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ABSTRAK

Kereta api menjadi salah satu transportasi darat favorit masyarakat di
Indonesia. Pelayanan menjadi sangat penting bagi setiap perusahaan untuk
berkembang termasuk perusahaan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) pelayanan
berkaitan dengan sumber daya di dalamnya. Penelitian ini menjelaskan tentang
layanan tarif reduksi yang diberikan oleh customer service. Penelitian ini ditulis
dengan menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif
yang bertujuan untuk mencari, menganalisis dan mengelola dari peristiwa
langsung di lapangan dengan memahami interaksi sosial dengan wawancara dan
observasi. Customer service merupakan unit organisasi yang termasuk dalam
bagian frontliner sebagai jembatan penghubung atau perantara bagi perusahaan
dengan penumpang kereta api yang ingin mendapatkan pelayanan jasa ataupun
produk-produk yang tersedia. Karena maraknya pengguna android, ios dan mobile
phone membuat aplikasi pemesanan tiket online melebarkan pasar untuk dapat
digunakan pada berbagai smartphone. KAI Access adalah aplikasi resmi penjualan
tiket kereta api dari PT. Kereta Api Indonesia (Persero) yang tidak hanya
menyediakan layanan penjualan tiket kereta api tetapi juga memiliki berbagai fitur
tambahan untuk kemudahan dan kenyamanan para pelanggan. Salah satu layanan
yang dilakukan oleh customer service adalah layanan tarif reduksi yang memiliki
peran penting dalam memberikan pelayanan kepada penumpang kereta api terkait
dengan tarif reduksi. Layanan tarif reduksi merupakan salah satu layanan yang
diberikan oleh PT. Kereta Api Indonesia (Persero) kepada pelanggan dengan
persyaratan tertentu.
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ABSTRACT

Train is one of the favorite land transportation of the people in Indonesia.
Service is very important for every company to develop, including PT. Kereta Api
Indonesia (Persero) services related to the resources in it. This study explains
about the reduced tariff services provided by customer service. This study was
written using a descriptive research method with a qualitative approach that aims
to find, analyze and manage direct events in the field by understanding social
interactions with interviews and observations. Customer service is an
organizational unit that is included in the frontliner section as a connecting
bridge or intermediary for companies and train passengers who want to get
services or products available. Due to the proliferation of android, ios and mobile
phone users, the online ticket booking application has expanded the market to be
used on various smartphones. KAI Access is the official application for selling
train tickets from PT. Kereta Api Indonesia (Persero) which not only provides
train ticket sales services but also has various additional features for the
convenience and comfort of its customers. One of the services carried out by
customer service is the reduced tariff service which has an important role in
providing services to train passengers related to reduced tariffs. Tariff reduction
service is one of the services provided by PT. Kereta Api Indonesia (Persero) to
customers with certain requirements.

Keywords : Customer Service, Reduction Tariff, KAl Access

TUGAS AKHIR PENERAPAN LAYANAN CUSTOMER.... ANISAF

1X



IR — PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

5. Demian dsampaiian 25 K jasdimainyd Kami U apian Defim ks

PT Kanarta A |ndorsasia [P reano)
Pandifikain & Latihan
a.n. Corporate Degety Diractor of Trawsdng and BSusmation,

Mamagar Adminiscration and Facdity Trainin g Cantar

Tarmibeszn Ekstarmal:
1. ‘Wil Dsban I, Usivarsitas Arlangga
2. MAahasiswa i yang b ghutan

Tiarniboesiain |tamal:

1. MAan ager AngRutan Pesem paeg EDUARD RUDOLF

2. MAanager Sumbses Doya Manuda dan Umum HAMDOANI

3. Amistant Manager Customsr Cara ROUDLOTLL FITHRICAH

4. Agustant Managar Susar Dasa Maresia EMI YATUN

2. Polkmng Sumber Daya Manwsia MARTA AUIRS ALIPF UTAMA

[FT R

1. Parmahonan PEL o f Ania Febiani ok g

1. Masuban Satga pdf

3. Ewteihaan Kagiatan Parkastoran gof

4. Paraboras Pelaisanaan PEL atae Stud Banding. pdl

5. Pulabsanaan Praknel Kerja Lapaegan pdl

&. EEP-M-EE-L05-Vill-1-£4- 2006 [Pedoman Pampanggaraan PKL, Sunsy, Obera, Panyabaran
Kitangr dan Penditian o PT KA&lLpd

s gty i it i gy g i vl it ke gt g bk ok e
ik i e L Larnls L s brmard bk

WAk Ll D

TUGAS AKHIR  PENERAPAN LAYANAN CUSTOMER....

69

ANISAF



	PEDOMAN PENGGUNAAN TUGAS AKHIR
	KATA PENGANTAR
	ABSTRAK
	DAFTAR ISI
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR BAGAN
	DAFTAR LAMPIRAN
	BAB 1
	PENDAHULUAN
	1.1 Latar Belakang
	1.2 Rumusan Masalah
	1.3 Batasan Masalah
	1.4 Tujuan Penelitian
	1.5 Manfaat Penelitian

	BAB II
	TINJAUAN PUSTAKA
	2.1 Kerangka Pemikiran
	2.2 Transportasi
	2.3 Pelayanan
	2.4 Customer Service
	2.5 Tarif Reduksi
	2.6 Aplikasi KAI Access

	BAB III
	METODE PENELITIAN
	3.1 Jenis Penelitian
	3.2 Teknik Penentuan Lokasi
	3.3 Teknik Penentuan Informan
	3.4 Teknik Pengumpulan Data
	3.4 Analisa Data

	BAB IV
	HASIL DAN PEMBAHASAN
	4.1 Penerapan Layanan Customer Service Pengguna Tarif Reduksi Pada Aplikasi KAI Access
	4.2 Hambatan Dalam Proses Layanan Tarif Reduksi
	4.2.1 Hambatan Pelayanan Customer Service Dalam Proses Registrasi
	4.2.2 Hambatan Penerapan Reduksi Menggunakan Aplikasi Kai Access


	BAB V
	KESIMPULAN DAN SARAN
	5.1 KESIMPULAN
	5.2 SARAN

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN



