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Kualitas Pelayanan “Vending Machine” dengan Metode Importance and Performance 
Analysis pada PT KAI Commuterline Jabodetabek

Abstract
The exists of Vending Machine which even socialite in purpose yet, cause many difficulties to passangers 
of KRL Commuter Line. The purpose of this research is to get to know how the quality services of Vending 
Machine based on Importance and Performance Analysis (IPA) method. The research method that use to 
write this research is a descriptive method. The method of gathering and collecting the data for this research 
are using the survei method and Purposive Sampling method. The research held in Jakarta with 121 peo-
ple as a sample of research. The research variable that uses in this is a qualiyy service such as Tangibility, 
Realibility, Responsiveness, Assurance and Empty. This questionnaire organize based on a likert scale with 
the scale is 1 to 5. The analysis technique which is done is data measurements, questionnaires validity tests, 
questionnaires reliabilities tests, IPA Analysis. The result of GAP score from those five is gain with the av-
erage of customers satisfaction levels which re negative, it means that customers are not satisfied for the 
Vending Machine services. So, it still necessary to open the tickets sales through a locker while keeping on 
socialite about how to use Vending Machine which are hope, in the future will make a Commuter Line ticket 
sales become easier. The main points that should be fixed in order to increase the quality services of Vend-
ing Machine are room cleanness, the shortest line of services, the fastest and goodness employe eon giving 
information, responsiveness when some mistakes happened.
Keywords: Quality Services, Vending Machnine, Commuter Line Tickets Sales, Importance and Performance 

Analysis (IPA)

Abstrak
Adanya Vending Machine yang bahkan belum disosialisasikan, menyebabkan banyak kesulitan untuk 
penumpang KRL Commuter Line. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas 
layanan Vending Machine berdasarkan metode Importance and Performance Analysis (IPA). Metode 
penelitian yang digunakan untuk menulis penelitian ini adalah metode deskriptif. Metode pengumpulan 
dan pengumpulan data untuk penelitian ini menggunakan metode survei dan metode Purposive Sampling. 
Penelitian dilaksanakan di Jakarta dengan jumlah sampel 121 orang. Variabel penelitian yang digunakan 
dalam ini adalah layanan berkualitas seperti: Tangibility, Realibility, Responsiveness, Assurance dan Empaty. 
Penyusunan kuesioner ini disusun berdasarkan skala likert dengan skala 1 sampai 5. Teknik analisis yang 
dilakukan adalah pengukuran data, uji validitas quesionairs, uji reliabilitas quesionairs, Analisis IPA. Hasil 
skor GAP dari kelima adalah keuntungan dengan rata-rata tingkat kepuasan pelanggan yang negatif, itu 
berarti bahwa pelanggan tidak puas untuk layanan Vending Machine. Jadi, masih harus membuka penjualan 
tiket melalui loker sambil tetap bersosialisasi tentang cara menggunakan Mesin Penjual Otomatis, harapan di 
masa depan akan membuat penjualan tiket Commuter Line menjadi lebih mudah. Poin-poin utama yang harus 
diperbaiki untuk meningkatkan kualitas layanan Vending Machine adalah kebersihan kamar, jalur layanan 
terpendek, karyawan tercepat dan yang baik dalam memberikan informasi, responsif ketika terjadi kesalahan..
Kata Kunci: Layanan Berkualitas, Mesin Penjual Otomatis, Penjualan Tiket Komuter, Importance and 

Performance Analysis (IPA)

1. Pendahuluan
Sejak akhir Desember lalu, PT KAI Commuter 

Jabodetabek (KCJ) mulai mengoperasikan mesin tiket 
atau vending machine di sejumlah stasiun. Terobosan 
perubahan itu bernama  Commuter Vending Machine 
(C-VIM). Sebuah mesin yang melayani kita, tanpa ban-
tuan loket dan antrian. Dimana saat ini sudah tersedia di 
hall utama stasiun Jakarta kota, selanjutnya rencananya 
akan ada di setiap stasiun KRL. Stasiun-stasiun yang 
tercatat sudah memiliki mesin ini adalah Stasiun Jakarta 
Kota, Sudirman, Pondok Cina, dan Kranji. Keberadaan 

