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RINGKASAN 

 

 Kegiatan Praktik Kerja Nyata (PKN) ini dilakukan di Perusahaan PT. 

Kereta Api Indonesia (KAI) (Persero) Daerah Operasi 9 Jember di Bagian 

Angkutan dan Fasilitas Penumpang sejak tanggal 23 Februari 2026 sampai 

dengan tanggal 30 April 2026. Laporan PKN ini berjudul ”Standar Pelayanan 

Minimum Costumer Service On Station (CSOS) pada Loket Tiket Stasiun 

Kereta Api Jember” dimana aktivitas PKN adalah melakukan pelayanan 

terhadap penumpang terkait cetak tiket serta pemesanan tiket melalui Loket 

Box, proses boarding melalui Face Recognition, serta pelayanan terhadap 

keluhan pelanggan pada costumer service (Bagian Angkutan dan Fasilitas 

Penumpang). 

 Selain melakukan aktivitas utama PKN yang sesuai dengan judul 

laporan, kegiatan PKN lain yang dilakukan antara lain, membantu menyiapkan 

ketersediaan souvenir untuk penumpang, ikut serta dalam pembuatan konten 

sebagai promosi melalui akun sosial media yang dimiliki PT. KAI DAOP 9 

Jember, serta berkontribusi dalam kegiatan rutin yang diadakan setiap minggu 

seperti senam pagi dan kegiatan seperti perayaan Hari Kartini. 

 Beberapa kendala yang ditemui selama melaksanakan kegiatan PKN adalah 

penulis mengalami kebingungan saat terjadi keluhan penumpang yang diluar 

dugaan, hal ini terjadi atas kurangnya pembekalan oleh PT.KAI DAOP 9 Jember 

sebelum PKN dilaksanakan terkait keluhan penumpang serta alat boarding face 

regocnition yang kurang responsif, maka dari itu perlu adanya pembekalan 

menyeluruh sebelum PKN dilaksanakan serta pemeriksaan berkala terkait fitur 

boarding terbaru di Stasiun Jember. 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang Praktik Kerja Nyata 

 PT. Kereta Api Indonesia (KAI) (Persero) sebagai perusahaan BUMN yang 

bergerak di bidang transportasi perkeretaapian serta memiliki peran penting dalam 

menyediakan layanan mobilitas masyarakat yang aman, nyaman, dan tepat waktu. 

Seiring dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap transportasi publik 

yang efisien, PT. KAI terus melakukan inovasi dan peningkatan kualitas layanan 

guna memenuhi ekspektasi pelanggan yang semakin tinggi, Febriyanti (2024:48). 

Stasiun Jember, sebagai pusat kendali operasional di wilayah Daerah Operasi 

(DAOP) 9 menjadi titik temu krusial antara penyedia layanan dan pelanggan 

dengan beragam ekspektasi. 

 PT. KAI memiliki peran penting dalam menjaga kualitas pelayanan serta 

memiliki realitas bahwa transportasi kereta api telah berkembang menjadi industri 

jasa yang sangat kompetitif dalam memenuhi kebutuhan dan menciptakan kepuasan 

bagi penumpang yang menyelesaikan keluhannya di Costumer Service (Bagian 

Angkutan dan Fasilitas Penumpang) 

 Customer service dapat berperan meningkatkan kepuasan pelanggan, 

membangun hubungan yang kuat dan berkontribusi pada pertumbuhan perusahaan 

yang jangka panjang. Adanya Customer Service, pelanggan dapat 

memanfaatkannya dalam sebuah informasi yang dihasilkan baik jasa ataupun 

barang. Seorang customer service bertanggungjawab dari awal sampai dengan 

selesai dalam melayani pelanggan. Melayani semua keperluan pelanggan seperti, 

menerima keluhan, memberikan informasi seputar produk ataupun jasa dan 

berusaha mencari penyelesaian dari masalah yang dimiliki oleh pelanggan, Gian 

dkk (2023:3). 

