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MOTTO

“oIngatlah kamu kepada-Ku, niscava Aku ingat kepadamu, dan berterima

kasilah kepada-Ku dan janganlah mengingkari (nikmat) Ku”

(Al-Bagarah : 152)

“Cara kerja yang baik dan pelavanan vang memuaskan memberikan hasil kerja

vang baik

(Keith)

“Anggaplah semua tamu yang kita  lavani adalah raja vang harus kita beri

pelavanan terbaik

(Stewart O 'nan)
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i. PENDAHULUAN

i.i Latar Beiakang

Pada hakckatnva semua usaha di bidang pariwisata adalah usaha-usaha
vang mutlak perlu agar wisatawan meninggalkan tempat kediamannya dan pergi
ketempat tujuan perjalannva. Dengan lain perkataan bahwa masalah pariwisata
adalah masalah Mohilitas spasial vaitu masalah perpindahan tempat darnt tempat
kediaman wisatawan ke tempat tujuan wisata. Hal vang diperiukan untuk
Mobilitas spasial 1tu adalah determinan Adobilitas spasial. Soekadijo (2000 : 22)
menvimpulkan determinan-determinan tersebut adalah sebagai berikut :

. Aomplementaritas antara motif wisata dan atraksi wisata
a. Motif wisata
Scuap orang mengadakan kegiatan perjalanan wisata pasti mempunvat

alasan atau motif untuk mengadakan perjalanan wisata. Dan wisatawan
hanya akan berkunjung ketempat tertentu kalau ditempat tersebut terdapat
kondis1 vang sesuai dengan motif wisata.

b. Atraksi wisata
Segala sesuatu yang menjadi daya tarik wisatawan untuk mengunjungi
suatu tempat atau suatu daerah tujuan wisata. Dava tarik tersebut dapat
berupa fasilitas olah raga, tempat hiburan, museum. pesta rakyat,
perfunjukkan kesenian, peninggalan sejarah dan sebagainya.

2. Komplementaritas antar kebutuhan wisatawan (rourist needs) dan jasa wisata

a. Kebutuhan wisatawan (rourist needs)
Selama meninggalkan tempat kediamannya dan selama perjalanan
wisatawan mempunvai kebutuhan-kebutuhan hidup seperti kebutuhan untuk
makan, minum, mandi dan tempat untuk 1stirahat dan kawan bergaul, dan
schagainva.

b. Jasa wisata
Untuk  memenuhi kebutuhan-kebutuhan  wisatawan  tersebut  sclama
perjalanan, maka dibutuhkan jasa pelavanan wisata seperti rumah makan,

hotel, kelab malam, pramuwisata dan sebagainya.
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Tanpa adanya komplementaritas antira kebutuhan wisataawan dan Jasa wisata
maka jasa wisata tidak berarti apa-apa. jadi harus ada kesesuaian atau saling
pengisian antara keduanya.

3. [Transferabilitas
Iransferabilitas artinya kemudahan untuk berpindah tempat atau bepergian
dari tempat tinggal wisatawan kctempat atraksi wisata.

4. Pemasaran
Ketiga determinan tersebut secara sendiri-sendiri maupun bersama-sama
betum mampu menyebabkan adanya pariwisata, tetapt masih diperlukan
pemasaran untuk mengaktualisasikan potensi pariwisata tersebui diatas.
Kegiatan dalam pemasaran tersebut antara iain -
a. Promosi

Pemberitahuan atau memberikan informasi lentang  potenst  wisata

sehingga calon wisatawan akan tertarik untuk melakukan kegiatan

perjalanan.
b. Penjualan

Tempat dimana calon wisatawan yang hendak mengadakan kegiatan

perjalanan dapat mendaftarkan diri, membeli tiket, memesan hotel dan

sebagainya.

Dalam kaitannya dengan transferabilitas atau kemudahan untuk berpindah
tempat banyak pilthan sarana transportasi  yang memungkinkan terjadinya
{ransferabilitas. Sarana transportasi tersebut adalah sarana angkutan udara,
angkutan laut dan angkutan darat.

Kereta api merupakan salah satu alat transportasi Jalur darat yang bisa
menyebabkan terjadinya (ransferabilitas dan memiliki kelebihan dibanding
dengan sarana angkutan darat lainnya, terutama dalam Kemampuannya untuk
mengangkut penumpang maupun barang, tingkat pencemaran vang rendah,
kemampuan gerak vang relatif cepat dan tarifnya yang berfariasi. Dengan
kelebihannya, maka PT. Kereta Ap1 harus bisa memanfatkan kelebihan tersebut
untuk lebih meningkatkan jasa pelayaiannya agar masyarakat pengguna jasa

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Menvadari kelebihannva dan
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terkait dengan kereta api sebagai salah satu alat angkut wisata vang dapat
menyebabkan terjadinya transferabilitas maka masyarakat pengguna jasa sebagai
tempat dimana calon penumpang dapat diasumikan sebagai calon wisatawan yang
memerlukan pelayanan yang berkualitas agar tertarik untuk mempercayakan
kereta api sebagai sarana angkutan wisata. Peranan stasiun dalam memberikan
pelayanan sangat menentukan tercapai atau tidaknya pelayananan vang
berkualitas tersebut.

Pengaruh pelayanan di stasiun sangat berperan untuk menciptakan kesan
(Umpression) dan daya tarik, karena distasiun inilah tempat dimulai dan
diakhirinya suatu perjalanan. Selain itu stasiun sebagai pintu masuk suatu Daerah
lujuan Wisata (DTW), sangat rentan sekali dengan pelayanan vang berkualitas
vang sesuai dengan standart pelayanan karena disinilah calon wisatawan untuk
kali pertamanya mendapat informasi dan memperoleh kesan terhadap daerah vang
bersangkutan. Tetapi jika pelayan yang diberikan tidak memuaskan dan
informasi-informasi yang diberikan tidak memenuhi kebutuhan maka bukan tidak
mungkin penumpang yang juga sebagai calon wisatawan tidak memperoleh kesan
dari daerah tersebut.

Mengingat Stasiun Jember sebagai stasiun besar yang letaknya dipusat
Kota Jember dan begitu banyaknya obyek dan atraksi wisata di Jember, untuk itu
PT. Kereta Api Stasiun Jember sebagai salah satu pintu masuk Daerah Tujuan
Wisata di Jember memerlukan pelayanan yang berkualitas. Pelayanan tersebut
tidak hanya dari segi fisik atau tersedianya fasilitas saja, tetapi juga dituntut
adanya profesionalitas seperti keramahan, kesopanan, ketanggapan, kecepatan,
kecakapan, ketrampiian dan lain-lain dari seorang petugas sesuai dengan standart
pelayanan yang telah ditentukan. Hal demikian menarik penulis untuk memilih
judul “Pengeruh Pelayanan PT. Kereta Api Stasiun Jember Sebagai Pintu Masuk

Daerah Tujuan Wisata Di Jember™.
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1.2 Tujuan dan Manfaat Praktek Kerji Nyata

1.2.1 Tujuan Praktek Kerja Nyata

a

b

Mengetahui pelaksanaan pelayanan di PT. Kereta Api Stasiun Jember
Mengetahui pengaruh pelayanan PT. Kereta Api Stasiun Jember sebagai
pintu masuk Daerah Tujuan Wisata di jember

Scbagal sarana pencrapan ilmu vang diperoleh selama kuliah untuk di
praktekkan di lapangan

Memenuhi dan melengkapi tugas sebagai persyaratan pokok vang bersifat

akademis guna memperolch gelar Ahli Madya Pariwisata (A.Md. Par)

1.2.2 Manfaat Praktek Kerja Nyata

d

Mengembangkan wawasan dar pengetaahuan tentang pelavanan di PT.
Kereta Api Stasiun Jember

Memberikan kontribusi yang bermanfaat bagi peningkatan pelayanan
kearah vang lebih baik

Menerapkan ilmu yang telah diperoleh selama dibangku kuliah denoan

kenyataan di lapangan.
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Il GAMBARAN UMUM

2.1 Sejarah Singkat Perkeretaapian

Perkeretaapian di Indonesia lahir dan berkembang sejak zaman penjajahan
Belanda, kurang lebih pada tahun 1897. Sejak jaman penjajahan Belanda sampai
sckarang perkembangan kereta api secara kronologisnya dapat dijelaskan sebagai
berikut :

2.1.1 Jaman Pemerintahan Hindia Belanda

Pada jaman pemerintahan Hindia Belanda pembangunan kereta api di
Indonesia  dipelopori oleh Neederlansch Indische Spoorwegen Maatschapij
(NISM) sebuah perusahaan kereta api swasta, vang dimulai tahun 164 dari desa
Kemijen (Semarang) sampai dengan desa Tanggung (Magelang), sepanjang 25
km dengan lebar rel 1435 mm. Jalan ini dibuka dan digunakan ssebagai alat
transportasi untuk umum pada tanggal 10 Agustus 1867.

Pembangunan jalan kereta api dilakukan juga di beberapa daerah seperti
pulau Jawa, Sumatera Selatan, Sumatra Barat dan Aceh. Pelaksanaan
pembangunan dilakukan oleh Staat Spoorwegen (SS) sebuah perusahaan kereta
apt milik pemerintah. Dalam perkembangannya perusahaan kereta apt milik
pemerintah berkembang sangat pesat, melebihi perusahaan-perusahaan swasta.
Bahkan sejumlah jalur rel dan pengoperasian kereta api di beli oleh perusahaan
pemerintah (SS) namun jabatan-jabatan penting dilingkungan perkeretaapian
tertutup bagi kaum pribumi (orang Indonesia).

Adapun nama-nama perusahaan yang juga mendapat konsesi
pembangunan jalan baja selain dari perusahan tersebut diatas adalah sebagai
berikut :

a) SCSM (Semarang Chirebon Stoomtram Maatschapij)
b) SISM (Semarang Joana Stoomtram Maatschapij)

¢) SDSM (Serajoedal Stoomtram Maatschapij)

d) OIJSM (Oester Java Stoomtram Maatschapij)

¢) MSM (Malang Stoomtram Maatschapij)

f) KSM (Kediri Stoomtram Maatschapij)

h
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¢) MdSM (Modjokerto Stoomtram Maalschapi_i)
h) MadSM (Madura Stoomtram Maatschapij)
1) PsSM (Pasoeroan Stoomtram Maatschapiy)
1) PdSM (Probolinggo Stoomtram Maatschapij)
k) BSM (Bataviasche Stoomtram Maatschapij)
l) BIS (Babat Jombang Stoomtram Maatschapij)
m) NIT (Nedeerlands Indische Traweg Maatschapi) )
2.1.2 Jaman Penjajahan Jepang
Pada jaman penjajahan Jepang kehidupan perkeretaapian di Indonesia
banyak mengalami perubahan. Perubahan tersebut adalah dengan merubah lintas
rel rangkap menjad: iintas rel tunggal, lintas rel dengen lebar 1435 mm menjadi
1067 mm, hal ini dilakukan untuk memenuhi kebutuhan akan rel kereta api dan
alat-alat lainnya, yang masih dapat dipakai sampai sekarang. Perubahan penting
lainnya pada masa ini adalah dengan diberinya peluang kaum pribumi untuk
mengoperasikan kereta api dan menempati jabatan-jabatan penting didalam
lingkungan kereta api.
2.1.3 Masa Proklamasi Kemerdekaan
Negara Republik Indonesia memproklamasikan kemerdekaannya pada
tanggal 17 Agustus 1945. Pada kesempataan tersebut pemerintah Replubik
Indonesia mengambil alih pimpinan perkeretaapian dipusat maupun di daerah-
daerah dan penguasa Jepang. Pengambil alihan tersebut dilakukan dikantor pusat
Bandung pada tanggal 28 September 1945, Sejak saat itu perkeretaapian di
Indonesia dikuasai oleh Dewan Pimpinan Pusat Kereta Api (DKARI) dan tanggal
28 September dijadikan sebagai han berdirinya perkeretaapian Indonesia.
2.1.4 Masa Sesudah Proklamasi Kemerdekaan
Setelah Proklamasi Kemerdekaan perkeretaapian di Indonesia mengalami
masa dalam perkembangannya vaitu :
a. Masa perang kemerdekaan
b. Peleburan DKA menjadi PNKA
¢. Sesudah tahun 1970

d. Tahun 1999 sampai sekarang
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a.