mesin tiket pada layanan KRL commuter line bertujuan 
untuk mengurangi transaksi di loket. Ke depannya, PT 
KCJ memang berencana “menghilangkan” loket yang di-
jaga petugas, diganti dengan mesin-mesin ini. Mesin tiket 
ini dapat melayani semua transaksi, mulai dari pengisian 
ulang saldo kartu multitrip (KMT), pembelian tiket harian 
berjaminan (THB) yang juga disertai dengan penentuan 
stasiun keberangkatan serta kedatangan, hingga pengem-
balian kartu THB di stasiun kedatangan. Semuanya 
dilakukan sendiri oleh penumpang. Keberadaan vending 
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machine diharapkan memberikan kemudahan bagi mas-
yarakat karena tidak perlu lama mengantri di loket tiket. 
Selain itu dengan adanya mesin tersebut diharapkan bisa 
mendidik masyarakat menggunakan teknologi buatan lo-
kal 100 persen. (Pratama, 2016)

Menurut laporan Koran Tempo (2016), Ke-
beradaan vending machine yang belum tersosialisasi de-
ngan baik menimbulkan kesulitan bagi penumpang KRL 
Commuter Line . Mereka mengaku kesulitan dengan 
sistem baru transaksi tiket yang menggunakan vending 
machine. Penumpang merasa lebih mudah melakukan 
transaksi tiket melalui loket. Menurut penumpang, tran-
saksi tiket lewat loket bisa langsung, kalau pakai mesin 
ribet.  Akibatnya, di beberapa Stasiun  antrean penump-
ang di depan mesin tiket tersebut terlihat cukup panjang. 
Beberapa orang masih bingung, beberapa tampak marah 
karena jam sibuk yang harus mengantri. Selain itu petu-
gas hanya menjaga mesinnya, sedangkan orang antri ti-
dak diberi sosialisasi padahal mesin hanya bisa menggu-
nakan pecahan uang tertentu.

Berdasarkan uraian diatas, maka penelitian ber-
tujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan 
vending machine berdasarkan Importance And Perfor-
mance Analysis (IPA)

2. Tinjauan Literatur
Kualitas Pelayanan

Menurut Kottler (1997) kepuasan pelanggan 
adalah kepuasan atau kekecewaan yang dirasakan oleh 
konsumen setelah membandingkan antara harapan de-
ngan lenyataan yang ada. Day dalam Tjiptono (1998) 
mengatakan kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan 
adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidakse-
suaian  (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya atau harapan kinerja lainya dan kinerja actu-
al produk yang dirasakan setelah memakainya. Dimensi 
kualitas pelayanan terdiri atas : Tangible, Reliability, Re-
sponsiveness, Assurance dan Empathy. 

Vending Machine
Vending machine adalah sebuah mesin yang me-

layani kita, tanpa bantuan loket dan antrian serta otom-
atis kita tidak memerlukan operator dan bisa melayani 
konsumen selama 24 jam. Tujuan dibuatnya vending ma-
chine adalah untuk mengurangi transaksi di loket.  Untuk 
menghilangkan fungsi petugas loket, jadi pembeli cukup 
memasukkan uang kedalam mesin & memilih tempat tu-
juan yang diinginkan. 

Penelitian Pendahuluan
Pada penelitian Ong dan Pambudi  (2014) yang 

berjudul Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan Impor-
tance Performance Analysisi di SBU Laboratory Cibitung 
PT Sucofindo (Persero) memberikan kesimpulan melalui 
Importance Performance Analysis (IPA) maka dari tiga 
puluh lima atribut yang termasuk pada tujuh variabel 
tersebut maka ada dua hal penting yang perlu di-impro-
visasi yaitu mengenai atribut biaya jasa yang ditawarkan 
PT Sucofindo harus sesuai dengan kualitas dan paket har-
ga yang ditawarkan agar terjangkau/menarik, sedangkan 
dari analisis gap antara kinerja aktual dan harapan maka 
dapat diketahui bahwa kinerja SBU Laboratory Cibitung 
PT Sucofindo (Persero) belum ada yang melampaui hara-
pan pelanggan.

Pada penelitian Nugraha, Harsono dan Adianto 
(2014) yang berjudul Usulan Peningkatan Kualitas Pe-
layanan Jasa pada Bengkel “X” Berdasarkan Hasil Ma-
trix Importance-Performance Analysis*(Studi Kasus di 
Bengkel AHASS PD. Sumber Motor Karawang) meng-
hasilkan kesimpulan perhitungan Customer Satisfaction 
Index adalah 90,979%, dan atribut yang menjadi usulan 
perbaikan adalah atribut yang berada pada kuadran per-
tama matrix Importance Performance Analysis, yaitu ket-
ersediaan ruang tunggu, ruang resepsionis yang nyaman, 
ketersediaan kipas angin, tersedia sarana hiburan, terse-
dia seragam formal untuk mekanik, kerapian pegawai, 
dan kesopanan resepsionis.

3. Metode Penelitian
Desain Penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam meny-
usun  penelitian ini adalah menggunakan metode deskrip-
tif. Metode deskriptif adalah suatu metode dalam meneli-
ti status kelompok manusia, suatu obyek, suatu set kondi-
si, suatu sistem pemikiran ataupun suatu kelas pada masa 
sekarang (Nazir,M. 1988:63). Dengan metode deskriptif 
ini dibuat suatu deskripsi, gambaran atau lukisan secara 
sistematis, faktual dan akurat mengenai kondisi kualitas 
pelayanan “Vending Machine” sebagai alternatif proses 
pembayaran pada PT. KAI.

Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data penelitian yang di-

gunakan adalah metode survei dan metode pengambilan 
sampel Purposive Sampling, yaitu pengambilan sampel 
dilakukan secara mudah, dimana siapapun yang hadir 
saat penelitian dilakukan diambil sebagai responden atau 
sampel (Sunyoto, 2012). Penelitian dilakukan di Jakarta 
dengan 100 orang sebagai populasi . Masyarakat yang 
akan dijadikan responden telah menggunakan jasa trans-
portasi kereta api minimal 3 kali dalam sebulan. Dari 100 
orang yang dianggap sebagai populasi tersebut diambil 
sampel 50  orang berdasarkan rumus Yamane dalam 
Riduwan (2002). 

                      
    n =      
                Nd2 + 1
Keterangan :
N =  Jumlah populasi
n =  Jumlah sampel
d2 =  Konstanta. 0,01

Sekaran (2006) mengatakan bahwa besaran sam-
pel yang layak pada penelitian adalah 30 sampai dengan 
500, kemudian Asnawi dan Masyhuri (2011) menyarank-
an bahwa besarnya sampel minimum untuk penelitian 
deskriptif adalah sebanyak 100.

Dalam hal ini juga digunakan data sekunder yang 
bersumber dari data PT. KAI tentang keberadaan Vending 
Machine dalam menunjang pelayanan bagi konsumen 
pengguna kereta api di Jakarta, khusus pengguna com-
muter line. Kuisioner terdiri dari beberapa pertanyaan 
yang dibagi dalam beberapa bagian :
a. Pertanyaan mengenai identitas responden. Per-

tanyaan ini digunakan untuk mengumpulkan data 
tentang responden yang meliputi jenis kelamin, usia, 
pendidikan terakhir, pekerjaan, penghasilan dan lain-
lain.
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b. Pertanyaan mengenai identifikasi persepsi dan hara-
pan pelanggan. Pertanyaan ini mengukur persepsi 
dan harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan 
yang berisi pertanyaan-pertanyaan yang mewakili 
kelima variabel dalam kualitas pelayanan. Penelitian 
dilakukan oleh responden dengan menggunakn skala 
likert 1 sampai 5 untuk setiap pertanyaan.

c. Pertanyaan yang mengukur tingkat kepentingan dari 
setiap variabel. Responden memberikan nilai sesuai 
dengan tingkat kepentingan setiap variabel sehing-
ga didapatkan jumlah nilai keseluruhan dari mas-
ing-masing variabel mencapai 100.