 Terdapat relevansi antara aktivitas lapangan dengan teori dalam mata kuliah 

Service Excellence, di mana prinsip-prinsip utama diimplementasikan secara nyata 

melalui penerapan etiket komunikasi bagi petugas CSOS dalam menghadapi 

komplain pelanggan secara persuasif dan santun. Hal ini menunjukan bahwa 

sinkronisasi antara standar operasional dengan kompetensi sumber daya manusia di 

lini terdepan merupakan kunci utama dalam menjaga kepuasan pelanggan, sehingga 

pemilihan judul ini sangat strategis karena mampu menggambarkan efektivitas 
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pelayanan publik di sektor tranportasi secara nyata. 

1.2  Fokus PKN 

 PKN ini dilaksanakan pada PT. KAI (Persero) DAOP 9 Jember yang 

berlokasi di Jl. Dahlia, Pagah, Jember Lor, Kecamatan Patrang, Kabupaten Jember, 

Jawa Timur 68118 pada tanggal 23 Februari sampai dengan 30 April 2026 selama 

450 jam di Bagian Angkutan dan Fasilitas Penumpang. Fokus kegiatan PKN adalah 

pada penerapan ilmu kesekretariatan, khususnya pelayanan prima pada mata kuliah 

Service Excellence. Adapun rincian terkait jam kerja dan aturan pakaian yang 

dikenakan selama PKN berlangsung dapat dilihat pada tabel – tabel berikut: 

Tabel 1. 1 Jam Kerja Hari Biasa dan Ramadhan Saat Pelaksanaan 

Hari Jam Kerja Hari Biasa Jam Kerja Ramadhan 

Senin - Jum’at 08.00 – 17.00 08.00 – 16.00 

Sabtu - Minggu Libur Libur 

 

Tabel 1. 2 Aturan Pakaian saat Pelaksanaan PKN 

Hari Pakaian 

Senin & Rabu Hitam Putih dan Almamater 

Selasa Batik dan Almamater 

Kamis - Jum’at Casual dan Almamater 

Sabtu - Minggu Libur 

 

1.3  Tujuan PKN 

 Tujuan Praktik Kerja Nyata ini adalah sebagai berikut : 

a. Memperoleh pengetahuan praktis dan pengalaman mengenai Standar 

 Pelayanan Costumer Service pada Loket Tiket PT. KAI (Persero) DAOP 9 

 Jember. 

b. Membantu pelaksanaan pelayanan sesuai dengan Standar Pelayanan 

 Costumer Service pada Loket Tiket PT. KAI (Persero) DAOP 9 Jember. 

c. Mengidentifikasi permasalahan dan solusi mengenai pelayanan costumer 

 service pada loket tiket PT. KAI (Persero) DAOP 9 Jember
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1  Pengertian Standar Pelayanan Minimum 

 Standar pelayanan merupakan ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu 

pembakuan pelayan yang baik. Standar pelayanan minimal merupakan suatu istilah 

dalam pelayanan publik yang menyangkut kualitas dan kuantitas pelayanan publik 

yang disediakan oleh pemerintah maupun bagi masyarakat., (Aliyah.H, 2022:184). 

Dari kutipan tersebut standar pelayanan dapat dipahami sebagai pedoman atau 

ukuran yang digunakan untuk menentukan kualitas pelayanan yang baik pada 

masyarakat. Adanya standar pelayanan menjadikan proses pelayanan menjadi lebih 

efisien, jelas, dan memiliki ukuran yang sama sehingga masyarakat dapat 

memperoleh pelayanan yang adil dan memuaskan. 

2.2  Pengertian Costumer Service 

 Menurut (Kurniawan D 2025:6) costumer service didefinisikan sebagai 

serangkaian tindakan dan dukungan yang disediakan perusahan kepada pelanggan 

sebelum, selama, dan setelah proses pembelian. Tujuan utamanya sederhana 

memastikan kepuasan pelanggan melalui pemberian informasi yang akurat, 

pemecahan masalah yang efektif, dan respons yang cepat. 

