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ABSTRAK 



ANALISA PELA Y ANAN DAN PENINGKA TAN KINERJA OPERASIONAL 
KERETA API KOMUTER 

( Studi Kasus Kereta Api Komuter Jurusan Surabaya-Sidoarjo) 

Nama 
NRP 
Pembimbing 
Ko-Pembimbing 

: Dian Prasetyawati 
: 2503 201 008 
: lr. Hari Supriyanto, MSIE 
: lr. Mokh. Suef, M.Sc.(Eng) 

ABSTRAK 

Seiring dengan bertambahnya jumlah penduduk terutama yang berdomisili di 
daerah sub urban serta semak:in kompleksnya permasalahan transportasi yang 
menyebabkan tingginya tingkat kemacetan di jalan raya dan angka kecelakaan lalu lintas, 
mak:a dibutuhkan suatu sistem transportasi massal yang efisien misalnya transportasi 
massal berbasis rel yang saat ini sedang dikembangkan di beberapa kota besar di 
Indonesia. Dari pengembangan ini diharapkan masyarak:at dapat memanfaatkannya 
dengan baik dan pihak perusahaan selak:u penyedia jasa transportasi juga dituntut untuk 
selalu berusaha meningkatkan kinerja dan pelayanannya. Pengukuran kineJja secara 
terintegrasi merupak:an hal yang penting bagi perusahaan karena pengukuran kineJja 
secara tradisional dengan menggunak:an ak:untansi keuangan biasa sudah tidak relevan 
lagi dengan kondisi sekarang. Salah satu sistem pengukuran kinerja terintegrasi yang 
dapat membantu perusahaan dalam melakukan perbaikan kinerja adalah Performance 
Prism yang mengukur kinerja perusahaan dari perspektif stakeholder. 

Perancangan sistem pengukuran kineJja dengan model ini dilakukan dengan 
mengidentifikasi kepuasan dan kontribusi stakeholder, strategi, proses, dan kapabilitas 
perusahaan ke dalam ukuran-ukuran kineJja yaitu Key Performance Indicator ( KPI ). 
Dari sini dilak:ukan pembobotan dengan metode Analytical Hierarchi Process ( AHP ) 
kemudian dilanjutkan dengan scoring dan traffic light system untuk masing-masing KPI 
sehingga perusahaan dapat mengetahui dan menentukan dengan tepat prioritas perbaikan 
yang hams dilakukan. Salah satu sistem perbaikan yang dilakukan adalal1 perancangan 
Service Blueprint. 

Dari hasil pengukuran kinerja terdapat 7 KPI berwarna hijau, 9 kuning dan 10 
merah. Sedangkan dari hasil pembobotan diketahui bahwa stakeholder dengan pengaruh 
paling besar adalah konsumen dan KPI yang memiliki pengaruh besar juga dari 
stakeholder konsumen tetapi secara keseluruhan kinerja perusahaan masih pada level 
yang kurang baik. 

Keywords : Pengukuran Kinerja, Performance Prism, Stakeholder, Key Performance 
Indicator, Service Blueprint 
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ANALYSIS OF SERVICES AND PERFORMANCE IMPROVEMENT OF 
KOMUTER TRAINS OPERATIONAL 

(Case Study: Komuter Trains, which have destination Surabaya-Sidoarjo) 
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Co- Supervisor 
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ABSTRACT 

Increasing the number of population, especially for those who live in sub urban 
area as well as increasing the complexity of problem in the transportation causes the busy 
traffic and the number of transportation accident. Therefore, the need of efficient mass 
transportation is essential, such as rail transportation, which is developed in Indonesia. 
Hopefully, the development of rail transportation can be beneficial for the public; 
moreover, company which supplies the transportation services can increase their 
performance and services. Integral Performance measurement is very important aspect 
for company, since the traditional performance measurement which use financial 
accounting is not relevant with the condition today. One of the systems measuring 
performance is performance prism measuring company performance from stakeholder's 
perspective. 

Design of performance measurement system using this model is done with 
identification of stakeholder's contribution and satisfaction as well as strategy, process, 
and capabilities of companies with using Key Performance Indicator (KPI). The results of 
KPI, then, are weighed using Analytical Hierarchy Process (AHP) and it is followed with 
scoring and traffic light system to each KPI. Therefore, the company can know and 
decide the improvement priorities which have to be done. One of the improvement 
systems is design of service blueprint. 

The results of performance measurements system are 7 (seven) KPI which have 
grey color, 9 (nine) KPI which have yellow color and 10 (ten) KPI which have red color. 
Moreover, both the result of weighing is known that stakeholders and KPI which has 
greatest influence are consumers. However, the over all results of company performance 
is not excellent enough. 

Keywords: Performance Measurement, Performance Prism, Stakeholders, Key 
Performance Indicator, Service Blueprint 
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BABI 

PENDAHULUAN 



1.1. Latar Belakang 

BABI 

PENDAHULUAN 

Dewasa ini ketidakteraturan dan kemacetan di jalan raya terutama di daerah 

urban sudah semakin tinggi dan sepet1inya telah menjadi pemandangan sehari-hari yang 

tentu saja menimbulkan perasaan amat tidak nyaman dan aman dalam berl<endara di 

jalan raya. Ketidakteraturan ini dipicu oleh semakin bertambalmya volume pengguna 

kendaraan bermotor baik itu kendaraan roda dua maupun roda empat. Sebagai akibatnya, 

kecelakaan lalu lintas di jalan raya pun kian banyak te1jadi . Selain itu, beberapa dampak 

ya ng lain juga akan muncul diantaranya faktor psikol ogis yang dirasakan oleh pengguna 

serta faktor yang menyebabkan keseimbangan lingkungan juga akan terganggu misalnya 

dengan semakin tercemamya udara. 

Hidup di kota-kota besaf sangat memungkinkan hanya jika orang yang 

melakukan mobilitas harian memiliki akses untuk bergerak atau berkeliling sehingga 

r11ereka dapat melakukan apa yang harus dilakukan atau malakukan apa yang mere!<:a 

ingin lakukan. Oleh karena itu, tugas dan kewajiban dari sistem transportasi di daerah 

urban adalah menyediakan pelayanan kepada masyarakat dimana saat ini mereka 

membutuhkannya ( Grava, 2002 ). 

Perkembangan kota Surabaya yang berftmgsi sebagai Ibuk'Jta Propinsi Jawa 

Timur semakin hari semakin terasa besamya permasalahan yaitu bempa kemacetan lalu 

lintas khususnya pada jalur rnasuk dari selatan kota Surabaya (dari arah Sidoarjo). 
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Oleh karenanya beban jaJan A.Yani sebagai jalan poros dan urat nadi jalur transportasi 

semakin hari semakin menjadi berat, yang nampak dan dirasakan sehari-hari adalah over 

capacity, kemacetan lalu lintas, dan polusi udara (PT. KA, 2004 ). 

Menurut Dinas Perhubungan Jawa Timur, saat ini terdapat 9 titik kemacetan di 

Surabaya yang memiliki traffic density ratio/TDR ( perbandin ~an volume kendaraan 

terhadap kapasitas jalan )sekitar 0,8 . Padabal, lalu lintas dikategorikan lancar apabila 

memiliki TDR di bawah 0,6 dan disebut macet total apabila TOR bemilai l sedan3kan 

pertumbuhan jalan tiap tahun hanya 0,5 persen, sedangkan pertumbuhan kendaraan 

mencapai 11 persen. Besaran TDR dapat ditunmkan dengan cara mengurangi jumlah 

kendaraan atau menambah Iebar jalan . 

Kebijakan Pemerintah tentang pengoperasian dan pengemb:mgan Kereta Ap1 

Komuter di Jawa Timur mendapat respon yang positif dari masyarakat terutama mereka 

yang setiap hari melakukan aktivitas pulang-·pergi ke atau dari tempat kerja bahkan juga 

banyak masyarakat yang memanfaatkan sarana tratisportasi yang murah ini untuk 

berekreasi di akhir pekan. Hal ini terlihat dengan semakin tingginya rata-rata jumlah . 

penumpang Komuter sejak awal beroperasinya sampai sekarang. Data dari PT. Kereta 

Api (Persero) Daerah Operasi Vll Surabaya menyebutkan bahwa rata-rata jumlah 

penumpang adalah 3.267 per hari pada tahun 2004 naik menjadi 5.013 per hari pada 

tahun 2005 . 

Seiring dengan semakin kompkksnya kebutuhan transportasi masyarakat di 

perkotaan maka semakin tinggi pula tuntutan masyarakat terhadap keberadaan Kereta 

Api Komuter sehingga PT. Kereta Api (Persero) sebagai pi!lak operator yang 
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memberikan pelayanan secara langstmg kepada masyarakat dituntut pula m1htk tems 

bentsaha meningkatkan kinerjanya. 

Penelitian ini bertujuan untuk . mengukur kinetja Operasional Kereta Api 

Komuter sekaligus merancang service blueprint yang akan wenggambarkan secara lebih 

detail proses penyampaian jasa, letak titik kontak dengan konsumen, peranan pelanggan 

dan karya'wan, dan elemen-elemen jasa lain yang bersifat visible maupun i11visible. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan usulan untuk perbaikan d<'.n 

peningkatan kinerja Operasional Kereta Api Komuter. 

1.2. Perumusan Masalah 

Permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah bagaimana merancang 

sebuah pengukuran kinerja u.ntuk sistem operasional Kereta Api Kmnuter da1am rangka 

meningkatkan pelayanannya kepada publik. 

1.3. Tujuao Penelitiao 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian Tesis ini adalah : 

1. Mengukur dan memperbaiki kinetja perusahaan selaku penyedia jasa trar.sportasi 

dalam rangka pelayanan kepada masyarakat. 

2. Membuat service blueprint pelayanan Kereta Api Ko·nuter. 



1.4. Ruang Lingkup Penelitian 

1.4.1. Batasan 

Batasan-batasan dalam penelitian ini antara lain : 

I . Penelitian dilakukan untuk kereta api jenis Komuter jurusan Surabaya-Sidoarjo. 

2. Data yang digunakan adalah data tahun 2004-2005 

1.4.2. Asumsi 

Asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
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1. Visi , Misi, Struktur organisasi, dan kebijakan perusahaan tidak mengalami 

perubahan selama penclitian dil aksanakan . 

2. Jadwal Perjalanan Komuter tetap . 

1.5. Manfaat Penelitian 

Beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari penditian ini adalah: 

1. Membantu perusahaan mengetahui respon masyarakat terhadap keberadaan dan 

pelayanan yang telah diberil~an oleh kereta api komuter. 

2. Memberikan masukan yang dapat digunakan perusahaan sebagai bahan 

pertimbangan dalam mengevaluasi dan memperbaiki kinerja sistem operasional 

kereta api komuter. 

3. Memberikan gambaran yang lebih jelas dan infonnasi yang lebih detail ten tang 

proses pelayanan jasa melalui hasil pernncangan sarvice hlueprint 



1.6. Sistematika Penulisan 

Bah I Pendahuluan 
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Berisi tentang latar belakang permasalahan, perumusan masalah, tujuan · 

penelitian, ruang lingkup penelitian yang terdiri dari batasan dan asumst dalam 

penyelesaian masalah, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. 

Bah II Tinjauan Pustaka 

Berisi tentang teori-teori dasar, inetode-rnetode, ternuan, dan bahan penelitian 

lain yang diperoleh dari berbagai referensi yang digunakan sebagai landasan untuk 

menentukan langkah-langkah penyelesaian permasalahan yang timbul dari penelitian 

yang dilakukan sehingga dengan uraian-uraian dalam tinjauan pustaka tersebut, 3kan 

dapat mengarahkan pada suatu kerangka pendekatan atau konsep dalam mengolah dan 

rnenganalisa data sehingga diperoleh hasil yang relevan dengan perrnasalahan yang ada. 

Bah III Metodologi Penelitinn 

Berisi tentang kerangka pendekatan yang berupa tahapan-tahapan yang 

digunakan secara rinci rneliputi identifikasi dan perurnusan rnasalah, serta teknik 

perolehan dan analisa data sebagai pedornan proses yang akan digunakan dalam 

menjawab berbagai permasalahan dalam penelitian guna mencapai tujuan penelitian. 
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Bab IV Pengumpulan dan Pengolahan Data 

Bab ini berisi data-data yang diperlukan untuk melakukan penelitian lebih bnjut. 

Data tersebut bempa profil perusahaan, struktm organisasi, elemen-elemen atau 

departemen-departemen dalam sistem operasional Kereta Api Komuter sejak beroperasi 

tahun 2004 sampai saat ini, selanjutnya dilakukan perancangan dan pengukuran kinerja 

sistem operasional Kereta Api Komuter. 

Bab V Analisa dan lnterprctasi Dnta 

Bab ini berisi tentan g analisa terhadap faktor- faktor yang ikut menunjang sistem 

opera sional kereta api komuter. Se la ill itu juga membahas tentang pl.!ngukuran kine1ja 

dari berbagai elemen dalam si stcm opcrasional kercta api komuter terutama bagian 

pelayanan konsumen dan membuat service blueprint untuk sistem terscbut. 

Bab VI Kesimpulan dan Saran 

Berisi kesimpulan dari hasil analisa dan pengukuran yang telah dilakukan serta 

saran yang dapat dijadikan sebagai sarana perbaikan baik bagi perusahaan yang 

bersangkutan maupun untuk penelitian-penelitian di masa yang akan datang. 



BABII 

TINJAUAN PUSTAKA 



2.1. Transportasi 

BABII 

TINJAUAN PUST AKA 

Pada tingkat perorangan atau perpindahan barang, transportasi merupakan 

perjalanan dari suatu tempat tujuan asal ke tempat tujuan utama untuk beberapa tujuan. 

Seiring dengan berjalannya waktu, keberadaan sistem transportasi tidak hanya 

memberikan peluang bagi rnobilitas orang dan barang saja tetapi lebih dari itu, sistem 

transportasi dalam jangka panjang akan dapat mempengaruhi pola pertumbuhan dan 

tingkat aktivitas dalam bidang ekonomi . Selain itu, dengan adanya sistem transportasi 

memungkinkan adanya suatu koneksi atau hubungan antar wilayah, antarnegara, 

maupun antar belahan dunia lain. Perencanaan guna pemeliharaan atf!u pengembangan 

sistem transportasi urban adalah suatu aktivitas yang sangat pen.ting, baik untuk 

mempromosikan efisiensi perpindahan orang dan barang di daerah metropolitan maupun 

untuk pengadaan aturan pendukung dalam pencapaian tujuan- tujuan lain dari 

masyarakat ( Meyer and Miller, 2001 ). Sedangkan menurut Geerlinfs, Klementschitz, 

dan Mulley ( 2005) transportasi memainkan sebuah peranan yang saqgat penting dalam 

suatu populasi masyarakat modern. Disamping beberapa keuntungan yang selaras 

dengan baiknya fungsj sistem transportasi, sistem ini juga selal1;1 membangkitkan 

pengaruh sisi negatif yang berarti, pengaruh ini dapat berdampak papa kualitas hidup, 

temtama di daerah urban. 