Perkembangan tersebut diatas dapat diuraikan sebagai berikut :
Masa Perang Kemerdekaan
Tahun 1945 sampai tahun 1950 merupakan masa perang kemerdekaan bagi
bangsa Indonesia. Kereta api scbagai salah satu unsur sarana pemerintah ikut
terpengaruh oleh gejolak ekonomi yang menimpa negara. Kereta api pada
masa tersebut dilatar belakangi oleh beberapa peristiva seperti adanya
perundingan diplomatik dan gigihnya perjuangan yang dilakukan oleh rakyat
untuk mempertahankan kemerdekaan.
Pada tahun 1949 diadakan perundingaan kembali kereta api dari DKARI
(Djawaatan Kereta Api Indonesia) kepada SS (Staat Spoorwegen) milik
Belanda dan pada waktu itu juga diadakan perundingan mengenai status
perusahaan-perusahaan swasta. Berdasarkan Undang-Undang Dasar 1945
pasal 33 ayat (2) yang berbunyi “cabang-cabang produksi yang penting bagi
negara dan menguasai hajat hidup orang banyak dikuasai oleh negara”, maka
kereta api termasuk perusahaan yang penting bagi negara dan harus dikuasai
oleh negara kemudian dikeluarkan pengumuman dari Menteri Perhubungan
Tenaga Kerja dan Pekerjan umum Nomor 2 tanggal 6 Januari 1950 bahwa
DKARI (Djawatajin Kereta Api Indonesia) dan SS (Staat Spoorwegen)
digabung menjadi satu jawatan dengan nama Djawatan Kereta Api (DKA).
Mulai tanggal 6 Januari 1950 semua pegawai DKARI dan SS menjadi
Pegawai DK A beserta kekayaannya, hak dan kewajibannya.
Peleburan DKA menjadi PNKA
Berdasarkan UU nomor 56 tahun 1957 semua perusahaan kereta api milik
swasta menjadi milik pemerintah RI. Pengoperasian kereta api selama
dipegang oleh DKA banyak menghadapi permasalahan seperti angkutan vang
harus ditampung semakin besar, persediaan alat-alat penambat rel semakin
berkurang dan kemunduran kondisi jalan. Dalam rangka penertiban itu maka
pemerintah menjelaskan UU Nomor 19 Tahun 1960. berdasarkan Undang-
Undang tersebut dan Peraturan Pemerintah Nomor 22 Tahun 1963 maka
tanggal 25 Mei 1963 DKA dilebur menjadi (Perusahaan Negara Kereta Api)

PNKA, yang pelaksanaannya baru dimulai tanggal 1 Januari 1965.
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C.

Sesudah Tahun 1970

Pada tahun 1970, pemenntah mengeluarkan UU Nomor 9 Tahun 1969
Tanggal 1 Agustus 1969 dengan maksud menvehatkan perusahan.
Berdasarkan Undang-Undang tersebut dan peraturan pemerintah Nomor 6
Tahun 1977, bentuk PNKA (Perusaha Negara Kereta Api) dirubah menjadi
PJKA (Perusahan Jawatan Kereta Api). Perkembangan terakhir PJKA dalam
rangka pelimpahan sebagian wewenang pemermtah maka dengan Peraturan
Pemerintah Nomor 57 Tahun 1990, PJKA dirubah menjadi PERUMKA
(Perusahaan Umum Kereta Api). Dengan statusnya yang baru tersebut
PERUMKA kemudian sedikit demi sedikit berbenah diri. Selanjutnya sejak
awal 1 Juli 1989 mulai berlaku struktur organisasi yang baru dimana
PERUMKA  terbagai beberapa KAWILU (Kepala Wilayah Usaha) dan
wilayah usaha terbagi lagi menjadi beberapa daerah operasi. Terjadinya
perubahan struktur organiscsi tersebut menjadikan kekuasaan organisasi
semakin sempit. Bentuk perusahan umum kereta api resmi sejak tanggal 30
Oktober 1990.

Tahun 1999 sampai sekarang

Pada masa perubahan PJKA menjadi PERUMKA diharapkan semakin
membaik dan berkembang dengan pesat. Berdasarkan peraturan pemerintah
nomor 19tahun 1998 tentang penglihan bentuk PERUMKA menjadi persero
yang dilandasi dengan surat keputusan Presiden Republik Indonesia Nomor 39
Tahun 1999 dan diperkuat dengan Akta Notaris Imas Fatimah Nomor 02
tanggal 1 Juni 1999 maka tanggal 9 Juni 1999 PERUMKA berubah status
menjadi persero dengan nama PT. KERETA API (Persero).

Dengan perubahan status tersebut peran pemerintah dalam mengelola
perusahaan semakin berkurang. Bantuan sebagimana pernah diberikan kepada
PERUMKA tidak lagi dilakukan. Dengan adanya perubahan tersebut
beberapa hal yang harus diperhatikan dan ditingkatkan antara lain perusahaan
lebih bisa mandu., lebih berorientasi pada laba agar dapat lebih berkembang.

Untuk itu pelayanan harus lebih diiingkatkan, produksi harus lebih efisien dan
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perusahaan harus lebih luwes dalam menjalin hubungan dengan swasta

melalui sistem kerjasama vang saling menguntungkan kedua belah pihak.

2.2 Struktur Orgnisasi
2.2.1 Struktur Organisasi PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember

Daerah Operasi (DAOP) IX Jember adalah suatu organisasi di ingkungan
PT. Kereta Api (Persero) yang berada dibawah direksi P1. Kereta Api (Pesero),
yang dipimpin oleh seorang Kepala Daerah Operasi (KADAOP) dimana seorang
KADADP bertanggung jawab kepada direksi dan langsung berada di bawah
direksi PT. Kereta Ap1 (Persero). Untuk lebih jelasnya struktur orgamsasi PT.
Kereta Api (Persero) DAOP IX Jember tampak pada halaman 15 :

PT. Kereta Ap1 (Persero) Daop IX Jember. Mcmpunyai tugas pokok
menyelenggarakan angkutan kereta api, serta merumuskan dan menyusun
program pembmaan dan pengendhian pelaksanaan angkutan penumpag dan atu
barang. Untukmenyelenggarakan tugas pokoktersebut dibantu oleh seksi-seksi
antara lam:

a. Sekst Adminitrasi

Sekst administrasi mempunyai tugas pokok menyusun program
pengelolaan dan evaluasi kinerja Sumber Daya Manusia (SDM), pendayagunaan
keuangan, penyusunan rencana Kkerja anggaran tahunan daerah operasi,
penyelenggaraan akutansi, melaksanakan kegiatan kerumah tanggaan dan umum
serta pelaksanaan pertimbangan dan bantuan hukum.

Untuk melaksanakan tugas pokok tersebut seksi administrasi dibantu oleh :

1. Sub Seksi SDM
Bertugas melaksanakan perencanaan kebutuhan dan pengendalian SDM,
administrasi dan sistem informasi SDM, pembinaan, pelatihan, sertifikasi
dan evaluasi kinerja SDM. serta kerja sama dengan Departemen Tenaga
Kerja dalam penvelesaian masalah ketenagakerjaan

2. Sub Seksi Pendayagunan Keuangan
Bertugas melaksanakan pengelolaan administrasi keuangan, pengesahan

pembayaran gaji pegawal dan non pegawai, pengesahan pembayaran
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kepada pihak ketiga, serta penyelesaian dokumentasi analisa dan tata usaha
keuangan:
3. Sub Seksi Anggaran Dan Akutansi
Bertugas menyusun Rencana Kerja Anggaran Tahunan Daerah Operasi,
melaksanakan rencana dan mengendalikan pelaksanan anggaran belanja dan
pendapatan, memproses akutansi biaya dan pendapatan, persediaan dan
aktiva tetap beserta verivikasinya, penyelenggaraan buku besar. serta
penyusunan laporan keuangan daerah operasi
4. Sub Seksi Kerumah Tanggaan dan Umnim
Bertugas melaksanakan kegiatan protokoler, tata usaha, pengadaan
perlengkapan dan keperluan kantor, serta Alat Tulis Kantor (ATK),
pencatatan  barang-barang inventaris, pengaturan dan  pelaksanaan
transportasi  (pool mobil) dan akomodasi perkantoraan, pengurusan
wisma/mess, serta pengarsipan surat-menyurat dan peraturan-peraturan
5. Sub Seksi Hukum
Bertugas melaksanakan pertimbangan dan bantuan hukum di dalam dan
diluar pengadilan, serta menjadi sumber informasi hukum dan peraturan
bagi pegawai
Seksi Hiperkes
Tugas pokok dari seksi ini adalah melaksanakan penelitian, pengujian dan
pembinaan higiene perusahaan, kesehatan lingkungan kerja dan keselamatan
kerja, melaksanakan pengujian SDM, serta melaksanakan pengendalian,
pembinaan dan evaluasi kinerja Unit Pelayanaan Kesehatan (UPK) di wilayah
daerah operasi.
Dalam melaksanakan tugas pokok tersebut seksi hiperkes dibantu oleh :
1. Sub Seksi Hiperkes
Bertugas melaksanakan penelitian, pengujian dan pembinaan higiene
perusahaan dan kesehatan (HIPERKES), ergonomi dan psikologis kerja,
pengujian kesehatan SDM, serta evalusai Kinerja UPK;

2. Sub Seksi Keselamatan Kerja
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Bertugas melaksanakan pelatthan dan pembinaan keselamatan Kerja,
memberikan perlindungan kerja dan pencegahan kecelakaan kerja dan
berbagai peralatan. proses dan bahan kerja vang berbahaya, serta
menyediakan bahan dan alat keselamatan kerja:
3. Umt Pelayvanan Keschatan
Betu as melaksaankan pemberian pelavanan keschatan kepada pegawai
dan keluarga yang masih menjadi tanggungannya, khusus pada UPK
jember memberikan tambahan pelayanan kesehatan gigi.
Pemeriksa Kas Daerah
Pemeriksaan kas daerah mempuyai tugas pokok melaksanakan pengaturan
jadwal dan meknisme kerja pra pemeriksa kas, memimpin pemeriksaan kas
stasiun/perbendaraan kas stasiun/perhentian, kas terminal peti kemas, kas
restorka dan kas besar. serta melaksanakan pemeriksaan diatas kereta api
Pemeriksaan kaas daerah (PKD) Daerah Operasi 1X Jember mempunyai tugas
pokok mengawasi pelaksanaan pemeriksaan yang dilakukam oleh PKS dan
melaksanakan pemeriksaan kas stasiun Pasuruan, Situbondo, Kalibaru,
Kalisetail, Rogojampi, Karangasem, Banyuwangi, Temuguruh dan TPK
Rambipuyji;
Dalam melaksanakan tugas pokok tersebut dibantu oleh :
. Urusan Tata Usaha
Bertugas  melaksanakan  penyusunan  jadwal  pemeriksaan  kas
stasiun/perbendaharaan  kas stasiun/pemberhentian, kas terminal peti
kemas. kas restorka dan kas besar, pemeriksaan diatas kereta api, serta

melaksakan penata usahaan;

[

Pemeriksaan Kas Stasiun

Bertugas melaksanakan pemeriksaan kas stasiun/perbendaharaan kas
stasiun/perhentian, kas restorka, kas besar dan melaksanakan pemeriksaan
diatas kereta, serta menususun Laporan Hasil Pemeriksaan (LHP) sesuai
dengan wilayah kerja.

a. PKS 9.A Banyuwangi Baru (Bw), wilayah pemeriksaan meliputi

Panarukan. Prajekan. Bonosare, Grujugan. Tamanan, Sukowono.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

d.

Ledokombo, Sempolan, Garahan, Mrawan, Glenmore, Sumber
wadung, Singojuruh Dan Argopuro:

PKS 9.B Probolinggo (Pb), wilayah pemeriksaan meliputi Rejososo,
Grati, Bayeman, Leces, Malasan, Ranuyoso. Randuagung, Bangsalsari,

Mangli, Arjoso dan Kotok.

Hubur zan Masyarakat Daerah (Humasda)

Humasda mempunyai tugas pokok melaksanakan hubungan masyarakat,

penyuluhan di hngkungaan perusahaan (internal) dan dengan media masa di

luar perusahaan (eksternal ).

Seksi Jalan Rel dan Jembatan

Tugas pokok seksi jalan rel dan jembatan i adalah merumuskan, menyusun

dan melaksanakan program pemeliharaan jalan rel, sepur simpang dan

Jembatan, serta mengevalusi kinerja pemeliharaan jalan rel, sepur simpang dan

jembatan di wilavah daerah operasi.

Seksi jalan rel dan jembatan ini terdiri dari

L.

tud

Pengawas

a.

Pengawas Jalan Rel 9. A Probolinggo (Pb)
Wilayah pengawasannya meliputi UPT resor jalan rel 9.1 Probolinggo

dan UPT resor jalan rel 9.2 Jember, beserta distrik jalan relnya;

. Pengawas Jalan Rel 9.B Kalibaru (Kbr)

Wilayah pengawasannya meliputi UPT resor jalan rel 9.3 Bondowoso

- dan UPT resor jalan rel 9.4 Kalibaru, beserta distrik jalan relnya;

. Pengawas Jembatan 9 Jember

Wilayah pengawasannya meliputi UPT resor jembatan 9.1 Probolinggo

dan UPT resor jembatan 9.2 Jember

Sub Seksi Program

Bertugas melaksanakan penvusunan program anggaran dan evaluasi

kinerja pemeliharaan jalan rel, sepur simpang. dan jembatan;
Sub Seksi Jalan Rel

Bertugas melaksanakan penyusunan program pemeliharaan jalan rel dan

sepur simpang
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Sub Seksi Jembatan .

Bertugas melaksanakan penyusunan program pemeliharaan jembatan

UPT Resort Jalan Rel

Bertugas melaksanakan pemeliharaan jalan rel dan sepur simpang di
wilayah kerjanya dengan dibantu distrik jalan rel:

UPT Resort Jembatan

Bertugas melaksanakan pemeliharaan jembatan di wilayah kerjanya

Seksi Operasi dan Pemasaran

Seksi operasi dan pemasaran mempunyai tugas pokok melaksanakan

pembinaan, pengendalian, pelaksanaan dan evaluasi kinerja operasi dan

pemasaran angkutan penumpang dan barang

I

()

Pengawas dan scksi operasi pemasaran terdin dari :

a. Pengawas Operasi (WAS OP) 9.A Jember (Jr)

b. Pengawas Operasi (WAS OP) 9.B Banyuwangi (Bw)

¢. Pengawas Sarana Telekomunikasi (WAS OPSARTEL)

Sub seksi operasi teknis dan perjalanan kereta api

Bertugas melaksanakaan pengelolaan dan pemantauan kereta dan gerbong
yang siap operasi, merumuskan pemanfaatan dan pémbagian kereta dan
gerbong, pengaturan dan pengevaluasi kinerja pelaksanaan program
perjalanan kereta  api, serta ~ melaksanakan  tata  usaha
telekomunikasi/telegram maklumat (TEM)

Sub seksi pemasaran angkutan penumpang

Bertugas melaksanakan penyusunan program dan evaluasi kinerja
pemasaran angkutan penumpang, menganalisis dan melakukan negosiasi
tarif, menanggapi dan menganalisis keluhan pengguna jasa, serta
melaksanakan pembinaan pelanggan;

Sub seksi operasi angkutan barang

Bertugas melaksanakan penyusunan program dan evaluasi kinerja
pemasaran angkutan barang, menganalisis dan melakukan negosiasi tarif,
menanggapi dan menganalisis keluhan pengguna jasa, serta melaksanakan

pembinaan pelanggan.
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Sub seksi kemanan dan ketertiban

Bertugas pemantauan dan pengendahian keamanan dn ketertibaan operasi

(diatas kereta api dan di staasiun) dandilingkungan daerah operasi;

Wilayah Pengawasan
WASOP 9.A Jr

. Pasuruan (Ps)

. Rejoso (Ro)

. Grati (Gi)

. Baveman (Bym)
. Probolinggo (Pb)
. Leces (Lec)

. Malasan (M]s)

. Ranuyoso (Rw.)

9. Klakah (Kk)

10. Randuagung (Rda)

L

12

1.3.
14.

L5
16.
174
18.

Jatiroto (Jtr)

2. Tanggul (Tg)
Bangsalsan (Bss)
Rambipuji (Rbp)
Mangli (Mi)
Jember (Jr)
Arjoso (Aj)
Kotok (Ktk)

L (S (R

= BEES BN e S

UFT Stasiun Di Daerah Operasi 9 Jember Terdiri dari

Wilayah Pengawasan
WASOP 9B Bw

. Kalisat (Klt)

. Ledokombo (I.do)

. Sempolan (Spl)

. Garahan (Gm)

. Mrawan (Mrw)

. Kalibaru (Kbr)

. Glenmore (Glm)

. Sumberwadung (Swd)
. Kalisetail (Ksl)

. Temuguruh (Tgr)

. Smgojuruh (Sgj)

. Rogojampi (Rgp)
. Karangasem (Kne)
. Argopuro (Ago)

. Banyuwangi Baru (Bw)
. Sukowono (Skw)

. Tamanan (Tmmn)

. Grujugan (Grj)

. Bondowoso (Bo)

. Bonosare (Bns)

. Prajekan (Prj)

. Situbondo (Sit)

. Panarukan (Pnr)
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Seksi sinyal, telekomunikast dan listrik

s}

Sekst sinyal, telekomunikasi dan listrik mempunyai tugas pokok merumuskan.
menyusun dan melaksanakan program, serta mengevalusi pemeliharaan sinyal.
telekomunikasi dan listrik umum
1. Pengawas Seksi Sinyal Telekomunikasi dan Listrik terdiri dari
a. Pengawas Seksi Sinyal, Telekomunikasi dan Listrik (WAS SINTELIS)
9.A Probolinggo.
b. Pengawas Seksi Sinyal, Telekomunikasi dan Listrik (WAS SINTELIS)

9.8 jember (jr).9.A probolinggo

F\J

Sub Seksi Program

Bertugas melaksanakan penyusunan program anggaran dan evalusi kinerja
pemeliharaan sinyval, telekomunikasi dan listrik

Sub Sinyal

L

Bertugas melaksanakan penyusunan program pemeliharaan sinyal;
4. Sub Seksi Telekomunikasi dan Sinyal
Bertugas melaksanakan penyusunan program pemeliharaan

telekomunikasi dan listrik

2.2.2 Struktur Organisasi PT. Kereta Api Stasiun Jember

Struktur Organisasi PT. Kereta Api Stasiun Jember terdiri dari -
a. Kepala Stasiun

Kepala stasiun bertanggung jawab dalam melaksanakan pelayanan jasa
angkutan penumpang atau barang dari stasiunnya ke stasiun yang lain atau
sebaliknya secara aman cepat, tepat, nyaman, dan lancar serta melaksanakan
upaya peningkatan pendapatan bagi pihak perusahaan
b. Wakil Kepala Stasiun

Wakil kepala stasiun mempunvai tugas membantu kepala stasiun dan
melaksanakan tugas lain sesuai dengan pengaturan dari kepala stasiun.
¢. Penguasa Perbendaharaan (PBD)

Penguasa  Perbendaharaan (PBD) stasiun bertugas melaksanakan

penerimaan, penimpanan, mengeluarkan uang baik pendapatan maupun biaya
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untuk keperluan dinas dan mempertanggung jawabkan, serta menerima dan
menyetorkan pendapatan dan melaksanakan proses akuntansinya.
d. Tata Usaha

Tata Usaha (TU) bertugas melaksanakan penata usahaan dan membantu
melaksanakan tugas-tugas dan pekerjaan administrasi
. Pemimpin Perjalanan Kereta Api (PPKA)

Pemmmpin  Perjalan Kereta Api (PPKA) bertugas mengatur keluar
masuknya kereta api, sekaligus menangani laporan perjalanan kereta api.

f. Kondektur (KDR)

Kondektur  bertugas memeriksa karcis diatas  kereta api  dan
mengembalikan karcis di pintu masuk atau keluar peron terhadap penumpang
‘yang naik atau turun dan kereta api
g, Pelaksanan

Bagian pelaksann ini terdiri dari -

1.) Portir
Portir mempunyai tugas melaksanakan pemeriksaan karcis di pintu masuk
atau keluar peron terhadap penumpang yang naik atau turun dari kereta api

2.) Prami
Penjual karcis (prami) bertugas menjual karcis dan melaksanakan
pembukuan serta memberikan pelayanan informasi kepada penumpang

3.) Penjaga Jalan Lintas
Penjaga jalan lintas adala orang yang bertanggung jawab/untuk menjaga
pintu perfintasan kereta api

4.) Cleaning Service
Cleaning service adalah orang yang bertugas menjaga kebersihan di
stasiun

5.) Tukang Wesel

Tukang wesel adalah orang yang mengantarkaan surat atau wesel ke

kantor DAOP

Untuk lebih jelasnya struktur orgnisasi PT. Kereta Api Stasiun Jember

dapat dilihat gambar berikut.
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STRUKTUR ORGANISASI
PT. KERETA API STASIUN JEMBER

KEPALA STASIUN

|

WAKIL
KEPALA STASIUN

TATA USAHA PPKA PENGUASA
PERBENDAHARAAN
KONDEKTUR PELAKSANA

Gambar 2. Struktur Organisasi PT. Kereta Api Stasiun Jember
Sumber : PT. Kereta Api (Persero) Daop X Jember

2.3 Visidan Misi PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember
2.3.1 Visi PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember

Visi merupakan arah kemana organisasi harus menuju. Adapun visi dari
PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember adalah “Terwujudnya Kereta Api
Sebagai Pilthan Utama Jasa Transportasi Yang Mengutamakan Keselamatan,
Kenadalan, Serta Pelayanan™.

Penekanan pada kata “pilihan wama” mempunyi arti bahwa sepanjang
kereta api masih menyediakan tempat duduk calon penumpang tidak akan
memilih jasa transportasi vang lain.

2.3.2  Misi PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember

Untuk mewujudkan kondisi yang termaksud dalam visi. PT. Kereta Api

(Persero) menetapkn misinya. Adapun misi dari PT. Kereta Api (Persero) Daop

[X Jember adaiah “Mewujudkan jasa pelayanan transportasi massal dengan
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menghasilkan  jasa sesuai dengan ktbutuhan pelanggan dan  penugasan
pemerintah, tingkat keselamatan dan pelavanan yang semakin tinggl dan

penyelenggaraan semakin efisien”™.