Definisi Operasional Variabel Penelitian
 Variabel penelitian yang digunakan da-

lam penelitian ini adalah Tangible, Reliability, Responsi-
veness, Assurance dan Empathy. Kelima dimensi kualitas 
pelayanan dapat diuraikan satu persatu sebagai berikut :
1. Tangibility (bukti fisik)

 Aspek tangible ini juga merupakan salah satu 
sumber yang mempengaruhi harapan pelanggan. Karena 
tangible yang baik, maka harapan reponden menjadi le-
bih tinggi.
2.  Reability (kehandalan)

Reliability yaitu dimensi yang mengukur kehan-
dalan dari perusahaan dalam memberikan pelayanan ke-
pada pelanggannya. Ada dua aspek dari dimensi ini. Pert-
ama adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan seperti yang dijanjikan. Kedua adalah sebera-
pa jauh suatu perusahaan mampu memberikan pelayanan 
yang akurat atau tidak ada error. 
3. Responsiveness (tanggapan)

Responsiveness adalah dimensi kualitas pelay-
anan yang paling dinamis. Harapan pelanggan terhadap 
kecepatan pelayanan hampir dapat dipastikan akan be-
rubah dengan kecenderungan naik dari waktu ke waktu.
4. Assurance (jaminan)

Assurance yaitu dimensi kualitas yang berhu-
bungan dengan kemampuan perusahaan dan perilaku 
front-line staf dalam menanamkan rasa percaya dan key-
akinan kepada para pelanggannya. Berdasarkan banyak 
riset yang dilakukan, ada empat aspek dari dimensi ini, 
yaitu keramahan, kompetensi, kredibilitas dan keamanan. 
5. Empaty

Empati adalah dimensi kelima dari kualitas pe-
layanan. Secara umum, dimensi ini memegang dipersepsi 
kurang penting dibandingkan dimensi reliability dan  res-
pon- siveness  di  mata kebanyakan pelanggan. 

Analisis Data
Teknik Analisis yang digunakan

1. Pengukuran Data
Setelah data kualitatif variabel penelitian yang 

terdiri butir pertanyaan variabel Tangibility, Reability, 
Responsiveness, Assurance, Empaty, jawaban respon-
den dilakukan coding dan pembuatan skor penelitian 
terhadap variabel penelitian dengan menggunakan skala 
likert. (Sugiyono, 2003).

2. Uji Validitas Dan Reliabilitas  Kuesioner
Uji validitas ini dimaksudkan untuk mengeta-

hui apakah butir-butir pertanyaan yang dibuat peneliti 
baik atau tidak dengan melakukan pengujian jawaban 
responden terhadap item-item pada kuesioner. Pengujian 

dilakukan dengan menggunakan rumus korelasi r prod-
uct moment yang menghubungkan jawaban responden 
setiap item dengan skor yang diperoleh masing-masing. 
Setiap item yang memiliki r≥0,3 dianggap valid (Sugiyo-
no, 2003). Reliabilitas adalah ukuran yang menunjukkan 
konsistensi dari alat ukur dalam mengukur gejala yang 
sama di lain kesempatan. Pada teknik ini pengukuran 
dilakukan hanya pada satu waktu, kemudian dilakukan 
perbandingan dengan pertanyaan yang lain atau dengan 
pengukuran korelasi antar jawaban. Pengujian dilakukan 
dengan metode Cronbach Alpha, dimana suatu kuesioner 
dikatakan reliable, jika nilai Cronbach Alpha lebih besar 
dari 0,60 (Santosa,PB dan Ashari, 2005).

3. Importance Performance Analysis (IPA)
Importance Performance Analysis (IPA) digu-

nakan untuk mengukur tingkat kepuasan seseorang atas 
kinerja pihak lain. Kepuasan seseorang tersebut diukur 
dengan cara membandingkan tingkat harapannya de-
ngan kinerja yang dilakukan pihak lain. Seringkali IPA 
digunakan oleh perusahaan untuk mengukur kepuasan 
konsumennya. Perusahaan membandingkan antara hara-
pan konsumen dengan kinerja yang telah dilakukannya. 
Apabila tingkat harapannya lebih tinggi daripada kinerja 
perusahaan berarti konsumen tersebut belum mencapai 
kepuasan, begitu pula sebaliknya. Menurut Martinez 
dalam Ariyoso (2009) menyebutkan bahwa “IPA telah 
diterima secara umum dan dipergunakan pada berbagai 
bidang kajian karena kemudahan untuk diterapkan dan 
tampilan hasil analisa yang memudahkan usulan per-
baikan kinerja”. Adapun langkah-langkah analisis IPA 
adalah sebagai berikut:
a. Mencari Harga Kesesuaian (dengan analisis IPA)