7 
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2.2. Bisnis Perkeretaapian 

Dinamika perkembangan dan kehidupan masyarakat tidak bisa dilepaskan 

dengan tingkat kebutuhan masyarakat dalam menggunakan sarana angkutan jalan raya, 

baik secara pribadi maupun umum. Transportasi perkeretaapian apalah bagian dari 

sistem transportasi di indonesia yang sangat penting dan strategis dalam memperlancar 

roda pembangunan nasional. Sebagai salah satu modal transportasi, k~reta api memiliki 

keunggulan dan kekhususan yang bisa bermanfaat bagi perkemb~ngan transportasi 

secara terpadu ( Sukismo, 2006 ). 

Kereta Api merupakan moda transportasi dengan multi keunggulan komparatif: 

hemat lahan & energi, rendah polusi, besifat massal, adaptif dengan perubahan 

teknologi, yan'g memasuki era kompetisi, potensinya diharapkan dapat dimobilisasi 

dalam skala nasional, sehingga mampu menciptakan keunggulan kQmpetitif terhadap 

produksi dan jasa domestik dipasar global. Dengan tugas pokok dan fungsi memobilisasi 

· · ·. arils · · pen:umpang dan barang diatas jalan rel, maka ikut berperan menunjang 

pertmnbuhan ekonomi nasional ( PT. KAI ) 

2.3. Kereta Api Komuter 

Regional Transit Network merupakan pelayanan jasa angkutaq yang lebih cepat 

dan frekuensinya relatif sering dengan daerah tujuan ke pusat kota, pu~at-pusat regional, 

daerah industri, dan tempat-tempat pelayanan umum. Jaringan ini t~rdiri dari 5 jenis 

layanan utama yang beroperasi pada frekuensi waktu yang cenderung pendek ( kurang 

lebih 15 menit ). Kelima jenis layanan ini antara lain angkutan kereta api cepat, kereta 
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api KOMUTER, bis cepat, bis reguler, bis regional, dan mobil-moqil umum ( Meyer 

and Miller, 2001 ). 

KOMUTER adalah moda transportasi yang bekerja secara efektif dimana saat ini 

pennintaan terhadap suatu sarana pemindahan orang maupun baran~ sangatlah dalam 

skala yang 1Jesar dan ini tentu memiliki suatu aturan di daerah metropolitan yang sangat 

besar pada masa yang akan datang ( Grava, 2003 ) 

2.4. Sistem Operasional Kereta Api Komuter 

Sistem ini beroperasi untuk melayani sejumlah besar penumpang termasuk para 

pedagang, da~1 penumpang lain .disamping para pekerja yan~ pulan.g-pergi dan akan 

memberikan pelayanan sepanjang hari ( dengan frekuensi yang semakin berkurang pada 

pertengahan hari dan tidak ada pelayanan di malam hari ). SecFI.ra singkat dapat 

dikatakan bal1wa Kereta Api Komuter seharusnya hanya beroperasi pada saat awal dan 

akhir dari hari kerja ( Grava, 2003 ). 

Menurut Dinas Perhubungan Propinsi Jawa Timur, Kereta Api Komuter jumsan 

Surabaya-Sidoarjo beroperasi dalam 7-8 kali trip dari surabaya dan 7-8 kali trip dari 

sidoarjo, dengan waktu tempuh kurang lebih 1 jam, jurnlah armada 3 ( masing-masing 

terdiri dari 4 gerbong ), panjang lintasan 25,51 km ( double track 7,84 km dan single 

track 17,67 km) serta melalui perlintasan sebanyak 50 buah . 
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2.5. Cause Effect Diagram 

Cause Effect Diagram adalah suatu gambar yang terdiri dari garis-garis atau 

simbol-simbol yang dirancang untuk menunjukkan arti penting hubungan antara dampak 

dan penyebabnya. Cause Effect Diagram digunakan untuk mengetahui apakah sesuatu 

berpengaruh buruk dan perlu diambil tindakan untuk memperbaiki penyebabnya 

ataukah sesuatu berdampak baik dan dipelajari penyebab-penyebabnya. Gambar 2.2 

. menunjukkan cause effect diagram dengan dampak pada sisi kanan dan penyebab pada 

sisi kiri. Dampak adalal1 karakteristik kualitas yang memerlukan perbaikan sedangkan 

penyebab kadang-kadang dibagi dalam penyebab-penyebab utama misalnya metode 

kerja, material. pengukuran, manusia ( orang ), peralatan, dan lingkungan. Tiap-tiap 

penyebab utama lebih lanjut dibagi ke dalam beberapa penyebab minor . Gam bar berikut 

adalah diagram untuk cause and effect. 