2.4 Lokasi Dan Luas Wilayah PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember
2.4.1 Lokasi PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember

Dalam penempatan lokast perusahaan tentu berdasarkan atas pertimbangan
vang cermat terhadap faktor yang mempengaruhi penempatan lokasi perusahaan
mempunyal peranan penting terhadap berhasil atau tidaknya operasi perusahaan.
Lokasi perusahaan dibedakan menjadi dua pengertian vaitu :

a. Tempat Kedudukan Perusahaan
Tempat kedudukan perusahaan adalah tempat dimana perusahaan 1tu berada.
b. Tempat Kediaman Perusahaan
Tempat kediaman  perusahaan adalah tempat dimana perusahaan itu
melakukan aktifitasnya.

PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember berkedudukan di daerah Kota
Administratif Jember, tepatnya di Kecamatan Patrang, Kelurahan Jember Lor.
Sedangkan kediaman PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember adalah di Jalan
Dahlia No. 2 Jember.

2.4.2 Luas Wilayah PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember

Luas wilayah PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember meliputi
Banvuwangt sampai sinyal masuk stasiun Pasuruan dan utara sampai stasiun
Panarukan yang terbagi menjadi dua, vaitu :

a. Lintas Raya

Lintas raya ini terdirt dari sinyal pertama masuk stasiun Pasuruan-Jember
sampal stasiun Banvuwangi ditambah lintasan baru Klabat sampai stasiun
Banyuwangi Baru.

b. Lintas Cabang
Lintas cabang vang masih beroperasi adalah stasiun Kalisat-Panarukan

sampai stasiun Situbondo. Luas wilayah Daerah Operasi PT. Kereta Api (Persero)
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Daop IX Jember meliputi 209.652 km [intas raya dan 222.525 km lintas cabang,
sedangkan panjang jalan rel kereta api kurang lebih 340,5 km.
Untuk lebih jelasnya, peta jaringan rel PT. Kereta Api (Persero) Daerah

Operasional IX Jember, dapat dilihat pada lampiran 12.

2.5 Lokasi PT. Kereta Api (Persero) Stasiun Jember

PT. Kereta Api (Persero) Stasiun Jember terletak dipusat Kota Jember
tepatnya di Jalan Wijaya Kusuma, Kecamatan Patrang, Kelurahan Jember Lor.
Letaknya yang berdekatan dengan Kantor Daerah Operasi [X Jember
menyebabkan PT. Kereta Api Stasiun Jember tidak pernah lepas dari pengawasan

PT. Kereta Api (Persero) Daerah Operasi [X Jember.
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. PELAKSANAAN PRAKTEKR KERJA NYATA

3.1. Deskripsi Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata
Program kegiataan Praktek Kerja Nyata merupakan program yang wajib
dilaksanakan oleh seluruh Mahasiswa Diploma Il Pariwisata untuk menyusui
Laporan Praktek Kerja Nvata scbagai persyaratan kelulusan guna mendapat gelar
Ahli Madya (A.Md.) Pariwisata serta menerapkan teori-teori vang telah diperoleh
selama dibangku kuliah dengan terjun lansung pada perusahaan, baik Badan
Usaha Milik Negara (BUMN) maupun Badan Usaha Milik Swasta (BUMS).
Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata ini dilakukan PT. Kereta Ap1 (Persero)
Dacrah Operasi IX Jember dan PT. Kereta Api (Persero) Stasiun Jember sebagai
salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN). Kegiatan ini berlangsung selama
satu bulan dimulai dari tanggal 1 Maret sampai dengan 31 Maret 2004. Adapun
rincian kegiatan selama Praktek Kerja Nyata adalah sebagai berikut :
Minggu I, Tanggal 1 Maret — 5 Maret
I. Perkenanalan dengan Bapak Soetojo selaku Humas PT. Kereta Api (Persero)

Daop IX Jember dan beberapa staf karyawan

_I\J

Menerima penjelasaan dari karyawan tentang laporan pembukuan empat

harian Daerah Operasi IX Jember dan laporan empat harian berdasarkan kelas

kereta api

3. Membantu mengisi laporan pembukuan empat harian Daerah Uperst [X
Jember

4. Membantu mengisi laporan empat harian berdasarkan kelas kereta api

Minggu II, Tanggal 8 Maret — 12 Maret

I. Membantu mengisi laporan pembukuan empat harian Daerah Operasi 1X

Jember

[R]

Membantu mengisi laporan empat harian berdasarkan kelas kereta api

(V8]

Membaca buku yang berkaitan dengan perekertaapian
Minggu 111, Tanggal 15 Maret — 19 Maret

1. Pengenalan Terhadap Lingkungan Stasiun Kereta Api Jember
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6.

2D

Perkenalan dengan Bapak Nono Tjahvono selaku Kepala Stasiun Jember dan
beberapa staf karyawan

Menerima penjelasan dari prami tentang tata cara penjualan karcis

Menerima penjelasan tentang jenis-jenis karcis dan cara pembukuannva
Menerima penjelasan tentang cara pengisian laporan harian karcis dan laporan
empat harian karcis

Membantu prami melayani penjualan karcis kepada penumpang dengan

didampingi oleh prami

Minggu IV, Tanggal 23 Maret — 26 Maret

1.

[~J

[}

5.

Membantu prami melayanm penjualan karcis kepada penumpang dengan
didampingi oleh prami

Membantu memberikan informasi kepada penumpang maupun calon
penumpang yang membutuhkan informasi

Membantu mengisi laporan harian karcis

Membantu mengisi laporan empat haran karcis

Melihat dan mempelajari sistem pelayanan di stasiun jember

Minggu V, Tanggal 29 Maret — 31 Maret

1.

b2

L

Melakukan tanya jawab dengan kepala humas PT. Kereta Api (Persero) Daop
IX Jember

Melakukan tanya jawab dengan Wakil Kepala Stasiun PT. Kereta Api Stasiun
Jember

Meminta data-data yang dibutuhkan di Stasiun Jember dan di kantor Daop XI

Jember, sekaligus pelaksanan Praktek Kerja Nyata berakhir.

3.2 Pengertiaan Kepariwisataan

Panwisata adalah masalah perpindahan tempat, dan tempat kediaman

wisatawan ke tempat tujuan wisata. Semua usaha dibidang pariwisata pada

hakikatnya adalah usaha-usaha yang mutlak perlu agar wisatawan meninggalkan

tempat kediamannya dan pergi ketempat tujuan perjalannya (Soekadijo, 2000 : 22)

Sedangkan wisatawan 1tu sendiri adalah orang yang mengadakan perjalanan dari

tempat kediamannya tanpa menetap di tempat yang didatanginva, atau hanya
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s

untuk sementara waktu tinggal di tempat vang didatanginva (Sockadijo. 2000 : 3).
Kepariwisataan adalah suatu lingkup usaha yang terdini atas berbagai komponen
usaha termasuk didalamnya angkutan udara. kapal-kapal pesiar, kereta api, agen-
agen penyewaan mobil, biro perjalanan, penginapan, restoran dan pusat-pusat
konvensi (Sofjan Jusuf, 1997 : 6).

Dalam mengadakan kegiatan perjalanan seorang wisatawan tentunya
mempunyai tempat tujuan. Menurut Soekadijo (2000 : 198) Daerah Tujuan Wisata
adalah suatu daerah dimana terdapat sejumlah atraksi wisata, dimana telah
dibangun akomodasi kepariwisataan seperti hotel dan restoran, dan telah tersedia
angkutan wisata yang akan mengangkut wisatawan dari daerah asalnya. Salah satu
contoh angkutan wisata tersebut adalah kereta api. Menurut Pendit (1999 : 97)
kereta apt merupakan pengangkutan dapat untuk jarak jauh dalam bidang
pariwisata. Pengangkutan dengan kereta apilah vang paling banyak diuntungkan
oleh pariwisata, lebih-lebih didalam suatu negeri dimana obvek-obyek pariwisata
banyak terdapat dalam jarak dan lingkungan yang dihubungkan oleh lalu lintas
berbagai negeri yang mendambakan industri pariwisata sebagai salah satu
penghasilan pendapatan. Sebagai angkutan perjalanan jarak jauh harus berhenti
selama beberapa waktu ditempat yang telah ditentukan yang discbut dengan
stasiun. Selain sebagai tempat pemberhentian stasiun juga berfungsi sebagai

tempat diawali dan diakhirinya suatu kegiatan perjalanan.

3.3. Konsep Pelayanan
Dalam industri jasa pelayanan terdapat lima karakteristik yang dapat
digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan. Menurut
Zulian Yamit (2001 : 10) kelima dimensi karakteristik kualitas pelavanan tersebut

adalah -

I, langibles (buku langsung), yaitu mehputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai dan sarana komunikasi.

2. Reliability (kehandalan). vaitu kemampuan dalam memberikan pelavanan
dengan segera dan memuasian serta sesuai dengan vang dijanjikan.
3. Responsiveness (daya tangkap), vaitu keinginan para sta: untuk membantu

para pelanggan dan memberikan pelavanan dengan tanggap.
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4. Assurance (jaminan). yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-
raguan.
Empaty, yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi
vang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan.

Dalam pelayanan bagian yang paling rumit adalah kualitas vang sangat

(9]

diengaruhi oleh harapan kons:'men. Harapan konsumen bervariasi dari konsumen
vang lamn. Begitu pula halnya dengan PT. Kereta Api sebagai perusahan yang
bergerak  disektor jasa pelayanan. Untuk memenuhi harapan-harapan
pelanggannya atau untuk memenuhi kebutuhan masyarakat pengguna jasa kereta
api maka perusahan memberikan pelayanan yang berkualitas (servis quality).
Terdapat dua konsep dalam pelavanan vang berkualitas menurut Zulian
Yamit(2001 :23) antara lain :

a. Service Triangle
Service [riangle adalah suatu model interaktif manajemen pelayanan yang
menghubungkan antar perusahaan dengan pelanggan. Model ini terdiri dari 3
clemen yaitu :
I Strategi Pelavanan (Service Startegi)
Strategi pelayanan adalah strategi untuk memberikan pelayanan kepada
pelanggan dengan kualitas sebaik mungkin sesuai standar vang telah
ditetapkan perusahaan. Standar pelayanan ditetapkan sesuai keinginan dan
harapan pelanggan sehingga tidak terjadi kesenjangan antara pelayanan yang
diberikan dengan harapan pelanggan.
2. Sumberdaya Manusia Yang Memberikan Pelayanan (Service People)
Orang vang berinteraksi secara langsung maupun vang tidak berinteraksi
langsung dengan pelanggan harus memberikan pelayanan kepada pelangan
secara tulus (empathy), responsif, ramah, fokus dan menyadari bahwa
kepuasan pelangan adalah segalanva. Untuk itu perusahaan harus pula
memperhatikan  kebutuhan pelanggan internalnya (karyawan) dengan cara
menciptakan lingkungan kerja yang kondusif, rasa aman dalam bekerja,
penghasilan yang wajar, manusiawi, sistem penilaian kinerja yang mampu
menumbuhkan motivasi.
Sistem Pelayanan (Service Sistem)
Sistem pelayanan adalah prosedur pelayanan kepada pelanggan vang
melibatkan seluruh fasilitas fisik termasuk sumberdaya manusia vang dimiliki
perusahan. Sistem pelayanan harus dibuat secara sederhana. tidak berbelit-
berbelit dan sesuai standar yang telah ditetapkan perusahaan.
b. Total quality sevice
Pelayvanan  mutu  terpadu adalah kemamppuan perusahan untuk
memberikan pelayanan berkulitas kepada orang vang berkepentingan dengan
pelayanan (stakeholders), yaitu pelanggan. pegawai dan pemilik. Pelavanan mutu
terpadu ini memiliki elemen vang terdiri dari :

(8]
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. Market and customer research addlah penelitian untuk mengetahui struktur
pasar, segmen pasar, demografis, analisis pasar potensial, analisis kekuatan
pasar, mengetahui harapan dan keinginan pelanggan atas pelayanan vyang
diberikai.