2.3  Pengertian Costumer Service (CSOS) 

 Costumer Service on Station Kereta Api adalah layanan costumer service 

yang disediakan oleh PT. KAI untuk membantu penumpang dalam berbagai 

kebutuhan dan permasalahan selama berada di stasiun. Layanan ini bertujuan 

memberikan pelayanan prima kepada pelanggan melalui bantuan informasi, 

pemesanan tiket, perubahan jadwal perjalanan, pembatalan tiket, registrasi reduksi 

tiket, hingga membantu penggunaan aplikasi access by KAI. Dalam 

pelaksanaannya, costumer service dituntut bekerja secara profesional, ramah, cepat, 

dan mampu memberikan solusi atas kendala yang dialami pelanggan agar tercipta 

kepuasan serta kenyamanan penunpang saat menggunakan jasa kereta api, Nirawati 

& Aras (2024:386). 
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2.4  Indikator Bagaimana Pelayanan Costumer Service Berjalan Sesuai 

 dengan Intruksi Kerja PT.KAI (Persero) 

Tabel 2. 1 Indikator Pelayanan  Costumer Service 

Indikator 

Sikap mengawali layanan 

Sikap selama melayani 

Sikap mengakhiri layanan 

Menghadapi permintaan info jadwal dan harga tiket kereta api 

Mengarahkan dalam pengisian formulir 

Menanggapi keluhan pelanggan 

Upaya dan penyelesaian masalah 

Sikap saat menginterupsi 

Menanggapi laporan tiket Hilang dan gagal cetak boarding pass 

Sumber: Data yang diolah oleh penulis dari dokumen internal PT. KAI DAOP 9   

Jember 
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BAB 3. GAMBARAN UMUM OBJEK PRAKTIK KERJA NYATA 

 

3.1  Sejarah Singkat dan Visi Misi PT Kereta Api Indonesia 

3.1.1  Sejarah Singkat PT. Kereta Api Indonesia 

 PT. Kereta Api Indonesia (Persero) atau sering disebut PT. KAI merupakan 

salah satu perusahaan milik pemerintah atau Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 

yang kemudian statusnya berubah menjadi perusahaan terbatas atau persero, 

dimana yang semula tujuan usahanya memberikan pelayanan atau jasa transportasi 

dan tidak berorientasi memperoleh keuntungan kemudian berubah menjadi 

memberikan pelayanan atau jasa transportasi dan berorientasi pada keuntungan 

perusahaan. PT. Kereta Api Indonesia (Persero) merupakan salah satu perusahaan 

besar yang menguasai seluruh jasa angkutan kereta api yangberada di Indonesia, 

yang dibagi dalam beberapa wilayah di Indonesia yang disebut dengan DAOP 

(Daerah Operasi) yang mewakili kantor pusat dan bertanggungjawab melaksanakan 

seluruh kebijakan kantor pusat (KAI, 2023, bk. 05). 

 Salah satu wilayah Daerah Operasi (DAOP) tersebut yaitu PT. Kereta Api 

Indonesia DAOP 9 Jember, Jawa Timur. PT. KAI DAOP 9 Jember memiliki 

peluang besar dalam pengembangan usaha perkerataapian karena memiliki 

keunggulan seperti bebas macet, kapasitas besar dan lebih hemat bahan bakar. PT. 

KAI DAOP 9 Jember terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan transpotasi 

kereta api melalui berbagai strategi, seperti peningkatan ketepatan waktu, 

keselamatan, keamanan, kenyamanan, dan pelayanan kepada penumpang. 

3.1.1 Visi dan Misi PT. KAI DAOP 9 Jember 

Visi :  

”Menggerakkan transportasi berkelanjutan, meningkatkan kualitas hidup 

masyarakat” atau ”Driving sustainable transportation, enhancing people’s lives” 

Misi : 

1. Menyediakan jasa yang mengedepankan keselamatan, ketepatan waktu, 

 dan kenyamanan. 

2. Mengembangkan sumber daya dan teknologi dengan mengedepankan 

 ESG. 