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan 
skor kinerja dengan skor kepentingan. Untuk  mengeta-
hui tingkat kepuasan para member ini dianalisis sumbu 
mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat kinerja, sedang-
kan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepent-
ingan. Adapun rumus yang digunakan  adalah: (John 
Martila and John C. James yang dikutip oleh J. Supranto, 
2006: 241).

 TKi = Xi  x 100%
                       Yi
Dimana :
TKi     = Tingkat kesesuaian untuk  
                variabel ke-i
Xi = Penilaian persepsi ke-i
Yi = Nilai harapan/ kepentingan
                konsumen ke-i

b. Diagram Kartesius
Diagram kartesius digunakan untuk memetakan 

atibut-atribut kualitas jasa pelayanan pendidikan yang 
telah dianalisis, dengan gambar 2 sebagai berikut

Keterangan:
A. : Menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk un-
sur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun 
manajemen belum melaksanakannya sesuai dengan 
keinginan pelanggan sehingga mengecewakan/tidak 
puas.

B. : Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil 
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dilaksanakan. Untuk itu wajib dipertahankannya. Di-
anggap sangat penting dan sangat memuaskan.

C. : Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting 
pengaruhnya bagi pelanggan. Pelaksanaannya oleh 
perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap kurang pent-
ing dan kurang memuaskan.

D. : Menunjukkan faktor yang mempengaruhipelanggan 
kurang penting, akan tetapi pelaksanaannya berlebi-
han. Dianggap kurang penting tetapi sangat memuas-
kan. (J. Supranto, 2006). 

4. Hasil dan Pembahasan
Gambaran Umum Responden

Gambaran umum hasil kuisioner 121 responden 
responden dapat dilihat dari tabel 1. Gambaran umum 
ini  dapat memberikan informasi mengenai informasi 
demografis dari para pengguna vending machine. Dari 
tabel 1 terlihat responden terbesar di usia 17-25 tahun 
(55,89%), jenis kelami  wanita sebesar 61,76%, status 
pekerjaan sebagai mahasiswa 44,11 % dan pendidikan 
82,35% dari lulusan perguruan tinggi

Uji Validitas Responden
Uji validitas dilakukan terhadap 30 responden 

yang bertujuan untuk mengetahui apakah butir-butir 
pertanyaan yang dibuat peneliti baik atau tidak dengan 
melakukan pengujian jawaban responden terhadap item-
item pada kuisioner. Pengujian dilakukan dengan meng-
gunakan rumus korelasi r product moment yang meng-
hubungkan jawaban responden setiap item dengan skor 
yang diperoleh masing-masing. Setiap item yang memili-
ki r≥3 dianggap valid (Sugiyono, 2003). Hasil pengujian 

validitas responden dapat dilihat pada tabel 2.
 Nilai r tabel dari 30 responden tersebut 

dengan taraf kepercayaan 95% sebesar 0,3494. Berdasar-
kan hasil uji validitas yang digunakan pada 30 responden 
menyatakan bahwa keseluruhan atribut memenuhi syarat 
atau valid karena mempunyai nilai r hitung di atas 0,3494

 
Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah ukuran yang menunjukkan 
konsistensi dari alat ukur dalam mengukur gejala yang 
sama di lain kesempatan. Pengukuran dilakukan dengan 
teknik One Shot. Pada teknik ini pengukuran dilakukan 
hanya pada satu waktu, kemudian dilakukan perbandin-
gan dengan pertanyaan yang lain atau dengan penguku-
ran korelasi antar jawaban. Pengujian dilakukan dengan 
teknik Pengujian reliabilitas instrumen dengan menggu-
nakan rumus Alpha Cronbach karena instrumen peneli-
tian ini berbentuk angket dan skala bertingkat. Jika nilai 
alpha > 0.6 artinya reliabilitas (Sugiyono,2003) .Hasil 
Uji Reliabilitas dapat dilihat pada tabel 3. Analisis 

Tingkat Kesesuaian Kualitas Pelanggan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan

Analisis tingkat kesesuaian ini bertujuan untuk 
mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas pe-
layanan yang telah diberikan oleh pihak Commuterline 
selaku penyedia fasilitas vending machine. Hasil analisis 
tingkat kesesuaian kualitas pelanggan terhadap kepuasan 
pelanggan bisa dilihat pada tabel 4.