2. Strategi formulation adalah petunjuk arah dalam memberikan pelayanan
berkualitas pada pelangan  sehinga perusahaan dapat mempertahankan
pelangan bahkan dapat meraih pelanggan baru

3. Lducation, training and comuniction adalah tindakan untuk nieningkatkan

kulitas. SDM agar mampu memberikan pelayaan berkualitas, mampu
memahami keinginan dan harapan pelanggan

4. Procces  impovenment  adalah  desain ulang  berkelanjutan  untuk
menyempurnakan proses pelayanan.

5. Assessment, measurement and feedback adalah pentlaian dan pengukuran
kinerja yang telah dicapai oleh karvawan atas pelayanan yang telah diberikan
kepada pelanggan. Penilaian ini menjadi dasar informsi balik kepada
karyawan tentang proses pelayanan apa vang perlu diperbaiki, kapan harus
diperbaiki dan dimana harus diperbaiki

Memuaskan kebutuhan pelanggan adalah keinginan setiap perusahaan dan

merupakan tujuan  dari  pelavanan.  Selain menjadi  faktor penting bagi
kelangsungan  hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan pelanggan  dapat
meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Pelanggan yang puas terhadap jasa
pelayanan yang diberikan akan cenderung untuk menggunakan kembali jasa pada
saat kebutuhan yang sama muncul kembali di kemudian hari.

Menurut Zulian Yamit (2001 :94) untuk dapat memuaskan kebutuhan
pelanggan, perusahaan dapat melakukan tahapan sebagai berikut :

I~ Mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan
Mencari tahu kebutuhan dan keinginan pelanggan dapat dilakukan dengan
mengetahui motif pelanggan dalam membeli suatu produk atau jasa. .
2. Mengetahui proses pengambilan keputusan dalam membeli
Dengan mengetahui tipe pengambilan keputusan pelanggan dalam membeli
produk, perusahaan dapat memprediksi faktor yang mempengaruhi pelanggan
dalam memutuskan pembelian dan memilih cara pelayanan pelanggan vang
tepat.
Membangun citra perusahan
Perusahaan perlu memperhatikan proses informasi vang membentuk persepsi
pelanggan terhadap produk perusahaan. Persepsi positif atau negatif sangat
tergantung  pada informasi yang diterima pelanggan atas produk vang
dihasilkan perusahaan.

S

4. Membangun kesadaran akan pentingnya kepuasan pelanggan
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Membangun kesadaran harus diimplementasikan dalam tindakan nvata bahwa
semua unit dalam perusahan bertanggung Jawab untuk memuaskan pelanggan.
Jika kepuasan pelanggan menjadi motivasi setiap unit dalam organisasi, maka
pembentukan citra akan maksimal.

3.4. implikasi Kebijakan dan Penilaian Terhadap Pelaksanaan Kegiatan
3.4.1 Pelayanan di PT. Kereta Api Stasiun Jember
PT. Kereta Api Stasiun Jember sebagai perusahaan yang bergerak dibidang
Jasa pelavanan menyediakan pelavanan sebagai bukt langsung (tangibles) atas
pelayanan yang diberikan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan.
Pelayanan tersebut antara lain
1. Pelavanan loket
Loket penjulan karcis di stasiun jember terdiri dari tiga loket antara lain :
a) Loket 1 dan loket 3
Loket ini digunakan untuk penjualan karcis secara langsung
b) Loket 2
Loket ini digunakan untuk pemesanan Karcis (reservation)

Loket tidak hanya berfungsi sebagai tempat penjualan karcis saja, tetapi
disini loket juga berfungsi sebagai tempat atau pusat informasi bagi penumpang
maupun calon penumpang. Karena di stasiun jember ini tidak ada bagian khusus
untuk pelayanan informasi. Bagi calon penumpang maupun penumpang yang
ingin mcn&apat informasi tentang jadwal dan tarif kereta api sesuai dengan tujuan
dapat melihat di papan informasi. Adapun jadwal perjalanan dan tarif kereta api
stasiun jember dapat dilihat pada tabel di halaman 27,

Namun kebanyakan dari penumpang maupun calon penumpang tidak puas
dengan informasi tersebut sehingga mereka biasanya masih bertanva kepada
petugas atau penjual karcis (prami) yang ada diloket. Hal ini dapat mengganggu
pelayanan  penjualan kawcic, schingga menimbulkan antrian. Bagi calon
penumpang ataupun keluarga yang ikut menunggu disediakan tempat duduk yang

cukup nyaman untuk menunggu.

O
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2. Pelavanan Parkir
Tempat untuk parkir terletak tepat di depan stasiun vang cukup luas dan
dapat mcnampung kendaraan roda dua maupun roda empat. Untuk menata dan
mengatur  kendaraan agar rapi terdapat juga juru parkir. Namun dengan
diletakkannya tempat parkir dapat di depan stasiun dapat mengurangi nilai
keindahan.
3. Penyediaan Ruang Tunggu
Ruang tunggu digunakan oleh penumpang yang menunggu keberangkatan
perjalanan. Untuk kelas ekonomi dan bisnis disediakan tempat duduk berderet
diperon, dan untuk kelas eksekutif disediakan ruang tunggu tersendiri dengan
fasilitas sofa, televisi, dan ruangan ber AC.
4. Penyediaan Kebutuhan [ain Yang Berkaitan Dengan Kepentingan Pelanggan
Masyarakat pengguna jasa atau pelanggan tentunya membutuhkan fasilitas
pelayanan lain, selain yang telah disebutkan diatas. Fasilitas tersebut meliput; -
a. Toilet
Disediakan toilet umum untuk memenuhi kebutuhan dan demi kenyamanan

pelanggan.

Untuk memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi pelangean dalam hal
telekomunikasi.

¢. Rumah Makan dan Toko Makanan
Menyediakan  beberapa jenis menu makanan dan minuman, serta berbagai
makanan ringan.

Adanya petugas POLSUSKA (Polisi Khusus Kereta Api)

o

Polsuska merupakan bentuk pelayanan dari stasiun Jember untuk mengatur
dan menjaga keamanan, keselamatan dan ketertiban calon penumpang termasuk
barang bawaan milik penumpang, selain itu juga melaksanakan pengusutan dan

penyciidikan terhadap tindak kejahatan vang terjadi di stasiun.
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6. Pelayanan Keterlambatan Kereta Api (Service Recovery)

Service recovery dimaksudkan untuk memberikan pelayanan tambahan
diluar tuslah kepada para penumpang kereia apl tertentu disebabkan terjadinya
kelambatan kereta api. Sedangkan tujuan service recovery adalah untuk
memberikan  kompensasi pelayanan tambahan kepada penumpang akibat
terjadinya kelambaatan kereta api tertentu melampaui batas toleransi dalam
rangka menjaga citra PT. Kereta Api (Persero).

Service recovery diberlakukan kepada penumpang kereta api bertuslah
dengan waktu perjalanan lebih dari 5 (lima) Jam yang mengalami kelambatan di
stasiun awal pemberangkatan dan atau dalam waktu perjalanan dengan ketentuan
masth memerluxan waktu perjalanan minimal 3 (tiga) jam menjelang stasiun
tujuan akhir.

Service Recovery diberikan kepada penumpang kerera api tertentu dengaan
ketentuan sebagai berikut -

I) Untuk kereta api kelas argo dan kelas satwa vang mengalami kelambatan
lebih dari 3 (tiga) jam.

2) Untuk kereta api kelas campuran vaitu kelas eksekutif dan kelas bisnis

yang mengalami kelambatan lebih dari 3 = (tiga setengah) jam.

L
2
3)  Untuk kereta api kelas bisnis yang mengalami kelambatan lebih dari 4
(crﬁpat)_jam.
7. Pelayanan Angkutan Wisata
PT. Kereta Api Stasiun Jember dalam melayani angkatan perjalanan
menyediakan pelayanan khusus bagi rombongan wisatawan yang melakukan

perjalanan wisata. Pelayanan khusus dalam angkutan wisata ini direalisasikan

dengan memberikan tarif khusus bagi rombongan vang ingin melaksanakan.
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perjalanan wisata dengan mengunakan® jasa kereta apt. Stasiun sebagai pihak

pelaksana hanya menyediakan gerbong dan mengurus tiket saja, tetapi dalam

pelayanan paket wisata kereta api, PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember

menyediakan tarif’ khusus. Untuk mendapatkan pelavanan angkutan wisata

tersebut harus memenuhi persyaratan sebagai berikut :

I) Rombongan adalah anggota perkumpulan vang diatur oleh pemerintah

4)

o) h
—

vang mempunyai kegiatan dalam lapangan, keagamaan, sosial. kesenian,
tlmu pengetahuan, keolahragaan, wisata dan sebagainya.

Rombongaan mendapat tarif reduksi A. tarif ini dapat diperoleh dengan
mengajukan surat permintaan kepada Kadaop PT. Kereta Api (Persero)
melalui Kepala Stasiun, pemberangkatan 10 hari sebelumnva dilengkapi
dengan keterangan lengkap. Permintaan harus disertai uang tanggungan
sebesar 20 % dari bea yang akan diperhitungkan dengan bea sesungguhnya
apabila perrmintaan ditarik kembali uang tanggungan menjadi milik
perusahaan.

Perjalanan seluruhnya harus dilakukan bersam-sama.

Kepada penumpang rombongan diberikan karcis bentuk No.245 dan
bentuk No.246.

Peserta paling sedikit terdiri dari 20 orang dewasa.

Perubahan tanggal atau jam keberangkatan karcis pesanan hanva dapat
dilaksanakan satu kali dan paling lambat 1 hari sebelum hari
pemberangkatan. Pengajuan atau penundaan karcis pesanan dibatalkan
dengan bentuk nomer 239 dipotong bea pesanan, selanjutnya dibuatkan
kembali karcis yang baru. Dan sebagai bukti nomer karcis pesanan baru

ditulis bentuk 239,

8. Penyediaan Lori Agrowisata

Penyediaan Lori Agrowisata merupakan produk Daerah Operast [X

Jember untuk melayani perjalanan wisata dengan menikmati keindahan panorama

sepanjang + 35 km dari stasiun Kalibaru sampai dengan stasiun Garahan. Dengan

keindahan prnorama disepanjang perjalan dan udara yang sejuk akan memberikan

pengalaman yang mengesankan apalagi dengan kecepatan lori vang hanya
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(%)
—

mencapal 20 km/jam akan menambah kesempatan dalam menikmati keindahan
bahkan bisa lebih ieluasa dalam mengambil gambar disepanjang perjalanan.
Keindahan panorama disepanjang perjalanan meliputi -

I) Jalan kereta api yang naik turun dan berliku-liku

2) 2 buah terowongan dengan panjang 90 m dan 790 m

3) 7 buah jembatan, jembatan terpanjang 178 m dengan kedalaman 43 m
Lon Agrowisata terdiri dari 2 lori, dimana | lori berkapasitas 8 orang. Namun
Lori Agrowisata ini tidak banyak dikenal orang karena kurangnva promosi.
Schingga hanya dari kalangan orang perkerctaapian saja vang tahu tentang Lon
Agrowisata ini.
3.4.2 Standar Pelayanan PT. Kereta Api Stasiun Jember.

Dalam memberikan pelayanan, PT. Kereta Api Stasiun Jember sebagai
perusahaan yang bergerak disektor pelayanan harus memperhatikan kwalitas
SDM yang memberikan pelayanan (service people), karena dari pelayanan inilah
masyarakat penguna jasa akan menilai atas pelayanan yang diberikan. Jika
pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar pelayanan maka bukan tidak
mungkin pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.

Berdasarkan hal tersebut diatas PT. Kereta Api Stasiun Jember menetapkan
standar pelayanan atau etika pelayanan dan etika penampilan sebagai berikut -

a. Etika Pelayanan
Adapun ctika pelayanan vang harus dilakukan dalam memberikan
pelayanan adalah sebagai berikut
I) Bersikap sopan, ramah, dan murah senyum dalam memberikan pelayanan
kepada pengguna jasa tanpa membedakan kelas atau golongan.