Gambar 2.1 . Cause-Effect Diagram 

Quality 
Characteristic 
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2.6. Performance Prism 

Beberapa metode pengukuran. kinerja lain seperti Balanced Scorecard, banyak 

yang mengesampingkan peran dari stakeholder seperti misalnya su.pplier dan tenaga 

kerj.a. Padahal keberadaan stakeholder cukup penting dalam proses bisnis pemsahaan. 

Solusi yang diberikan atas masalah stakeholder ini adalah sel;mah framework 3 

dimensi, Performance Prism. Performance Prism dikembangkan dari kerjasama Centre 

For Business Performance di Cranfield School a/Management dan P.rocess Excellence 

Core Capability Group dari Andersen Consulting. 

Performance Prism memiliki 5 sisi, kelima sisi tersebut adalah sisi atas dan 

bawah yang , merupakan stakeholder satisfaction dan stakeholder contribution. 

Sedangkan 3 sisi yang lain adalah strategi, proses, dan kapabilitas. 

Stakeholder Satisfaction 

Strategies 

Process 

Capabilities 

Stakeholder Contribution 

Gam bar 2.2 . Kerangka Per:formance Prism 

Stakeholder adalah sekelompok orang atau perorangan yang berperan penting 

dalam suatu pernsahaan. Stakeholder juga mempakan pihak yaQ.g menerima dan 

. menggunakan barang dan jasa yang diproduksi oleh sebuah perusahaan. 
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Biasanya sebuah perusahaan mempunyai stakeholder antara l~in : 

1. Pelanggan (customer) 

Pelanggan merupakan konsumen atau klien, yang meliputi grup, individu, ataupun 

organisasi, yang berperan sebagai pengguna jasa atau pembeli b~rangbarang yang 

diproduksi oleh produsen. Pelanggan ini biasanya menuntut perusahaan dalam 

memenuhi suatu standar kualitas tertentu. Dengan demikian, pelanggan sangat 

berperan penting di dalam peningkatan performansi perusahaan. 

2. Penanam Modal atau Pemilik (investor) 

Investor. merupakan pihak • penyedia sumber daya finansial, yang memiliki 

tanggung j?lwab secara keseluruhan terhadap proses yang terdapat di perusahaan, 

biasanya adalah eksekutif yang berasal dari manajemen puncak. 

3. Penyedia (supplier) 

Supplier memberikan penyedia bahan baku maupun sumber dfl,ya manusia, dan 

informasi, yang dibutuhkanoleh suatu perusahaan untuk dapat beroperasi dengan 

baik. Jadi, dapat dikatakan bahwa supplier mempakan orang yang memberikan 

input kepada proses kerja perusahaan. Jikalau terdapat ketidaktentuan dalam 

ketersediaannya, maka akan menghambat kelancaran proses operasi. dari 

perusahaan. Oleh karena itu, supplier sangat berperan penting dalam kelangsungan 

hidup perusahaan. Selain itu, supplier juga menentukan dalam peningkatan 

performansi perusahaan dalam hal peningkatan kualitas material yang dibeli dari 

supplier tersebut. 



13 

4. Tenaga kerja (employee) 

Tenaga kerja merupakan semua individu atau smnber daya manu~ia yang terlibat di 

dalam proses kerja sebuah organisasi. Sumber daya rnanusia merupakan aspek ' 

yang sangat penting di dalam pemsahaan, karena pencapaian perfonnansi 

perusahaan yang baik dapat tercapai dengan adanya ti.ngkat komitmen yang tinggi 

dari tnanajemen dan peningkatan produktivitas karyawannya. 

5. Masyarakat (community) 

Masyarakat adalah lingkungan kerja perusahaan, yang meliputi pihak-pihak yang 

berhubungan secara langsung rnapun tidak langsung dari perusahaan . 

Perfomiance Prism berangkat dari stakeholder bukan stratrgi. Pada saat ini 

lingkungan bisnis berusaha mencari gambaran jelas mengenai kunci st(Jkeholder dan apa 

keinginannya. Performance Prism mendefinisikan strategi apa yang dikejar untuk 

menjamin bahwa sebuah nilai ( value ) telah diberikan kepada stakeholder, mengenai 

proses apa yang diperlukan perusahaan jika strategi ini dilakukan dan mendefi11isikan 

kapabilitas untuk memenuhi proses yang dilakukan. Para ahli berusaha berfikir bahwa 

·. yang diperlukari organisasi itu sendiri dari stakeholder adalah kesetiaan tenaga kerja, 

keuntungan pelanggan, investasi jangka panjang, dan lain-lain. 