Tabel 4 menunjukkan bahwa persepsi konsumen 
terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh 
pihak commuterline masih perlu perbaikan lagi, karena 

Tabel 1. Identifikasi Responden Vending Machine

Gambar 1. Matriks Importance Performance Analylis
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masih panjangnya antrian yang ditunjukkan oleh tingkat 
kesesuaian kualitas pelanggan terhadap kepuasan pelang-
gan sebesar 83,61%  dan masih banyaknya masyarakat 
yang belum mengetahui cara menggunakan vending ma-
chine sehingga Jumlah karyawan yang standbay di samp-
ing vending machine perlu ada ( 82,50%)

Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Di-
mensi Kualitas Pelayanan

Analisis tingkat kepuasan pelanggan digunakan 
untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
variabel kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh PT 
KAI Commuterline. Perhitungan nilai servqual di dapat 
dari pembobotan yang dilakukan responden pada kui-
sioner dikalikan dengan nilai gap yang diperoleh. Hasil 
analisis tingkat kepuasan konsumen berdasarkan dimensi 
kepuasan konsumen dapat dilihat pada tabel 5. 

Analisis tingkat kepuasan konsumen digunakan 
untuk mengidentifikasi dimensi-dimensi dan varia-
bel-variabel dari setiap dimensi yang membutuhkan per-
baikan kualitas. Menurut Fathoni (2009) indeks kepuasan 
konsumen memiliki katagori sangat puas jika memiliki 
indeks kepuasan lebih besar dari nol dan tidak puas apa-
bila kurang dari nol. Sedangkan apabila indeks kepuasan 
sama dengan nol tergolong puas. 

Tabel 6 menunjukkan analisis tingkat kepuasan 

konsumen berdasarkan atribut kepuasan konsumen.
Analisis tingkat kepuasan konsumen digunakan 

untuk mengidentifikasi dimensi-dimensi dan varia-
bel-variabel dari setiap dimensi yang membutuhkan per-
baikan kualitas. Menurut Fathoni (2009) indeks kepuasan 
konsumen memiliki katagori sangat puas jika memiliki 
indeks kepuasan lebih besar dari nol dan tidak puas apa-
bila kurang dari nol. Sedangkan apabila indeks kepuasan 
sama dengan nol tergolong puas.

Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Kualitas Pelayanan Berdasarkan Diagram Kartesius

Diagram kartesius merupakan suatu diagram 
yang dibagi empat bagian yang dibatasi oleh dua buah 
garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X,Y), 
dimana X adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat 
pelaksanaan persepsi atau kepuasan pelanggan. Y ada-
lah rata-rata dari rata-rata tingkat harapan seluruh factor 
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pada gam-
bar-gambar dibawah ini menunjukkan hasil matriks IPA.

Berdsarkan matriks IPA dari lima variabel yang 
terdapat pada gambar 3,4,5,6,7  terdapat 4 faktor yang 
menjadi prioritas utama yang perlu dilakukan perbaikan, 
9 faktor yang perlu dipertahankan, 9 faktor yang penan-
ganannya merupakan priorits rendah dan 4 faktor yang 
ditangani secara berlebihan. Adapun rincian hasil analisis 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas Responden Vending Machine