2) Cepat, tanggap dan tepat waktu dalam menghadapi  keluhan-keluhan
pelanggan.

3) Cakap,dan terampil dalam bidang tugasnya.

4) Tanggap tergadap kesulitan sesama rekan kerja.

5) Bersikap akuf terhadap keadaan lingkungan yang mengalami kesulitan dan
segera menawarkan bantuan dengan mencucapkan salam “mohon “maaf

bapak/ibu/saudara aada yvang bisa kami bantu™.
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b. Etika Penampilan

Penampilan sangat dibutuhkan bagi seorang petugas pelayanan. Adapun
ctika penampilan yang harus dipatuhi dalam memberikan pelayanan adalah
sebagai berikut :
1) Wajah harus cerah, percaya diri dan berpenampilan menarik.
2) Memperhatikan masalah bau badan. nafas tidak sedap dan parfum vyang

menyengat.

(8]
~—

Rambut berwarna alami dan tatanan rapi sehingga telinga terlihat.
a. Wanita harus pendek 2 ecm diatas bahu
b. Pria harus dipotong pendek diatas krah baju dan tersisir rapi
4) Buiu hidung tidak boleh panjang.
5) Benas diri secukupnya.
6) Tidak berkuku panjang.
7) Tidak merokok dan bergurau sewaktu bertugas.
8) Tidak berbicara keras, kasar dan ketus dalam menghadapi pelanggan atau
sesama rekan kerja.

9) Dilarang bermain judi.
10) Dilarang minum-minuman keras atau alkohol.
IT) Tidak mengenakan pakaian seragam dinas diluar dinas.
3.4.3 Pelaksanaan Pelayanan Penjualan Karcis

Pelayanan penjualan karcis dilakukan diloket vang dibuka satu jam
sebelum keberangkatan atau dibuka lebih awal sesuai dengan jumlah calon
penumpang yang akan membel karcis. Jika calon penumpang banyak maka loket
dapat dibuka lebih awal. Sebelum loket dibuka, prami teriebih dahulu harus
menyiapkan karcis yang akan dijual , kemudian mencatat nomor awal karcis dari
masing-masing tujuan serta menyiapkan uang kembali. Dalam pencatatan nomor
karcis harus teliti begitu pula dalam penjualan karcis. Tidak hanya ketelitian tetapi
dibutuhkan juga kecermatan dan kesigapan dalam penjualan karcis sebab jika
terjadi kesalahan maka kerugian ditanggung oleh prami itu sendiri, namun prami

dipermudah dengan bantuan komputer walaupun resiko tetap ada.
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(5]

Pelaksanaan penjualan karcis dilakukan dengan dua cara yaitu penjualan

karcis secara langsung dan penjualan karcis dengan cara pemesanan. Adapun

pelaksanaan penjualan karcis tersebut adalah sebagai berikut

d.

Penjualan Karcis Secara Langsung

Dalam proses penjualan karcis secara langsung tamu ditanya terlebih dahulu
tujuannya, kelas kereta api, untuk berapa orang (dewasa atau anak-anak)
kemudian uang diminta baru setelah itu karcis diberi cap bawah atau cap
kering vaitu cap vang berisikan tanggal pemberangkatan kereta api. Setelah itu
baru karcis diberikan kepada calon penumpang. Pemberian cap basah atau cap
kering ini berlaku untuk karcis jenis edmonson dan karcis jenis pasepartus,
karcis ini hanya berlaku untuk satu orang. Untuk karcis yang dicetak dengan
komputer tidak perlu diberi cap basah atau cap kering karena pengisiannva
sudah lengkap termasuk nama pemumpang dan nomor tempat duduk, selain
itu karcis jenis ini tidak hanva berlaku untuk satu orang saja tetapi bisa lebih
dan satu orang. Untuk lebih jelasnya contoh-contoh karcis tersebut dapat
dilihat pada lampiran 8. Bilamana terjadi kesalahan dalam pemberian tanggal
maka karcis harus dibatalkan , tetapi jika kesalahan baru diketahui setelah
kereta berangkat maka harus diberitahukan kepada kondektur yang bertugas.

Setiap karcis memiliki tarif yang berbeda-beda. Adapun jenis tarif yang

berlaku distasiun Jember adalah sebagai berikut -

a.

Tanf Umum
Tarif umum yaitu tarif yang berlaku bagi penumpang dewasa dan anak usia 10
tahun atau lebih.
Tarif Reduksi
Tarif reduksi adalah tarif khusus bagi para calon penumpang yang mendapat
potongan . adapun jenis dari tarif reduksi ini ada sembilan macam., antara lain -
I. Tanf Reduksi (a)

Yartu tarif reduksi yang dapat diberikan kepada :

a.) Rombongan

Yang dimaksud dengan rombongan adalah anggota perkumpulan yang

diatur oleh pemerintah yang mempunyai kegiatan dalam lapangan
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keagamaan, sosial , kesenian dan sebagainya. Penumpang-penumpang
yang bisa digolongkan sebagai rombongan jika jumiah penumpang
lebih dari 20 orang dewasaa. Contoh karcis rombongan dapat dilihat

pada lampiran 9.

b.) Pengunjung Kongres

Yang dimaksud dengan pengunjung kongres adalah peserta yang
menghadiri kongres yang diakui sah atau dapat ijin dari pemerintah.

Tanf reduksi a ini hanya berlaku untuk kereta api kelas ekonomi.

Tant Reduksi (b)

Tarif reduksi b ini dapat diberikan kepada -

Transmigrasi umum yang diberangkatkan dari Jawa. Tarif reduksi b ini

hanya berlaku dalam kelas ekonomi dan dengan jumlah peserta

transmigrasi paling sedikit 20 orang dewasa dan perjalanan seluruhnya

dilakukan bersama-sama.

Tarf Reduksi (¢)

Tarif reduksi ¢ ini dapat diberikan kepada

a.)

b.)

Anak yang berumur 3 tahun atau lebih tapi kurang dari 10 tahun dan
anak berumur kurang dari 3 tahun tapi mengambil tempat duduk
sendiri. Tanf reduksi anak ini, hanya berlaku dalam kerata api kelas
bisnis dan ekonomi.

Wartawan yang memiliki kartu pers. Tarif reduksi bagi wartawan
hanya berlaku dalam kelas kereta api bisnis dan ekonomi.

Anggota PMI yang sedang menjalankan tugas. Tarif reduksi bagi
anggota PMI hanya dapat berlaku pada kereta api kelas bisnis dan
ckonomi.

Anggota ABRI

Yang dimaksud dengan anggota ABR! adalah anggota TNI Angkatan
Darat, TNI Angkatan Laut, TNI Angkatan Udara dan Anggota Polisi
Republik Indonesia yang bepergian atas beava sendiri. Untuk

mendapatkan tanif reduksi . anggota ABRI harus memakai seragam .
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bagi keluarga harus membayar penuh. Tarif reduksi ini hanya berlaku
pada kereta api kelas ekonomi.
e.) Anggota Pramuka
Tarif reduksi ¢ dapat diberikan pada anggota pramuka, pemimpin
pramuka, andalan, anggota pengurus besar, dan sebagainya vang
mendapat surat perintah perjalanan dinas untuk urusan pramuka. Tarif
reduksi in1 hanya berlaku dalam kereta api kelas ekonomi.
f.) Transmigrasi ABRI yang beranggotakan paling sedikit 20 orang
dewasa dan hanya berlaku dalam kereta api kelas ekonomi.
Tanf reduksi anggota angkatan ‘45 Republik Indonesia , veteran pejuang
kemerdekaan, Republik Indonesia diberi potongan 30% dari tarif murni
kereta api. Tarif reduksi ini dapat diberikan dalam semua kereta api, baik
1tu kelas eksekutif, bisnis maupun ekonomi.
Tarif reduksi penumpang lanjut usia
Yang dimaksud penumpang lanjut usia adalah penumpang yang berusia
diatas 60 tahun. Bagi para lanjut usia diberikan potongan 20% dari tarif
murni dan berlaku untuk semua kereta api dalam kelas eksekutif, bisnis,
dan ekonomi.
Tarnif reduksi pensiunan PT. Kereta Api (Persero) dan istri atau suami
Tarnif redukst  yang diberikan sebesar 30% dan tarnif mumi. Tarif reduksi
ini berlaku untuk semua kereta api dalam kelas eksekutif dan bisnis.
Tanf reduksi pegawai aktif dan keluarga
Bagi pegawai kereta api vang masih aktif termasuk keluarga (istri atau
suami dan anak) mendapatkan potongan sebesar 50% dari tarif dasar
murni. Tarif dasar im berlaku untuk semua kereta api dalam kelas
eksekutif dan bisnis.
Tarif Reduksi (d)
Tanf reduksi d ini merupakan Kartu Trayek Bulanan (KTB) yang dapat
diberikan kepada :

a) Pegawai Negeri, Pegawai Perusahaan Negara, ABRI, dan Mahasiswa
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b) Pegawai Perusahaan Swasta (CV. firma, vavasan, dan lain-lain) dan
pengunjung kursus yang bepergian secara rutin.
¢) Kartu trayek bulanan ini hanya berlaku pada kereta api kelas bisnis dan
ckonomi dengan jarak tempuh paling tinggi 180 km. Kartu trayek
bulanan hanya dapat digunakan dua kali dalam schari vaitu perjalanan
pulang dan pergi.
9. Tanf Reduksi (e)
Tanf reduksi e ini berupa Kartu Langganan Sekolah (KLS) vang hanya
dapat diberikan kepada murid-murid sekolah dasar dan sekolah lanjutan
vang belum mempunyai pendapatan atau penghasilan sendiri. Tarif reduksi
ini hanya berlaku untuk kereta api kelas ekonomi dengan jarak tempuh
paling tinggi 100 km.
b. Penjualan Karcis Dengan Cara Pemesanan
Pemesananan karcis  dapat dilakukan 7 hari sampai 3 jam sebelum
keberangkatan. Untuk calon penumpang yang ingin memesan karcis diminta
untuk mengisi formulir pemesanan Kkarcis, tetapi biasanya jarang digunakan
karena jangka waktu pemesanannya tidak lama sehingga karcis langsung
diberikan kepada calon penumpang. Untuk lebih jelasnya contoh formulir
pemesanan karcis dapat dilihat pada lampiran 7.
Untuk penjualan karcis dengan cara pemesanan dikenakan bea pesan.
Besarnya bea pesan tergantung dari kelas kereta api yaitu :

Tabel 2. Bea Pesan Karcis

| No i Kelas ’ Bea pesan |
h | Eksekutif | Rp. 2000.- |
2 [ Bisnis iR;iTsoo_,- T
[3. | Ekonomi | Rp. 1000.- |

bumbu—f’lic@Aér (i)erscro) Daop IX Jiéjmber

Jika terjadi perubahan atau penundaan keberangkatan maka pemesan
Karcis harus memberitahukan kepada pihak stasiun selambat-lambanva sehari
sebelum keberangkatan dengan dikeakan bea administrasi. Besarnyva bea

administrasi dari tiap kelas tidak sama vaitu :
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Tabel 3. Bea Administrasi Perubahan Keberangkatan Untuk Karcis Pesanan
'No|Kelas | Beaadministrasi |

I | Eksekutif Rp. 10.000.-
Bisnis ) Rp. 6000.-
yﬁkonomi | Rp. 2000.-

(VS

Sumber : PT. Kereta jt\b?(ijérsero)_Daop IX Jember

Dengan pelayanan yang disediakan oleh PT. Kereta Api Stasiun Jember
tersebut diharapkan dapat meningkatkan volume penumpang. Untuk lebih
jelasnya data volume penumpang PT. Kereta Api Stasiun Jember tahun 1998 —
2003 dapat dilihat pada tabel dibawah ini.