Sama dengan Balanced Scorecard, Performance Prism melihat pada SISI 

stakeholder. Namun Balanced Scorecard melihat pada dua bentuk stakeholder ( investor 

dan konsumen ) sedangkan Performance Prism agak lebih jauh lagi yaitu pada tenaga 

kerja, supplier, perantara bisnis, peraturan, dan masyarakat sebagai stakeholder. Dengan 
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Performance Prism, perbedaan stakeholder tadi merupakan pom utama. Gambaran 

lainnya akan lebih realistis sebagai jalan pencapairu1 kesuksesan merger. Lebih dari itu 

Performance Prism memetakc.v:t semua keinginan dan kebutuhan dari seluruh 

stakeholder dan yang lebih kritis lagi adalah timbal balik apa yang dibutuhkan dan 

diinginkan oleh perusahaan dari stakeholder. Sebagai contoh adqlah hal-hal yang 

menyangkut tenaga kerja yang selalu membantu untuk mendapatkan kepuasan dari 

output perusahaan misalnya kesejahteraan tenaga kerja dan tanggungjawab peke1jaan, 

selain itu juga selalu memiliki kontribusi untuk kesuksesan struktur organisasi dan patuh 

terhadap peraturan yang ada. 

2.6.1. Hubungan Sisi Performance Prism 

Performance Prism menggambarkan lima s1s1 dalam framework-nya. Disini 

terdiri atas lima aspek yang berinteraksi, yaitu : 

1. Stakeholder Sati~faction ( kepuasan stakeholder) 

2. Strategy ( strategi ) 

3. Process (proses) 

4. Capabilities ( kapabilitas) 

5. Stakeholder Contribution ( kontribusi stakeholder) 

Setiap kategori ini memiliki unsur-unsur atau sub kategori, sebagai contoh 

strategi dapat dipelajari dari level visi dan misi atas badan hukum perusahaan, level unit 

bisnis, level dari macrun I jenis merk, produk dan servis yang baru, peningkatru1 

pendapatan, mengatasi permintaan, serta perencanaan dan pengendalian perusahaan. 
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Peringkat dari faktor ini tergantung pada pilihan manajemen dan keadaan dari 

perusahaan. Dan kapabilitas dapat diperhitungkan dari orang ( tenag? kerja ), training, 

teknologi, dan infrastruktur fisik. perusahaan. Perlu diingat bahwa Prrformance Prism 

bukan formula. Kegunaan dari model pengukuran kinerja biasanya m~nanamkan asumsi 

yang salah mengenai hal ini . Peiformance Prism mendorong manajemen untuk lebih 

teliti dan pandai mengeluarkan pikiran dengan jelas mengenai bagaimana suatu value ( 

nilai ) dapat diambil dari kombinasi perusahaan. Meskipun ini merupakan pengukura:n 

yang sulit, ini seperti uraian cerita untuk melakukan implementasi dari tujuan strategis 

perusahaan. 

Lima, penjelas.an yang saling berhubungan dari perspektif yang ada pada 

Performance Prism , dapat diidentifikasikan dengan lima kunci pertanyaan untuk 

· · · 1nengukui desain, yaitu : 

l . Stakeholder Satisfaction - Siapakah kunci stakeholder dan apa yang mereka 

inginkan dan butuhkan ? 

2. Strategy - strategi apa yang diambil tmtuk memuaskan keinginan dan 

kebutuhan stakeholder? 

3. Process - proses kritis apa yang dibutubkan untuk mengoperasikan dan 

mempertinggi kemampuan proses? 

4. Capability - kapabilitas apa yang dibutuhkan untuk mengoperasikan dan 

mempertinggi kemampuan proses? 

5. Stakeholder Contribution - kontribusi apa yang dibutuhkan dari stakeholder 

. 
. jika kita in gin men gurus dan mengembangkan kapabilitas? 



Pe1.formance Prism memfasilitasi identifikasi dari isu kritis dilJlana tergantung 

pada realisasi strateginya dan bagaimana kemajuan dapat diukur. Ujian kedua adalal1 

kegunaan dalam mencapai kesuksesan dengan mengaplikasikan vengukman kinerja 

yang sesuai. Berikut ini akan kita jelaskan dari setiap sisi yang ada pada Performance 

Prism, yang meliputi : 

1. Sisi Pertama : Stakeholder Satisfaction 

Dalam perusahaan terdapat beberapa stakeholder yang mesti di?ertimbangkan 

antara lain : investor, tenaga kerja, konsumen, dan terkadanag perantara bisnis, 

supplier, peraturan pemerintah dan masyarakat. 

• ,Investor · 
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Ttljuan utama dari sebuah perusahaan tentu adalah meningkatkan stakeholder 

value pada jangka pendek maupun jangka panjang. Hal-hal yang diharapkan oleh 

investor dapat kita identifikasi dengan, 

- Higher revenues 

-Lower Cost 

- Enhanced Innovation 

-Market Dominance dan lain-lain. 

Namun talm tujuan utama dari investor adalah stock price yang tinggi . Apa 

yang menjadi masalah pada pihak manajemen adalah bagaimana mengeluarkan 

pendapat secara rasional kepada pemegang saham ( shweholder ) serta 

menjelaskan bagaimana pemsahaan dapat menciptakan sebuah value untuk 

mereka. 



