Persero) menginginkan untuk meningkatkan kualitas layanannya sehingga dapat 
memiliki kemampuan bersaing di bidang layanan transportasi darat. 

Untuk menyelesaikan permasalahan ini dilakukan suatu pengukuran untuk 
mengetahui bagaimana kepuasan penumpang KA Parahyangan Kelas Eksekutif 
saat ini dengan melakukan pemetaan Zone Of Tolerance(ZOT). ZOT adalah 
daerah di antara layanan harapan (desired service) dan layanan minimal (adequate 
service), yaitu daerah di mana pelayanan masih dapat diterima oleh konsumen.  

Dari hasil perhitungan diketahui bahwa seluruh variabel layanan memiliki 
nilai Measure of Service Adequacy (MSA) positif yang berarti bahwa layanan KA 
Parahyangan Kelas Eksekutif saat ini masih berada di atas batas toleransi yang 
dimiliki penumpang. Sementara itu nilai Measure of Service Superiority (MSS) 
bernilai negatif. yang berarti bahwa layanan KA Parahyangan Kelas Eksekutif 
saat ini masih berada di bawah layanan yang diharapkan oleh penumpang. Jika 
nilai MSA positif dan nilai MSS negatif, artinya layanan sekarang berada di 
dalam Zone of Tolerance (ZOT). Penumpang merasa tidak puas terhadap layanan 
KA Parahyangan Kelas Eksekutif tapi masih dapat menerima atau mentoleransi 
kualitas pelayanan yang diberikan.  

Untuk mengetahui pengaruh tiap variabel layanan dalam membentuk 
kepuasan konsumen, dilakukan Multiple Linear Regression di mana variabel 
independen adalah 31 (tiga puluh satu) variabel layanan sedangkan variabel 
dependen adalah kepuasan penumpang secara keseluruhan. Dari besar koefisien 
regresi variabel-variabel tersebut diketahui bahwa variabel yang berpengaruh 
dimulai dari yang memiliki pengaruh terbesar hingga terkecil adalah ”Kecepatan 
perbaikan jika terjadi kerusakan pada kereta api”, ”Kebersihan gerbong kereta 
api”, ”Keramahan pegawai kereta api dalam menyapa penumpang  saat 
penumpang menuruni gerbong”, ”Kebersihan snack yang diberikan kepada 
penumpang” dan ”Kesesuaian hidangan makanan dengan yang diutarakan oleh 
pegawai”. Koefisien korelasi sebesar 0,735 menunjukkan tingkat hubungan yang 
kuat antara varabel-variabel layanan tersebut dengan kepuasan penumpang secara 
keseluruhan.  

Penulis memberi usulan untuk melakukan perbaikan pada seluruh variabel 
yang ada karena seluruh variabel masih berada di bawah harapan konsumen dan 
mendekati batas layanan minimal (adequate service). Perbaikan dapat dilakukan 
dengan memprioritaskan mulai dari variabel yang memiliki posisi ZOT terendah.  
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Komentar dan Saran : 

1. Abstrak :  

o Cek lagi apakah benar pengaruh dari banyaknya travel? tol? tahun 

penurunan! 

o Intisari laporan belum terbaca! 

2. Bab 1 : 

o Iptek ≈ aktivitas ? 

o Penjelasan faktor pendorong penurunan jumlah konsumen belum detail 

3. Cek lagi format & tata cara penulisan laporan TA! Lampiran catatan hasil 

konstruk? 

4. Bab 3 : 

o Penulisan keterangan di gambar jangan terlalu banyak, bedanya 

dengan penjelasan gambar? 

o Jangan penulisan nomor untuk penjelasan gambar, gunakan nomor sub 

bab! 

o Cek lagi aliran validitas konstruk di gambar dengan penjelasannya, 

sesuaikan! 

o Gambar model regresinya dicantumkan juga! 

5. Bab 4 : 

o Cek lagi perhitungan jumlah sampel 

o Tambahkan data sebaran sampel 

o Tambahkan penjelasan emngenai lampiran-lampirannya! 

o Bedakan penjelasan bab 4 dengan bab 3, jangan diulang-ulang! 
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o Keterangan variabel Y? 

6. Bab 5 : 

o Nomor mana saja yang dibuang? Dari 37 menjadi 31 

o Jangan terlalu banyak halaman-halaman yang ksong & tabel-tabel 

yang memotong margin laporan! 

o Cek lagi kerapihan penulisan angka & gambar + tabel! 

o Cek lagi analisisnya!aliran penulisan laporan 

o Untuk regresi linier, sesuaikan dengan model regresinya! 31 

pernyataan? 

o Cek lagi penjelasan usulannya (belum ada di bab 5) 

o Usulan yang smart. 

 
 
 
 
 
 

Rudijanto Muis, ST., MT 
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Komentar dan Saran : 

1. Abstrak :  

o Cek istilah monopoli. Apakah penggunaannya tepat? 

o Hasil dicantumkan di abstrak 

2. Perlu pemikiran tentang pemilihan KA Parahyangan Kelas Eksekutif 

sebagai obyek 

3. Flowchart penelitian diringkas kalimat-kalimat yang ditulis di tiap kotak 

4. Cek lagi format penulisan 

5. Perbaiki penyajian tabel 5.11 dsb. 

6. Sebagai pertimbangan : 

o Arti dari mulai mengeluh : masih terima atau tidak? 

o Usulan ZOT atau MR yang lebih diutamakan? 

7. Usulan lebih konkrit 

 

 

 

 

 

Ir. Christina Wirawan, MT 
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Komentar dan Saran : 

1. Periksa dan perbaiki kesalahan penulisan 

2. Lengkapi abstrak, paparkan semua tahapan penelitian 

3. Perbaiki cara pengutipan gambar / tabel 

4. Perbaiki flowchart penelitian : Urutan dan tindak lanjut uji validitas & 

reliabilitas 

5. Tambahkan dan perbaiki penyajian variabel penelitian. Sumber dari mana? 

Sebelum / sesudah validitas konstrus, kuesioner awal, hasil validitas & 

reliabilitas (di bab 3 dan bab 5) 

6. Perbaiki penyajian tabel 5.11 dsb. 

7. Hasil uji validitas konstruksi harap dilampirkan 

8. Perbaiki kesimpulan agar lebih mudah dibaca dan dipahami. Buat lebih 

singkat.  

 

 

 

 

 

Hendrik Mansur, ST., MT 

                                                                                           Dosen Nara Sumber 3 
 

  

 



Universitas Kristen Maranatha 
 

KOMENTAR DOSEN PENGUJI 

 

Nama Mahasiswa : Theresia Alfarin Parintak 

NRP                      : 0323148 

Tanggal USTA     : 9 Juni 2008 
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Eksekutif dengan Pemetaan Zone Of Tolerance 

 (Studi kasus di PT Kereta Api (Persero) Daop 2 Bandung 

 
 

Komentar dan Saran : 

1. Abstrak : Paragraf 2 jangan terlalu banyak / panjang, pecah jadi beberapa 

paeragraf 

2. Tambahkan keterangan no. mana yang dibuang dan alasannya apa 

3. ZOT & Regresi hubungannya apa – pengaruh ke usulannya apa? 

4. ZOT masih ada kelemahan – apakah nilai yang digunakan selalu ’mean’? 

5. Var. 18 hubungannya ’negatif’ – pengaruh ke usulan? 

6. Good luck 
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