Tabel 4. Data Volume Penumpang Pada PT. Kereta Api Stasiun Jember

No | Tahun J Volume penumpéﬁg |
11998 B
2 1999 )r 440.520
32000 E 489326
4—'[ 2001 } 492072 |
5 | 2002 ] 371579 }
16 [ 2003 i 303.550 i

Sumber : PT. Kereta Api (persero) Daop IX Jember

Berdasarkan tabel 2. volume penumpang PT. Kereta Api Stasiun Jember
tahun 1998-2001 mengalami peningkatan. Hal ini disebabkan meningkatnya
kepercayaan masyarakat pengguna jasa untuk menggunakan kereta api sebagai
sarana transportasi, vang tidak hanya dipengaruhi dengan tersedianya fasilitas
fisik sebaggai bukti langsung (tangiables) tetapi juga dipengaruhi oleh sumber
caya manusia vang memberikan peiavanan (service people). Pada tahun 2002 —
2003 volume penumpang pada PT. Kereta Api Stasiun Jember mengalami
penurunan. Menurunnya tingkat volume penumpang ini disebabkan sedikitnya
masyarakat yang bepergian dengan menggunakan jasa kereta api dan menurunnya
kepercavaan masyarakat pengguna jasa untuk menggunakan jasa transportasi

kereta api.
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3.4.4  Analisis SWOT
a. Kekuatan (Srregth)

I) Memberikan tarif khusus bagi pengguna jasa seperti tarif khusus untuk
rombongan dan tarif khusus yang lain.

2) Menyediakan tiga loket untuk melayani pelanggan vang terdiri dari 2 loket
untuk pembelian karcis secara langsung dan 1 loket untuk pemesanan
karcis.

3) Stasiun jember merupakan stasiun besar vang letaknya dipusat kota.

4) Menyediakan ruang tunggu vyang nyaman bagi penumpang dan untuk
pelanggan kelas eksekutif disediakan ruang tunggu tersendiri dengan
fasilitas yang lebih lengkap.

5) Memberikan pelayanan lain untuk memenuhi kebutuhan pelanggan severti
tempat parkir, toilet yang bersih, rumah makan. wartel dan lain-lain

6) Melayani pemesanan karcis 7 hari sampai dengan 3 jam sebelum
keberangkatan.

7) Memiliki karyawan yang banyak untuk melayani kebutuhan pelanggan.

8) Memberikan pelayanan tambahan kepada penumpang kereta api tertentu
akibat terjadinya keterlambatan kereta api

b. Kelemahan (Weakness)

I) Kurangnya kesadaran karyawan untuk menyelenggarakaan pelayanan
sesual dengan standar pelayanan dalam upaya memuaskan pelanggan.

2) Tidak tersedianya pusat informasi dan petugas khusus untuk memberikan
informasi yang dibutuhkan pelanggan schingga loket dijadikan sebagai
pusat informasi.

3) Tdak tersedianya fasilitas transportasi lain selain becak sebagai alat
transportasi lain dan dan ke stasiun misalnya seperti taxi atau angkut

lainnya.
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4) Sering terlambatnya jadwal kercta api sehingga membuat pelanggan

N
~—

6)

kecewa.

Kurangnya kerjasama antara PT. Kereta Api (Persero) Stasiun Jember
maupun PT. Kereta Api (Persero) Daop IX Jember dengan pihak lain
terkait dengan fungsi kereta api sebagai sarana angkutan wisata dan
stasiun sebagai pintu masuk Daerah Tujuan Wisata di Jember.

Kurangnya promosi PT. Kereta Api (Persero) sebagal perusahaan yang

menyediakan jasa transportasi.

Kesempatan (Opportunities)

I

4)

h
—

Menanamkan kesadaran untuk menyelenggarakan pelavanan sesuai
dengaan standar pelayanan dengan memberikan tanggung jawab kepada
setiap karyawan untuk mewujudkan kepauasan pelanggan dan
mengasumsikan pelanggaan sebagai calon wisatawan yang sangat
membutuhkan pelayanan.

Dengan menyediakan fasilitas informasi dan pelayanan yang memuaskan
calon wisatawan akan lebih banyak tahu dan tertarik untuk
mempercayakan kereta api sebagai sarana angkutan wisata bahkan tertarik
untuk menikmati objek dan atraksi wisata.

Menarik pelangggan dengan lebih merealisasikan tarif-tarif khusus yang
dimiliki PT. Kereta Api (Persero) seperti tarif khusus untuk rombongan
dan tarif khusus lainnya.

Mengadakan kerjasama dengan jasa transportasi lain seperti taxi untuk
membantu pelanggan dalam memperoleh kemudahan untuk mendapatkan
angkutan lain dari dan ke stasiun.

Mengadakan kerjasama dengan Dinas Panwisata dan biro perjalanan serta
objek dan atraksi wisata yang ada di Jember sehingga calon wisatawan
akan mempercayakan kereta api sebagai sarana angkutan wisata dan
tertarik untuk menikmati objek dan atraksi wisata di Jember terkait dengan

stasiun sebagai pintu masuk Daerah Tujuan Wisata di Jember.
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6)

40

Mempromosikan Lori Agrowisata sehingga lebih dikenal dan bukan tidak
mungkin pelanggan yang dapat diasumsikan sebagai calon wisatawan akan

tertarik dengan lori agrowisata.

Ancaman (hreats)

1)

(]

4)

5)

Tanpa adanya kesadaran untuk menyelenggarakan pelayanan sesuai
dengan standar pelayanan dan kerja sama yang baik pada setiap karyawan
maka kepuasan pelanggan sulit diwujudkan.

Dengan tidak tersedianva pusat informasi dimana pelanggan dapat
memperoleh informasi tentang pelayanan kereta api maupun informasi
tentang potensi wisata maka pengguna jasa akan relatif kurang mengetahui
keunggulaan pelayanan kereta api maupun potensi wisata yang ada di
Jember.

Dengan  dijadikannya loket sebagai pusat informasi maka akan
mengganggu kinerja petugas loket.

Dengan kurangnya kerjasama dengan pihak eksternal maka akan kesulitan
untuk menarik calon wisatwan agar mempercayakan kereta api sebagai
sarana angkutan wisata dan potensi wisata yang ada di Jember jug akan
relatif kurang diketahui oleh calon wisatawan.

Kemudahan mendapatkan transportasi dari dan ke stasiun sangat
mempengaruhi pelanggan untuk mengunakan jasa kereta api terutama bagi
calon wisatawan dimana transferabilitas sangat diperlukan.

Semakin banyaknya pesaing dibidang jasa transportasi seperti pesawat

udara yang juga sebagai angkutan wisata sehingga membutuhkan promosi.
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IV. PENUTUP

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kereta api merupakan
salah satu angkutan wisata yang dapat menimbulkan transferbilitas membutuhkan
pelayanan berkualitas. Untuk itu pelanggan dapat diasumsikan sebagai calon
wisatawan membutuhkan pelayanan berkualitas schingga keinginan dan
kebutuhan calon wisatawan dapat dipenuhi dan akan mempercayakan kereta api
sebagal angkutan wisata. Pelayanan terhadap calon wisatawan tidak hanya pada
saat kegiatan perjalanan tertapi pelayanan di stasiun Juga sangat berpengaruh
dalam menarik calon wisatawan. Karena distasiun inilah tempat dimulai dan
diakhirinya suatu kegiatan perjalanan.

Pelayanan distasiun sangat berpengaruh terhadap penciptaan kesan. Begitu
pula dengan peranan stasiun jember sebagai pintu masuk daerah tujuan wisata di
Jember sangat lekat sekali dengan pelayanan vang berkualitas, karena disinilah
untuk kali pertamanya calon wisatawan atau wisatawan mendapatkan kesan
tentang kota Jember khususnya objek dan atraksi wisata di Jember. Pelayanan ini
tidak hanya dengan tersedianya fasilitas, kemudahan mendapatkan Kkarcis,
informasi dan kemudahan mendapatkan transportasi lain dari dan ke stasiun serta
pelayanan dan seorang petugas yang ramah dan tanggap saja, tetapi juga
diperlukan adanya kerjasama dengan pthak lain seperti dinas pariwisata, biro
perjalanan dan kerjasama dengan objek dan atraksi wisata yang ada di Jember.

Dengan kerjasama diantara kedua belah pihak tersebut diharapkan dapat
menarik calon wisatawan. Namun kerjasama kedua belah pihak tersebut tidak
cukup menarik calon wisatawan untuk mengunakan dan mempercavakan kereta
api sebagai angkutan wisata serta menikmati objek dan antraksi wisata yang ada
di Jember. Tetapi masih diperlukan promosi agar calon wisatawan atau wisatawan
lebih tertarik untuk menggunakan dan mempercayakan jasa transportasi kereta api
sebagal sarana angkutan wisata dan mereka akan relatif lebih banyak tahu dan

tertarik untuk menikmati objek dan atraksi wisata vang ada di Jember.

41
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Puji syukur kehadirat Allah SWT, atas limpahan rahmat dan hidayah-Nya
penulis dapat menyelesaikan penulisan laporan ini. ucapan terima kasih tak lupa
penulis sampaikan kepada pihak yang telah membantu terselesainya laporan ini

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa laporan ini masih jauh dari
kesempurnaan, untuk itu kritik dan saran sangat diharapkan untuk penyempurnaan
laporan i, Akhir kata, semoga laporan ini dapat bermanfaat bagi pembaca

khususnya pihak-pihak yang berkecimpung dalam bidang pariwisata.
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Nomor ; 1325.1.2/PP.9/2004 Jember, 26 Pebruari 2004
Lampiran . Satu lembar
Perihal : Permohonan Prakick Kerja Nyata

Kepada Yth  : Kepala PT. KAI Daop IX
Jin. Daklia no. 2
Di
Jember

Dengan hormat,

Dalam rangka untuk mengembangkan wawasan praktis mahasiswa Program Studi
D-III Pariwisata Jurusan Administrasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas
Jember, maka setiap mahasiswa yang telah menyelesaikan 90 SKS diwajibkan untuk
mengikuti kegiatan Pratek Kerja Nyata.

Sehubungan dengan hal tersebut kami mengharap mahasiswa yang namanya tersebut di
bawah ini dapat melaksanakan Praktek Kerja Nyata di PT. KAl Daop IX Jember.
Adapun nama mahasiswa yang akanrmengikuti Praktek Kerja Nyata sebagai berikut:
Nama : Dwi Anita Anggraini

NIM :01-2127

Demikian atas bantuan dan kerjasamanya yang baik kami ucapkan terima kasih, dan

kami menunggu informasi lebih lanjut.

““&_a.n. Dekan
19558,

::%‘céfngantu Dckaf: L

2%,
A rt;? ‘-{-l’ !f?/j
/ 7
Xrd
Tk s .
DTS, Agus Budihardjo, MA

Tembusan Kepada: NIP. 130 879 634
1. Ketua Program Studi D-III Pariwisata FISIP UNEJ
2. Kasubag Akademik FISIP UNEJ.
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Nomor
Klasifikasj
Lampiran
Perihal

PT. KERETA API (Persero)
DAERAH OPERASI IX JEMBER

45

- DL.405/111/03/D.1X. 2004, Jember, 12 Maret-2069
. “Biasa”
: Permohonan PKN.
fermohonan PKN,
Kepada -

l.

[

S

Yth. Dekan /Pembantu Dekan ] FISIP
Universitas Jember
JI Kalimantan
di
JEMBER.