17 

• Konsumen 

Konswnen dan perantara bisnis selalu membutuhkan qan menginginkan 

banyak hal yang sama sepe:rti apa yang dia lakukan kepada pemsahaan. Dengan 

membayar kepada konsumen, konsumen mempunyai hak uptuk hal tersebut. 

Keinginan konsumen pada umumnya dapat diidentifikasi sebagai berikut : 

1. Fast ( lamanya pelayanan ) 

2. Right ( kesesuaian keinginan) 

3. Cheap ( harga I ongkos yang murah ) 

4. Easy ( kemudahan pelayanan) 

Hil')ngnya konsumen pokok akan menyebabkan hilangnyfl, keuntungan dari 

pen1sahaan. Untuk itu manager diharuskan dapat bereaksi seccva cepat dan tepat 

dalam menyikapi pasar. 

• Tenaga ke1ja 

Keinginan dan kebutuhan tenaga kerja merupakan hal potensial yang sulit pada 

keny~taannya. Perusahaan membutuhkan tenaga kerja untuk memberikan nilai 

lebih kepada investor dan konsumen, tapi biaya merupakan hal yang perlu 

dipertimbangkan. Sebagian besar tenaga ke1ja menginginkap pekerjaan yang 

berlanjut. Dimana perusahaan biasanya mendapatkan pekerjaan yang berlebih­

lebih atau pkerja melakukan pengunduran diri lebih awal karena bekerja di 

tempat lain dan sebagainya. Untuk itu mengatasi tena~a kerja yang berlebih­

lebihan harus diimplementasikan juga. Tenaga kerja berlebih-lebihan tentu akan 

membutuhkan biaya tambahan. Untuk menghindari ini perusahaan harus 
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mengetahui kebutuhan dan keinginan tenaga kerjanya. Keinginan dan kebutuhan 

tenaga ketja pada umumnya adalah : 

1. Purpose ( adanya penghargaan dan pengakuan ) 

2. Care ( adanya jaminan kesejahteraan, keamanan dll) 

3. Skill ( adanya training I pelatihan untuk peningkatan karir ) 

4. Safety Standard ( adanya standar keamanan ketja) 

Untuk itu sistem pengukuran kine1ja perusahaan harusnya dapat menangkap 

keinginan tenaga kerja secara detail dan memiliki cara tmtu.k mengatasinya. 

• Supplier 

Pada masa ini organisasi cenderung menggunakan lebih dari yang benar­

benar menjadi kebutuhan dengan supplier dari produk dan p(;(layannya. Jumlah 

dari supplier yang dipergunakanjuga berkembang, dimana hal ini akan memiliki 

efek yang berlipat ganda dari pekerjaan administratif yang qibutuhkan seperti 

pembayaran faktur. Hal ini harus menjadi pusat perhatian untuk pengurangan 

biaya pada perusahaan temtama perusahaan manufaktur dan sector p_roduksi . 

Menghadapi pengurangan biaya perlu untuk menjadi target utama, kita perlu 

mengerti data kunci permintaan dan kebutuhan dari supplier untuk membantu 

mengoptimalkan inventarisasi, dan logistic Jain. Dengan begitu maka kontrak 

supply perlu dinegosiasikan dan sejumlah supplier yang lemah harus kita buang. 

Memilih supplier harus mempertimbangkan untuk menghindari hutang yang 

semakin bertambah yang harus dibayar. Pengtlkuran yang difokuskan pada 

supplier juga sangat dibutuhkan tmtuk memonitor kemajuan yang dicapai. 
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• Peraturan Masyarakat 

Patuh pacta masyarakat harusnya tidak menjadi pokok persoalan. Timbal 

balik dari hal ini bukanlah kesempatan untuk berkurangflya biaya. Setiap 

perusal1aan harus menegakk:an reputasi ini. pada pasarnya, rnenyikapi terhadap 

peraturan yang ada. Selain itu hubungan dengan rnasyarakat sebagai pihak yang 

mendapatkan dampak lingkungan dari apa yang dilakukan oleh perusal1aan. 

2. Sisi Kedua: Strategi 

Elemen kunci dari strategi pokok adalah : 

Memberikan. perkembangan pada neraca keuangan perusahaan dengan 
' . 

pengurangan biaya dan mengejar kesempatan pencapaian p~ndapatan. 

Mengatur level dari anggaran biaya untuk mengimplem~ntasikan rencana 

perusahaan. 

Menjamin bisnis yang dilakukan memberikan l<:euntungan dari 

perkembangan yang dicapai, ptmingkatan pangsa pasar. kompetitif, dan 

pOSLSL pasar. 

Mempengaruhi pasar dengan1nerk, produk, dan pelayanan yang ada. 

Strategi Performance Prism mengatur dan memonitor tujuan perusahaan 

dengan memberikan data tmtuk memberikan informasi bagi pihak manajemen 

untuk mengambil keputusan. 