3. Berperan aktif dalam pengembangan transportasi antarmoda 
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 berkelanjutan bersama pemangku kepentingan 

 

3.1 Struktur Organisasi dan Gambaran Tugas 

3.2.1 Struktur Organisasi 

 Menurut Wahjono (2022), Struktur Organisasi di definisikan sebagai suatu 

sistem atau jaringan kerja terhadap tugas-tugas, sistem pelaporan dan komunikasi 

yang menghubungkan secara bersama pekerjaan individual dengan kelompok. 

Semua organisasi betapapun kecilnya, mempunyai semacam struktur karena secara 

umum suatu struktur dirancang dengan maksud untuk memastikan bahwa 

organisasi dirancang dengan cara yang paling baik untuk mencapai sasaran-sasaran 

dan tujuannya. 

  Mengenai susunan organisasi pada PT. KAI DAOP 9 Jember 

menggunakan struktur organisasi berbentuk Lini dan Staf (Line and Organization) 

yang disusun secara fungsional/hierarkis yang dapat dilihat sebagai berikut: 

Gambar 3. 1 Struktur Organisasi PT. KAI (Persero) DAOP 9 Jember 

(PT. KAI (Persero) DAOP 9 Jember, 2026) 

Sumber: Dokumen Internal PT. KAI (Persero) Daop 9 Jember, 2026 
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3.2.2  Gambaran Tugas 

1. Deputy bertugas mengoordinasikan seluruh kegiatan operasional di DAOP 

9 Jember serta memastikan pelaksanaan tugas sesuai kebijakan perusahaan. 

2. Quality Controller Operasi mengawasi dan mengendalikan 

mutu pelaksanaan kegiatan operasional agar sesuai dengan standar 

perusahaan. 

3. Quality Controller Operasi Sarana memastikan kesiapan dan kelayakan 

sarana perkeretaapian untuk mendukung keselamatan serta kelancaran 

operasional. 

4. Quality Controller Jalan Rel dan Jembatan mengawasi kondisi jalan rel, 

sepur simpang, dan jembatan guna menjamin keamanan perjalanan kereta 

api. 

5. Quality Controller Sinyal, Telekomunikasi, dan Listrik mengendalikan 

kualitas serta keandalan sistem persinyalan, telekomunikasi, dan kelistrikan. 

6. Quality Controller Sarana mengevaluasi kegiatan perawatan sarana agar 

sesuai dengan standar teknis yang berlaku. 

7. Bagian Angkutan Barang mengelola pemasaran, tarif, pelayanan, dan 

hubungan pelanggan pada jasa angkutan barang. 

8. Bagian Angkutan dan Fasilitas Penumpang bertanggung jawab atas 

pemasaran layanan penumpang serta pengelolaan fasilitas pendukung. 

9. Bagian Penjagaan Aset mengelola, mengawasi, dan melindungi seluruh aset 

perusahaan, termasuk aset perkeretaapian dan ROW. 

10. Bagian Komersialisasi Non Angkutan mengembangkan usaha di luar 

layanan kereta api melalui pemanfaatan aset dan kerja sama bisnis. 

11. Bagian Operasi mengatur perjalanan kereta api, mengawasi kualitas 

operasional, serta menjaga keamanan dan ketertiban. 

12. Bagian Jalan Rel dan Jembatan melaksanakan perencanaan, pemeliharaan, 

dan evaluasi infrastruktur jalan rel dan jembatan. 

13. Bagian Sinyal, Telekomunikasi, dan Listrik menjaga keandalan sistem 

melalui kegiatan pemeliharaan dan pengawasan. 

14. Bagian Sarana mengelola perawatan lokomotif, kereta, dan gerbong agar 

selalu siap operasi. 
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15. Bagian Pengamanan menyelenggarakan sistem keamanan untuk melindungi 

operasional, stasiun, dan aset perusahaan. 

16. Bagian SDM dan Umum mengelola kepegawaian, administrasi, 

kerumahtanggaan, K3, serta dokumen perusahaan. 

17. Bagian Kesehatan memberikan layanan kesehatan bagi pegawai dan 

mendukung program kesehatan kerja. 

18. Departemen Pengadaan Barang dan Jasa merencanakan serta melaksanakan 

proses pengadaan sesuai ketentuan perusahaan. 

