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ABSTRAK

Riset ini memiliki tujuan untuk mendeskripsikan bagaimana kualitas
pelayanan pengaduan pelanggan pada PT. Kereta Api Indonesia Persero DAOP 8
Stasiun Gubeng Surabaya dengan menggunakan lima dimensi penilaian pelayanan
yang sering disebut dengan SERVQUAL. Peneliti menggunakan metode
penelitian kualitatif dengan tipe penelitian deskriptif. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan metode observasi, wawancara dengan informan yang terkait,
studi dokumentasi dan studi kepustakaan. Penentuan informan dilakukan dengan
teknik purposive sampling. Teknik pemeriksaan keabsahan data yang digunakan
adalah triangulasi sumber. Selanjutnya teknik analisis data yaitu dengan cara
reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.

Terdapat lima dimensi penilaian untuk mengetahui tingkat keberhasilan
pelayanan terdiri dari bukti fisik; kehandalan; daya tanggap; jaminan; dan empati.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan pengaduan pelanggan yang
dilakukan oleh PT. Kereta Api Indonesia, khususnya yang dilakukan di Stasiun
Gubeng Surabaya secara online dan offline telah menunjukkan kualitas yang baik
dengan ditandai adanya pelayanan terhadap masyarakat sudah sesuai dengan
peraturan dan standar yang berlaku. Namun, dimensi daya tanggap secara online
masih memerlukan peningkatan untuk kualitas pelayanan yang lebih baik.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Penanganan Keluhan, Pelayanan Publik
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ABSTRACT

This research has a purpose to describe how the quality of customer
complaints services at PT. Kereta Api Indonesia Persero DAOP 8 Gubeng Station
Surabaya using five dimensions of service assessment which is often referred to as
SERVQUAL. The researcher uses qualitative research methods with descriptive
research type. Data collection techniques were carried out using observation
methods, interviews with related informants, documentation studies and literature
studies. Determination of informants is done by using techniques purposive
sampling. The technique of checking the validity of the data used is source
triangulation. Furthermore, the data analysis technique is by means of data
reduction, data presentation and drawing conclusions.

There are five dimensions of assessment to determine the level of service
success consisting of physical evidence; reliability; responsiveness, guarantee;
and empathy. The results of this study indicate that the customer complaint
service carried out by PT. Kereta Api Indonesia Persero, especially those carried
out at Gubeng Surabaya Station online and offline, have shown good quality,
marked by service to the community in accordance with applicable regulations
and standards. However, the online responsiveness dimension still requires
improvement for better service quality.

Keywords : Service Quality, Complaint Handling, Public Service

Xl
SKRIPSI STUDI DESKRIPTIF TENTANG... FARIDHA M.



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

KATA PENGANTAR

Puji syukur peneliti ucapkan atas kehadirat Allah SWT. yang telah
melimpahkan nikmat, berkat, rahmat dan karunia-Nya, sehingga penelitian ini
dapat diselesaikan dengan aman. Judul dari penelitian ini adalah Studi Deskriptif
tentang Kualitas Pelayanan Penanganan Keluhan Pelanggan PT Kereta Api

Indonesia (PERSERO) Daerah Operasi VIII - Stasiun Gubeng Surabaya.

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran secara rinci terkait
bagaimana kualitas pelayanan pengaduan pelanggan yang diterapkan di Stasiun
Gubeng Surabaya, yang dijabarkan melalui lima dimensi pelayanan. Skripsi ini
terdiri dari 4 (empat) bab. Bab pertama berisi tentang latar belakang masalah
penelitian yaitu bagaimana PT. Kereta Api Indonesia Daerah Operasi 8 Stasiun
Gubeng Surabaya menjalankan pelayanan publik yang baik, didukung dengan
tercapainya penghargaan, dengan mengetahui bagaimana pelaksanaan pengaduan
pelanggan, karena akan dapat diketahui apakah pelayanan sudah sesuai dengan
kebutuhan pelanggan. Untuk mengetahui keberhasilan perusahaan dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan, maka perlu dilakukan penelitian.Selain itu pada
bab ini juga berisi rumusan dan tujuan penelitian yaitu untuk mendeskripsikan
penerapan lima dimensi pelayanan pada pelaksanaan pelayanan penanganan
keluhan pelanggan di PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daerah Operasi VIII
Surabaya, sehingga dapat diketahui kualitas pelayanan tersebut; lalu dijelaskan
pula mengenai manfaat penelitian; kerangka teori; definisi konsep dan metode

penelitian.

Pada bab kedua berisi tentang gambaran umum kajian penelitian terkait
dengan layanan pengaduan pelanggan, selanjutnya pada bab ketiga berisi tentang
hasil wawancara dengan pihak—pihak terkait dengan layanan pengaduan
pelanggan dan dilakukan interpretasi dari hasil temuan dilapangan dengan teori
yang digunakan. Kemudian pada bab terakhir berisi simpulan dan saran dari hasil

penelitian yang telah dilakukan.
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perbaikan kedepannya. Semoga skripsi ini bisa memberikan manfaat kepada
Program Studi Administrasi Negara sebagai bahan penelitian selanjutnya, dan
juga kepada pihak PT. Kereta Api Indonesia untuk menjadi bahan perbaikan
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