Menindak lanjuti Surat Saudara Nomor.‘0630/125.]/1’[’.9/2004 langgal
20 Februari 2004 dan Nomor 0723/1.25.1.2/PP.9/2004 tanggal 26 Februari
2004 perihal tsh. pada pokok surat, diberitahukan dengan hormat bahwa
kami pada prinsipnya menyetujui dan memberj kesempatan Mahasisws
Fakultas IImu Sosial dan IImy Politik Universitas Jember, untuk melakukan
Praktek Kerja Nyata (PKN) di PT. KERETA APl (Persero) Daerah
Operasi IX Tember, dengan ketentuan sbb -

a. Mentaati tata tertip selama melakukan konsultasi.
b.  Diwajibkan menyerahkan 1| (satu) Eksemplar hasi] PKN.

Adapun nama Mahasiswa tersebut adalah :

a. DEWI ASTUTI NIM. 01-2128.
b. DWI SULISTYOWAT] NIM. 01-2182.
c. DWI ANITA ANGGRAIN] NIM. 01-2127.

Pelaksanaan PKN dapat dimulaj pada tanggal | Mare( 2004.
Demikian atas perhatian dan kerjasamanya disampaikan terima kasih,
___a.n. Kepala Daerah Operasi X

7 /,-V“ETH{&ERETA API ( Persero ) Jember /
7 x Kepalg,Seksi Administrasi

LMo S M A1 L
= NIPP. 3682

UTAMAKAN KESELAMATAN DAN PELAYANAN

JI. Dahlia No. 2 Jember 68118 - Telp. (0331) 487067 - 421700 - 421825, Fax. (0331) 487057
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DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL

RS,
e UNIVERSITAS JEMBER
ki i - i
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLJTIK
se® JI. Kalimantan - kampus Tegalboto, Telp. (0331) 335586-331342, Fax. (03371) 335586 Jember 68121
‘ Emuail : fisip.unej@yelkom.net Telp. (0331) 332736
Nomor 101060/J25.1.2/PP.9/2004 ‘ Jember, 13Maret 2004
Lampiran © 2 Lembar
Perihal - Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata

Kepada Yth  : Kepala PT. Kereta Api (Persero)
Daerah Operasi IX
JIn.Dahlia no. 2
Di
Jember

Dengan hormat,

Menindaklanjuti surat Saudara nomor DL.405/111/2003/.1X/2004 tertangeal 12
Maret 2004 perihal seperti pada pokok surat , maka pelaksanaan praktek kerja
Nyata mahasiswa Program Studi D-III Pariwisata Jurusan llmu Administrasi
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember pada PT. Kereta Api
(Persero) Daerah Operasi IX Jember akan berlangsung 30 (tiga puluh) hari.
Terhitung mulai tanggal,. 1 Maret — 1 April 2004.

Sclanjutnya pengaturan jadwal dan pelaksanaan Praktek Kerja Nyata scpenuhnya
kami serahkan kepada Saudara sesuai dengan tata tertib dan disiplin kerja yang
berlaku. -

Demikian atas bantuan dan kerjasamanya kami icapkan terima kasih.

l)rxrs.'fl. Moch. Toerki
Tembusan Kepada : NIP. 130 524 832
I Ketua Program Studi D-111 Pariwisata FISIP UNE]

2. Kasubag Akademik FISIP UNEJ.
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- DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL 47
o UNIVERSITAS JEMBER
- FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

< JL. Kalimantan - kampus Tegalboto, Telp. (0321 335586-331342, Fax. (0331) 335586 Jember 68121
Emuail : fisip.uenej@telkom.net Telp. (0331) 332736

SURAT TUGAS

Nomor : 0000 /J25.1.2/PP.9/2004

Dekan Fakultas llmu Sosial dan Hlmu Politik Universitas Jember menueaskan kepada mahasiswa
=t |

yang namanya tercantum di bawah ini -

NO. NAMA "NIM | JURUSAN PROGRAM STUDI
1. | Dewi Astuti 01- 2128 Administrasi D-III Pariwisata
2. | Dwi Sulistyowati 01-2182 Administrasi | D-III Pariwisata
| 3. | Dwi Anitaz Anggraini 01-2127 Administrasi D-1 Pariwisata

Untuk mengikuti Program Prakrek Kerja Nyata di PT. Kereta Api (Persero) Daerah Operasi 1X
Jember selama 30 (tiga puluh) terhitung mulai tanggal 1 Maret — 1 April 2004,

Selama melaksanakan kegiatan Praktek Kerja Nyata diwajibkan mengikuti tata tertib dan disiplin
kerja yang berlaku ditempat praktek keija.

Demikian surat tugar ini dibuat intuk dilaksanakan sebaik-baiknya.

Jember, 13 Maret 2004’

Dekan,

Drs. H. Moch. Toerki
Tembusan kepada : - NIP: 130 524 832
1. Ketua Program D-III Pariwisata FISIP UNEJ
2. Kasubag Akademik FISIP UNEJ.
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PT. KERETA API (Persero) ‘@ 2

DAERAH OPERASI IX JEMBER

Yang bertanda tangan dibawah, menerangkan dengan sesungguhnya

bahwa :

NAMA : DWI ANITA ANGGRAINI
NIM : 0103803102127

FAKULTAS /IURIISAN : ISIP/D.ITI PARTWISATA

Telah mengadakan PRAKTEK KERJA NYATA (PKN) selama 1 (satu) bulan
ter'_hitu_ng mulai tanggal 1 Maret s/d 31 Maret 2004,
Demikian surat keterangan ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana

mestinya.

Jember, 1 April 2004

A/n Kepala Daerah Operasi IX
PT. Kereta Api (Persero) Jember
Ka Humas,

B

SUTO31O0
Nipp. 18 0605

UTAMAKAN KESELAMATAN DAN PELAYANAN
JI. Dahlia No. 2 Jember 68118 - Telp. (0331) 487067 - 421700 - 421825, Fax. (0331) 487067


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

PT. KERETA APi (PERSERO)
DAERAH OPERASI IX JEMBER

FORMULIR PEMESANAN KARCIS KA

NBMA it s s e s isns
- o1 S S
AlAMAL 5 ot s, §
Nama KA :
O Mutiara Timur Siang 0 Mutiara Selatan 0 Gumarang
0 Mutiara Timur Malam O Bima 2 Sembrani
0 Pasundan G Turaugga
Q Sancaka Q Argobromo Anggrek Pagi ((9.00)
a Argowilis QO Argobromo Anggrek Malam (19.45)
Q Jayabaya Selstan QO Argobromo Anggrek Malam (21.00)
Tujuan e e AR ARRAT o vy s RN A
Berangkat: Hari .......coiiennnin... Li-/— Y
Kelas :BISNIS/EKSEKUTIF
Jumlah  :Dewasa .....................
AN L. .4 oo
Erclo 0 . e A
.
Pemesan
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P 3033
KELA 3
BLAMB »IGAN
ROGOJAMPI
JEMBER

-
w s

Rp |
T uk anal

52
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SH — cHr-LhT

—_—

KARCIS PASEPARTU sl

Pr. Kr APl (Persaro)

M kp 249%

-’.‘t L,: : ij

P Kelas
5 BISNIS/EKONON!™}

wo ROMO

—

i Tanggal Penjualan -

|
i
!
SN
I

No. KA

Puku!

Kode Tarif
Harga :
|

|

Bea Pesan

/ Jurmilah

Termasuk Asuransi Jasa Ruh arja

v

il : *) Coret yang tidak perlu
' dan Jasa Raharja Puters

l

cowes PEMBELIAN LANGSUNG

begoyy PT. KERETA API (Persero)

BERLAKU UNTUK SATU FENUMPANG

A Re 0468

l

l

|

|

| -
No. KA oF

|| Riwaia b MUTIARA TIMUR 199

~ € 4 x 3 -

|l Tanggal berangkat = |4 | J - Oy Pukul (.}\ AN

¥

[ Kelas No. Kereta No. Tempat duduk

l BISNIS

‘ DEWASA ‘

| i Kode Tanf : g

i SIDOARJO e P. 62820 N
H 3y,

I o BANYUWANG! BARU. e Rp. 3u.003,60

| Lewat Wr. Bea Pesan Rp.

3 Jumlah Rp. 30600,CG

Termasuk Asuransi Jasa Raharja
dan Jasa Raharja Putera

BERLAKU UNTUK SATU PENUMPANG

53
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Yk DP

np_.qmm'? <493/040 17'71@44'?53

4007

No. KA

iewal

1@

SAOGmO
[t}

:

g 4028-yk/1-22/01/2004 10: 45T

FOHAD

(]

Termasuk Asuransi Jasa Raharja dan Jasa Raharja Putera

A 2l B AN, e o=
: T TPITI rryovu< 39 37
_:Tanggal Berangkat No. KA Lewat
Nmm 23 -TJTAN-—-22@G@Ga 151
3 FE - A O O HD S B £ T = 5 I 4 T )
7__Jadwal Berangkal' s . Jadwal Tiba :
5 @185

1 DA 1

N
it

- JEMBEROMOR TEMPAT DUCUK

— 12A3 28
 Harga (Rp) Bea Pesan (Rp) Jumlah
@ QA2
@ @

Termasuk Asuransi Jasa Raharja dan Jasa Raharja Putera
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p ‘
£ I
Sl

ys)

i) Ehy.
3 R P1. KA .'?“’44 ™
PER ' 4/\/3

No. 85 -

Untuk Penumpang DEWASA %)
: ANAK

Tanda tempat ini berlaku untuk kelas ... dan
: bersangkutan dengan bentuk No. 245

karcasfomor ........ E'l G bui\u nomor..\,.}..é.?'..gfg .........
: 1. dari. dbM%TL ....... 'TAN&GU{
; dan '

S A O N T— 4
i Pemegang tanda lcmpat ini diharuskan bepergian dengan
: kereta api yang ditumpangi oleh pemegang karcis tersebut
: diatasyangdudukdrkelas - 7 mr T

- nand [EIE - T

: stasuin - 0 D

P o*) Coréf}?a-ng tidak perlu.
: Bentuk No. 246
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IR

Jasapelayanan pemesanan tiket
KA dapat diperoleh di stasiun
pemberangkatan Kereta Api

7's/d 1 hari di muka

ORI Agno. Wisata

e Lori Agrowisata
aman, nyaman dan
menyenangkan,

o Memberikan anda
pengalaman yang
mengesankan dan
tak tedupaken

¢ Mengantar anda
menikmati

STASIUN JEMBER
JI. Wijaya Kusuma, Jember
._.m_b. ﬁoww: Amﬁmom_ 426274 indahnya panorama sepanjang * 35 km Pulang-Pergi

dari Stasiun Kalibaru sampai dengan stasiun Garahan,
meliputi :

KANTOR PEMASARAN <« Jalan kereta api yang naik turun dan berfiku-iku
. < 2buahterowongan (panjang 90m dan 790m)
Ji. Dahlia No 2 Jember 7 buah jembatan (terpanjang 178m dengan kedalaman

: 43m)

_.m_u Aoww: 421825 + Pemandangan perkebunan kopi Gunung Gumitir -
Mrawan.

» Tarif hanya Rp. 500.000 (untuk 2 buah lod, maximum 16

orang) ; :

Anda dapat meminta paket wisata tambahan ; Stasiun Jember

mengunjungi Perkebunan dan Pabrik Kopi PTP XII "Kami Mengutamakan Keselamatan

Gunung Gumitir - Mrawan, hanya dengan menambah dan Um_o«d:o: _umzc_ﬁvo:m..
biayayang relatifmurah,

o

e

~

Informasi lebih lanjut hubungi ;

1. Bina Pelanggan / Seksi Operasi PT KA DAOP [X T E
JEMBER, JI. DahliaNo 2 Telp. (0331) 421825 {SERO)

2. Stasiun Kereta Api Kalibaru ( Hotline ) ] I SEMBER
J. Jember Telp. (0333)897322 .

Fengalaraan mengesankan tak terlupakan 1) 487067
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