19. Departemen Bangunan mengelola pemeliharaan gedung, fasilitas, dan 

instalasi pendukung operasional. 

20. Departemen Sistem Informasi mengelola infrastruktur teknologi informasi, 

jaringan, perangkat keras, dan perangkat lunak perusahaan. 

21. Departemen Keuangan mengelola anggaran, administrasi, pembukuan, dan 

laporan keuangan perusahaan. 

22. Departemen Hukum dan Hubungan Masyarakat Daerah memberikan 

dukungan hukum serta mengelola komunikasi dan hubungan dengan 

masyarakat.
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BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

 PKN ini dilaksanakan di PT. KAI DAOP 9 Jember yang merupakan 

perusahaan di bidang jasa transportasi. Pelaksanaan PKN ini berjalan dengan baik  

atas bimbingan Ibu Dessy Purnama Sari selaku Supervisor di Bagian Angkutan 

dan Fasilitas Penumpang. 

4.1  Penerapan Standar Pelayanan Costumer Service Sesuai Intruksi 

 Kerja  PT. KAI DAOP 9 Jember 

 Penerapan pelayanan Costumer Service di Stasiun KAI DAOP 9 Jember 

berpacu dengan indikator kerja yang diterbitkan pada tahun 2018 dan berlaku 

hingga sekarang. 

Tabel 4. 1 Implementasi Penerapan SOP Berdasarkan Intruksi Kerja PT. Kereta 

Api Indonesia (Persero) 

Indikator Hasil pelaksaan PKN 
Sikap mengawali layanan Mengawali pelayanan dilakukan dengan senyum, 

salam sesuai cuaca dengan gestur tangan 
menelangkupkan telapak tangan didada, kemudian 
mempersilahkan duduk pelanggan,  serta  
menawarkan bantuan. 

Sikap selama melayani Selama melayani dilakukan dengan duduk tegak, 
kontak mata dengan pelanggan, fokus 
mendengarkan tanpa menyela. 

Sikap mengakhiri layanan Pelayanan diakhiri dengan mengkonfirmasi 
kejelasan informasi, menawarkan bantuan lagi, dan 
ucap terimakasih dan salam cuaca. Kecuali saat 
pelanggan hanya menanyakan jadwal tiket kereta api 
biasanya hanya diberi brosur saja. 

Menghadapi permintaan 
info jadwal dan harga tiket 
kereta api 

Dilakukan dengan meminta informasi 
keberangkataan dan tujuan, cek ketersediaan kursi 
menggunakan RTS, menginformasi harga tertinggi 
dan merekomendasikan alternatif lain. 

Mengarahkan dalam 
pengisian formulir 

Pengisian formulir dengan menujukan kolom yang 
harus diisi dan menunjukan contoh formulir yang 
sudah terisi untuk mempermudah pelanggan. 

Menanggapi keluhan 
pelanggan 

Menanggapi keluhan dengan mendengarkan penuh 
perhatian, menunjukan empati dengan meminta 
maaf atas ketidaaknyamanannya, meminta bukti 
serta identitas dan nomor yang bisa dihubungi. 
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Indikator Hasil 
Upaya dan penyelesaian 
masalah 

Menunjukan sikap ingin membantu dengan 
mencatat keluhan di CRM, menyelesaikan masalah 
saat itu juga atau jika keluhan tidak dapat 
diselesaikan saat itu juga maka memberi kepastian 
waktu berapa lama keluhan akan terselesaikan. 

Sikap saat menginterupsi Meminta izin, jika diizinkan maka interupsi akan 

dilakukan secara singkat, lalu memina maaf dan 

terimakasih telah menunggu. 
Menanggapi laporan tiket 

hilang dan gagal cetak 

boarding pass 

Dilakukan dengan meminta identitas asli, verifikasi 

melalui RTS, dan menerbitkan tiket pengganti. 