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Responden Vending Machine

No Variabel Tingkat Persepsi Tingkat Harapan Nilai Tabel Uji Reliabilitas
1 Tengibility 0.696 0.797 0,60 Reliable
2 Realibility 0.760 0.798 0,60 Reliable
3 Responsiveness 0.83 0.836 0,60 Reliable
4 Assurance 0.883 0.886 0,60 Reliable
5 Empaty 0.885 0.850 0,60 Reliable
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IPA sebagai berikut :
1. Bagian A : Menunjukkan faktor atau atribut yang di-

anggap mempengaruhi kepuasan pelanggan, terma-
suk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, 
namun manajemen belum melaksanakannya sesuai 
dengan keinginan pelanggan sehingga mengece-
wakan/tidak puas. Yang terdiri atas :
a. Kebersihan ruangan
b. Pelayanan yang tidak terlalu panjang antrian nya
c.  Karyawan yang cukup handal memberikan in-

formasi
d. Respon yang baik saat terjadi kesalahan

2. Bagian B :  Menunjukkan unsur jasa pokok yang 
telah berhasil dilaksanakan. Untuk itu wajib diper-
tahankannya. Dianggap sangat penting dan sangat 
memuaskan.. Yang terdiri atas :
a. Keberfungsian peralatan
b. Kebersihan lingkungan
c. Keberadaan kereta api
d. Ketepatan menggunakan jasa vending machine
e. Aplikasi  yang mudah untuk dipahami
f. Kemudahan saat transaksi
g. Vending machine memberikan keamanan saat 

bertransaksi
h. Vending machine memberikan panduan yang 

lengkap pada setiap penumpang
i. Bentuk dan tampilan vending machine mem-

berikan rasa percaya diri pada penumpang saat 

bertransaksi
3. Bagian C :  Menunjukkan beberapa faktor yang ku-

rang penting pengaruhnya bagi pelanggan. Pelaksa-
naannya oleh perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap 
kurang penting dan kurang memuaskan. Yang terdiri 
atas :
a. Kerapian ruangan
b. Kelengkapan teknologi
c. Ketepatan menggunakan jasa vending machine
d. Pelayanan pembelian / refund
e. Jumlah karyawan yang standbay di samping 

vending machine
f. Layanan yang cepat
g. Vending machine memberikan rasa percaya dan 

nyaman
h. Vending machine memberikan jaminan tidak ada 

kekeliruan
i. Apakah vending machine memberikan perhatian 

individual pada setiap penumpang saat melaku-
kan transaksi

4. Bagian D :   Menunjukkan faktor yang mempengaruhi 
pelanggan kurang penting, akan tetapi pelaksanaann-
ya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi sangat 
memuaskan. Yang terdiri atas :
a. Desain alat
b. Bangunan Stasiun
c. Ketersediaan vending machine

Respon yang baik saat terjadi kendala di dalam 

Tabel 4. Analisis Tingkat Kesesuaian Kualitas Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan

Nilai Servqual
 Nilai Kategori
Tangibility -2,6 Tidak Puas
Realibility -3,0 Tidak Puas
Responsiveness -0,32 Tidak Puas
Assurance -0,8 Tidak Puas
Empaty -3,1 Tidak Puas

Tabel 5. Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Berdasarkan  Dimensi Kepuasaan Konsumen
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proses transaksi. 

Implementasi Manjerial
Perbaikan pelayan perlu dilakukan apada atribut-

atribut yang kualitas pelayanan dianggap masih kurang 
berdasarkan hasil penelitian, yaitu kebersihan ruan-
gan, pelayanan yang tidak terlalu panjang antrian nya, 
karyawan yang cukup handal memberikan informasi, re-
spon yang baik saat terjadi kesalahan

Untuk melakukan perbaikan pada atribut pe-
layanan perlu diberikan rekomendasi sesuai dengan apa 
yang telah didapatkan dari hasil penelitian sehingga per-
baikan bisa dilakukan pada dimensi dan atribut-atribut 
secara tepat. Rekomendasi perbaikan diprioritaskan pada 
atribut yang terletak di kuadran I (bagian A)

Atribut pertama yang harus dilakukan perbaikan 
yaitu kebersihan ruangan. Ruangan dimana tempat vend-
ing mechine diletakkan harus bersih dari segala jenis ko-
toran yang mengganggu, seperti tidak ada sampah yang 
berserakan disekitar vending machine.

Atribut kedua yang harus dilakukan perbaikan 
yaitu Pelayanan yang tidak terlalu panjang antrian nya. 
Antrian yang panjang ini disebabkan karena masih ban-
yaknya masyarakat yang belum tahu dalam menggu-
nakan vending machine. Instruksi-instruksi yang tertera 
di vending machine masih harus dicerna kata-katanya 
dan karena takut berbuat kesalahan dalam transaksi suka 
lama melakukan “klik” pada vending machine. 

