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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN ADMINISTRASI PADA UNIT
DOKUMEN DI PT KERETA API INDONESIA (PERSERO)
DAOP 11 BANDUNG

Oleh:

Rina Fadillah
1902936

Skripsi ini dibimbing oleh:
Dr. Rasto, M.Pd.

Kualitas pelayanan administrasi yang baik memiliki peran penting dalam menjaga
kepuasan pengguna jasa dan efektivitas operasional perusahaan. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan administrasi pada Unit Dokumen
di PT KAI Daop 2 Bandung. Studi ini akan mengidentifikasi dimensi kualitas
pelayanan yang terdiri atas tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan
empathy. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang didistribusikan kepada
pegawai PT KAI Daop 2 Bandung yang pernah berinteraksi langsung dengan Unit
Dokumen sebanyak 81 orang. Teknik analisis data menggunakan metode rata-rata,
metode SERVQUAL, Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance
Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan administrasi pada Unit Dokumen di PT KAI Daop 2 Bandung berada
pada kategori sangat baik dengan skor gap service quality sebesar 0,655 dan skor
Attribute Service Comparison sebesar 100,26%. Skor CSI sebesar 82,7%
menunjukkan bahwa pegawai PT KAI Daop 2 Bandung merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan Unit Dokumen. Melalui pemetaan menggunakan teknik
IPA diketahui masih terdapat indikator yang berada pada kuadran 1 yang perlu
perbaikan, antara lain, peralatan fisik yang modern, fasilitas yang menarik, ruang
tunggu nyaman dan luas, pelayanan cepat, memberikan perhatian individu pada
pelanggan, menanamkan kepercayaan pada pelanggan dan pegawai Yyang
memberikan perhatian pribadi kepada pelanggan. Implikasi dari penelitian ini
adalah hasil penelitian ini memberikan implikasi positif bagi PT KAI Daop 2
Bandung dalam hal kepuasan pelanggan, citra perusahaan, efisiensi operasional,
keunggulan kompetitif, dan motivasi untuk inovasi dan pengembangan.

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, SERVQUAL.
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ABSTRACT

ANALYSIS SERVICE QUALITY OF ADMINISTRATIVE
IN THE DOCUMENT UNIT AT PT KERETA API INDONESIA (PERSERO)
DAOP Il BANDUNG

By:
Rina Fadillah
1902936

This thesis is guided by:
Dr. Rasto, M.Pd.

Good administrative service quality plays an important role in maintaining
service user satisfaction and effectiveness of business operations. This study aimed
to analyze the quality of administrative services at the Document Unit of PT KAI
Daop 2 Bandung. This research identifies the dimensions of service quality,
including tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. This study
uses a descriptive method with a quantitative approach. Data were collected
through questionnaires distributed to employees of PT KAI Daop 2 Bandung, who
had directly interacted with the document unit and included as many as 81 people.
The data analysis technique used the average method, SERVQUAL method,
Customer Satisfaction Index (CSlI), and Importance Performance Analysis (IPA).
The results showed that the quality of administrative services at the Document Unit
of PT KAI Daop 2 Bandung was in the very good category, with a service quality
gap value of 0,655, and an attribute service comparison value of 100,26%. The CSI
value of 82,7% indicates that the employees of PT KAl Daop 2 Bandung are
satisfied with the services provided by the Document Unit. Through mapping using
the IPA technique, there are still indicators in quadrant 1 that need to be improved,
including modern physical equipment, attractive facilities, comfortable and
spacious waiting rooms, fast service, giving individual attention to customers,
instilling trust in customers, and friendly and approachable employees. The results
of this study have positive implications for PT KAl Daop 2 Bandung in terms of
customer satisfaction, corporate image, operational efficiency, competitive
advantage, and motivation for innovation and development.

Keywords: customer satisfaction, service quality, SERVQUAL.
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