Sumber: Data yang diolah oleh penulis dari pelaksanaan PKN di PT. KAI DAOP 

9 Jember 

 

4.2  Kegiatan Utama (Membantu Costumer Service Saat Pelayanan) 

 

Gambar 4. 1 Membantu Customer Service Saat Pelayanan 

Sumber: Dokumentasi saat pelakanaan PKN 

 Kegiatan membantu costumer service saat pelayanan merupakan kegiatan 

utama saat pelaksanaan PKN. Kegiatan yang dilakukan seperti salam cuaca dengan 

melengkupkan tangan di dada, membantu proses registrasi reduksi dalam pengisian 

formulir reduksi lansia, reduksi tni polri, reduksi difabel, reduksi alumi uiversitas 

yang kerja sama seperti Universitas Jember, membantu mengatasi masalah 

pelanggan yang diajukan seperti adanya ketinggalan barang di stasiun, memberikan 
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eduksi atau arahan terkait penggunaan aplikasi Access By KAI bagi pelanggan 

lansia, mengarahkan pengisian formulir untuk verifikasi formulir pembatalan tiket, 

membantu promosi tiket dengan membagikan brosur tarif khusus, brosur jadwal 

kereta api. 

4.2.1  Kegiatan Tambahan (Melakukan Pelayanan di Loket Box) 

 

Gambar 4. 2 Melakukan Pelayanan di Loket Box 

Sumber: Dokumentasi saat pelaksanaan PKN 

 Kegiatan yang dilakukan penulis di Loket Box yaitu membantu cetak tiket 

bagi penumpang yang membutuhkan tiket fisik, serta membatu pemesanan tiket 

bagi penumpang itu sendiri maupun rombongan. 

4.2.2  Boarding Face Recognition serta Pendaftaran Face Recogition 

 

Gambar 4. 3 Boarding Face Recognition dan Pendafrtaran Face Recognition 

Sumber: Dokumentasi saat pelaksanaan PKN 
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 Bagi penumpang yang telah regisrasi melalui aplikasi Access By KAI dapat 

langsung melewati boarding face recognition secara otomatis tanpa harus scan 

barcode. Tetapi bagi penumpang yang belum registrasi, penulis akan membantu 

untuk registrasi agar penumpang dapat boarding tanpa harus mengantri panjang. 

 

4.2.3  Pembagian Takjil Bulan Ramadhan 

 

Gambar 4. 4 Pembagian Takjil Bulan Ramadhan 

Sumber: Dokumentasi saat pelaksanaan PKN 

 Pembagian takjil saat Bulan Ramadhan merupakan salah satu kegitan 

tambahan yang dilakukan selama 21 hari dari awal bulan ramahan. Takjil yang 

dibagikan berupa kurma dan air mineral untuk berbuka puasa saat perjalanan 

berlangsung. Pembagian takjil dilaksanakan pada sore hari mulai pukul 16.00 – 

18.00 untuk penumpang KA Sritanjung dan KA Blambangan. 
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4.2.4  Kegiatan Senam Pagi di Hari Jum’at 

 

Gambar 4. 5 Kegiatan Senam Pagi di Hari Jum’at 

Sumber: Dokumentasi saat pelaksaan PKN 

 Kegiatan senam pagi yang dilakukan setiap hari jum’at dengan seluruh 

karyawan dan peserta magang dipimpin oleh pemandu senam dari luar. Senam pagi 

dilaksanakan pukul 06.00 hingga selesai dan di akhir kegiatan akan mendapatkan 

sarapan pagi seperti bubur kacang hijau dan mieral. 

4.2.5  Menyiapkan dan mengirimkan ATK Untuk Stasiun Wilayah DAOP 9 

                                          

Gambar 4. 6 Menyiapkan, mengirim ATK untuk stasiun wilayah DAOP 9 

Sumber: Dokumentasi saat pelaksanaan PKN 

 Menyiapkan ATK sesuai kebutuhan setiap Stasiun yang masih termasuk 

dalam DAOP 9. ATK yang sering disiapkan berupa brosur tarif khuus, brosur 

jadwal KA, kertas hvs, bulpoin, tinta, double tip besar, lem uhu, formulir 

pembatalan, amplop, lakban dan lain sebagainya. Penulis mengirimkan  ATK yang 

sudah disiapkan dengan menitipkan ke kereta api yang akan melewati stasiun yang 

membutuhkan ATK tersebut. 
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4.2.6  Konten Promosi Melalui Media Sosial Yang Dimiliki DAOP 9 Jember 

 

Gambar 4. 7. Konten promosi tiket Mudik Lebaran 

Sumber: Instagram Spoorsongo.id 

 

 

Gambar 4. 8 Konten promosi launching KA Sangkuriang 

Sumber: Instagram Spoorsongo.id 

 Penulis berpartisipasi dalam pembuatan konten promosi melalui media 

sosial Instagram yang bertujuan untuk manarik perhatian pelanggan terkait 

penggunaan layanan transportasi kereta api dengan berlakunya promo tiket kereta 

api. Kegiatan ini juga menjadi salah satu kegiatan tambahan PKN. 
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4.2.7  Ikut Serta Dalam Memperingati Hari Kartini 

 

Gambar 4. 9 Ikut Serta Dalam Memperingati Hari Kartini 

Sumber: Dokumentasi saat pelaksanaan PKN 

 Memperingati Hari Kartini merupakan kegiatan tambahan PKN yang 

dilaksanakan pada tanggal 21 April 2026 di Stasiun Kereta Api Jember. Menjadi 

sorotan publik dengan rangkaian acara yang menarik seperti menyapa pelanggan 

dengan karya flashmop yang dipimpin oleh peseta magang dan diikuti oleh seluruh 

pegawai wanita, fashion show oleh para pegawai pilihan, serta pembagian souvenir 

kepada pelanggan. 

4.2.8  Peresmian Kereta Baru Sangkuriang 

 

Gambar 4. 10 Peresmian Kereta Baru Sangkuriang 

Sumber: Dokumentasi saat pelaksanaan PKN 

 Berpartisipasi dalam acara penyambutan perjalanan perdana KA 

Sangkuriang dengan rute (Ketapang-Bandung) yang diselenggarkan pada tanggal 2 
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Mei 2026 di Stasiun Ketapang, Banyuwangi. Dalam kegiatan ini penulis diberi 

kesempatan untuk merasakan secara langsung perjalanan menggunakan berbagai 

kelas KA Sangkuriang yaitu kelas ekonomi, eksekutif dan compartment. Penulis 

juga ikut membagikan souvenir untuk para penumpang KA Sangkuriang. 

 

4.3  Identifikasi Masalah 

 Terdapat beberapa kendala yang dialami penulis selama pelaksanaan PKN 

di PT. KAI DAOP 9 Stasiun Jember. Beberapa kendala tersebut yaitu: 

a. Kurangnya Pembekalan PKN Oleh PT.KAI DAOP 9 Jember Sebelum 

 Pelaksaan PKN 

 Pembekalan dilakukan pada hari pertama masuk PKN di unit Angkutan 

Fasilitas dan Penumpang. Kegiatan yang dilakukan adalah perkenalan diri, 

penyampaian aturan pakaian dan jam kerja, serta registrasi face recognition. Tetapi 

penulis tidak diberikan arahan terkait menangani keluhan penumpang, sehingga 

saat praktik di Stasiun Jember penulis mengalami kebingungan. 

 

 

b. Sistem Face Recognition Yang Kurang Responsif Saat Pelayanan 

 Saat melakukan pelayanan penumpang boarding menggunakan face 

recognition, beberapa wajah penumpang mengalami gagal terdeteksi, sehingga 

harus mengulang beberapa kali terlebih dulu agar dapat terdeteksi oleh alat face 

recognition. Hal ini menyebabkan penumpang panik dan jengkel karena 

sebelumnya telah terdaftar 
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BAB. 5 KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1  Kesimpulan 