Hal ini tidak akan terjadi jika jumlah karyawan 
yang handal dalam memberikan informasi yang jelas 
dan detail selalu stanby di samping vending machine. 
Menurut Walker (2008) tujuan pelatihan dan pengem-
bangan karyawan adalah untuk menghasilkan perilaku 
dan sikap yang diinginkan serta ketrampilan yang sesuai 
dan pelayanan yang menyenangkan konsumen.

Atribut ketiga dan keempat yang harus dilakukan 
perbaikan yaituJumlah karyawan PT.. yang standby di 
samping vending machine (82,50%). Jumlah karyawan 
yang standby di samping vending machine sangat dib-

utuhkan sekali mengingat vending machine merupakan 
alat yang baru dan belum tersosialisasi secara meluas. 
Sehingga masih banyak masyarakat yang masih bingung 
dalam menggunakan vending machine. 

Masyarakat masih bingung saat harus top up 
ataupun memasukkan uang. Juga ketika transaksi ga-
gal dan uang tidak bisa keluar, hal itu membuat panik 
pengguna vending machine. Dengan banyaknya jumlah 
karyawan PT KAI yang stanby di samping vending ma-
chine mampu memperlancar proses transaksi menggu-
nakan vending machine. 

Menurut Sopiah dan Syihabudin (2008) dalam 
Rukismono dan Gunawan (2013), ketersediaan karyawan 
yang handal dalam memberikan informasi secara jelas 
dan detail sangat diperlukan. Karena karyawan yang 
handal bukan merupakan pelengkap tetapi merupakan 
bagian dari physical evidence.  

Physical evidence adalah suatu elemen yang 
mendukung perusahaan dalam bentuk fasilitas yang ber-
hubungan langsung dengan konsumen, seperti gedung, 
alat dan karyawan yang handal dalam memberikan infor-
masi yang jelas dan detail.

Pelayanan dalam vending machine belum sesuai 
dengan harapan konsumen. Hal itu ditunjukkan dari  ha-
sil nilai servqual bernilai negative (tangibility= -2,6; Re-
alibility= -3,0; Responsiveness= -0,32; Assurance= -0,8; 
Empathy= -3,1). Hal ini berarti konsumen tidak puas 
dengan pelayanan yang telah diberikan, sehingga kelima 
variabel tersebut perlu dilakukan perbaikan.

Berdasarkan nilai gap dari kelima variabel 
tersebut diperoleh rata-rata tingkat kepuasan sebesar: 
tangibility= -0,26; Realibility= -0,30; Responsiveness= 
-0,32; Assurance= -0,08; Empathy= -0,30 yang berar-
ti konsumen merasa tidak puas atas pelayanan vending 
machine. Sehingga hal itu dibutuhkan tetap dibukanya 
penjualan tiket via loket sambil tetap dilakukan sosial-
isasi tentang penggunaan vending machine yang harapan 
jangka panjang akan lebih mempermudah transaksi pen-
jualan tiket commuterline.

Tabel 6. Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Berdasarkan Atribut Kepuasan Konsumen



Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Perbankan, Vol. 4 No. 1 April 2018: 29-37 ISSN: 2302-4119   

36

5. Kesimpulan
Berdasarkan nilai gap dari kelima variabel 

tersebut diperoleh rata-rata tingkat kepuasan konsumen 
bernilai negative yang berarti konsumen merasa tidak 
puas atas pelayanan vending machine. Sehingga hal itu 
dibutuhkan tetep dibukanya penjualan tiket via loket 
sambil tetap dilakukan sosialisasi tentang penggunaan 
vending machine yang harapan jangka panjang akan le-
bih mempermudah transaksi penjualan tiket commuter-
line. 

Atribut yang menjadi prioritas utama untuk 
dilakukan perbaikan dalam kualitas pelayana vending 
machine adalah kebersihan ruangan, pelayanan yang ti-
dak terlalu panjang antrian nya, karyawan yang cukup 
handal memberikan informasi, respon yang baik saat ter-
jadi kesalahan
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