 Berdsarkan pelaksanaan Praktik Kerja Nyata (PKN) yang telah 

dillaksanakan di PT. KAI (Persero) DAOP 9 Jember sejak tanggal 23 Februari 

hingga 30 April 2026, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

a) Pelaksanaan standar pelayanan minimum Costumer Service On Station 

 (CSOS) di Stasiun Kereta Api Jember secara keseluruhan telah berjalan 

 sesuai dengan indikator kerja yang ditetapkan oleh PT.KAI (Persero) 

 sejak tahun 2018. Hal ini terlihat dari penerapan SOP pelayanan yang 

 konsisten, mulai dari sikap mengawali layanan dengan senyum dan 

 salam cuaca, sikap selama melayani dengan penuh perhatian dan fokus, 

 hingga sikap mengakhiri layanan dengan ucapan terimakasih kepada 

 pelanggan. 

b) Selama pelaksanan PKN kegiatan utama yang telah dilakukan adalah 

 membantu pelayanan langsung kepada pelanggan di pos Costumer 

 Service. Selain itu penulis juga terlibat dalam kegiatan tambahan seperti 

 pelayanan Loket Box, pendampingan boarding face recognition, 

 pembuatan konten, serta bepartisipasi dalam memperingati Hari Karini 

 dan acara peresmian KA Sangkuriang. 

c) Terdapat kendala yang ditemukan selama pelaksanaan PKN. Pertama, 

 kurangnya pembekalan di awal terkait penanganan keluhan penumpang, 

 sehingga sempat menimbulkan kebingungan pada saat menghadapi 

 situasi yang tidak terduga. Kedua, sistem face recognition yang 

 terkadang kurang responsif sehingga penumpang harus mengulang 

 deteksi wajah beberapa kali yang menimbulkan ketidaknyamanan bagi 

 penumpang 

 

5.2 Saran 

 Berdasarkan kendala dan pengalaman yang diperoleh selama pelaksanaan 

PKN di PT. KAI (Persero) DAOP 9 Jember, terdapat beberapa saran sebagai 
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pertimabangan bagi PT. KAI (Persero) DAOP 9 Jember: 

a) Bagi PT. KAI (Persero) DAOP 9 Jember, disarankan agar pembekalan 

 dilakukan dilebih menyeluruh dan terstruktur kepada peserta PKN 

 sebelummulai bertugas di lapangan. Dengan adanya pembekalan yang 

 memadai peserta PKN akan lebih percaya diri untuk melakukan 

 pelayanan pelanggan saat bertugas. 

b) Bagi PT. KAI (Persero) DAOP 9 Jember, perlu dilakukan pemeriksaan 

 terhadap sistem face recognition yang digunakan untuk proses boarding. 

 Mengingat teknologi adalah salah satu bentuk inovasi dalam 

 meningkatkan kualitas layanan, maka responsifitas alat tersebut harus 

 tetap terjaga agar tidak menganggu kenyamanan penumpang. 
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LAMPIRAN – LAMPIRAN 

Lampiran 1. Instruksi Kerja Customer Service PT. KAI (Persero) 

 
 Sumber:  Dokumen Internal PT. KAI (Persero), 2018 
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 Sumber:  Dokumen Internal PT. KAI (Persero), 2018 
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Lampiran 2. Dokumentasi Kegiatan PKN 

 

Perjalanan Perdana KA. Sangkuriang 
Sumber: Dokumentasi saat PKN 

 

 
Membantu Pelayanan Costumer Service 

Sumber: Dokumentasi saat PKN 
 

 
Membantu Pelayanan Costumer Service 

Sumber: Dokumentasi saat PKN 
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Absen Pelayanan Boarding Face Recognition 

Sumber: Dokumentasi saat PKN 
 

 
Pelayanan Loket Box 

Sumber: Dokumentasi saat PKN 
 

 
Penerimaan souvenir sebagai tanda telah selesai PKN 

Sumber: Dokumentasi saat PKN 
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Lampiran 3. Surat Keterangan Kesediaan PKN dari PT.KAI (Persero) 
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Lampiran 4. Surat Tugas Dosen Pembimbing 
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Lampiran 5. Nilai Pembimbing Lapang di PT. KAI DAOP 9 Jember 
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Lampiran 6. Kartu Konsultasi 
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Lampiran 7. Logbook Kegiatan PKN 
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