20 

3. Sisi Kt:tiga: Prust!s 

Proses bisnjs memainkan peranan penting secara fungsional. Proses 

bisnis sebagai mesin yang meningkatkan value, mendukung perolehan 

pendapatan perusahaan karena didapat dari pemenuhan permintaan, usaha 

mereduksi biaya produksi dan fasilltas dengan mengoptimalk311 usaha logistik. 

Keputusan yang diambil oleh perusahaan juga dibutuhkan sesuai yang telah 

dilakukan pihak R&D. Seca:ra normal yang dibutuhkan disini adalah mengukur 

level penelitian proses tmtuk mengernbangkan produk. 

4. Sisi Keempat: Kapabilitas 
' . 

Kapabilitas adalah campnran dari skill karyawan, training, teknologi dan 

infrastruktur fisik yang secara khusus memberikan nilai \)ada stakeholder. 

Kapabilitas merupakan fundamental dari kemempuan untuk b~rsaing pada dunia 

bisnis. 

5. Sisi Kelima : Stakeholder Contribution 

Pelformance Prism tidak hanya berbicara mengenai yang dibutuhkan dan 

diinginkan oleh stakeholder, tetapi juga timbal balik atas apq, yang dibutuhkan 

dan diinginkan oleh persoalan dati stakeholder. Hal-hal yang diperlukan untuk 

merealisasikan dan mengetahui kontribusi stakeholder dilaknkan dengan 

melakukan komunikasi yang sering dengan pil1ak stakeholder. Pemsahaan yan g 

sukses menyatakan bahwa hampir tidak mungkin melakukan banyak komun.ikasi 
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dengan pihak stakeholder. Oleb karena itu kreasi dari merencanakan dan 

memonitor pelaksanaan komunikasi merupakan hal yang esensial. 

Seperti kita lihat, lima perspektif pada Performance Prism yang dapat 

dipertahankan pada sebuah prisma. Sebuah prisma dapat mengilustrasikan 

pengukuran performansj dan manajeme.n . . 

2.6.2. Tahapan Performance Prism 

1. ldentifikasi dan buat daftar stakeholder satisfaction dan stakeholder 

contribution dan masing-masing stakeholder. 

2. Bandingkan · stakeholder contribution yang dimiliki palam memenuhi 

satisfaction dari stakeholder-nya ( benchmarking ) 

3. Tetapkan objective bisnis 

4. Bandingkan strategi, proses dan kapabilitas yang dimilki perusahaan dalam 

memenuhi objektif 

5. Definisikan measure yang digunakan untuk mengukur pen<;:apaian objektif. 

6. Cek apakab ada measure yang mengalami konflik, harus divalidasi lagi. 

7 . Spesifikasikan masing-masing measure 

2.7. Analytical Hierarchy Process ( AHP) 

AHP merupakan suatu model pengambilan keputusan yang dilakukan dengan 

perhitungan terhadap hal-hal yang bersifat kuantitatif dan kualitatif. Input utamanya 
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adalah persepsi manusia yang ahli di bidang yang diamati tersebu\, sehingga sering 

digunakan untuk hal-hal ya11g bersifat kualitatif. 

Metode ini dipergunakan sebagai alat bantu sistem pendukung keputusan untuk 

memecahkan problem keputusan multikriteria. Dengan mengurai~an permasalahan 

multik:riteria mauplm muJtifaktor tersebut menjadi J hierarh Hierarki dalam AHP 

adalah suatu penjabaran dari sebuah permasalahan dalarn suatu struktrr multilevel yang 

terdiri dari tujuan, fakta, kriteria, subkriteria, dan lain-lain. Keutamaan AHP 

dibandingkan dengan model lain adalah AHP tidak rnenganut syarat k;onsistensi mutlak, 

dimana konsistensi mutlak sangat sulit untuk diterapkan apabila ting]<at ketidakpastian 

dari data input yang tinggi dan semakin kompleks perrnasalahan, hal ini juga didasarkan 

pada kenyataan bahwa keputusru:1 manusia sebagian didasari logika dan sebagian lagi 

didasarkan pada unsur di luar logika seperti perasaan, pengalru:nan, dan intuisi. 

Adapun langkah-langkab dalam proses perhitungan menggunakan metode AHP 

dijelaskan sebagai berikut : 

l. Mendefinisikan masalah dan menentukan solusi yang diingink<}IL 

2. Membuat struktur hierarki yang diawali dengan tujuan umum, dilanjutkan 

dengan kriteria dan subkriteria-subkriteria. 

3. Membuat matriks perbandingan berpasangan yang memm~ukkan kontribusi 

relatif atau pengaruh setiap elemen terhadap masing-masing tpjuan atau kriteria 

yang setingkat diatasnya. Perbru:1dingan yang dilakukan berd~sarkan judgement 

dari pengambil keputusan yang menilai tingkat kepentingan suatu elemen 

dibandingkan elemen lainnya. 
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4. Melakukan perbandingan berpasangan sehingga diperolehjudgement selnruhnya 

. 
sebanyak n x n [ ( n - 1 ) ] I 2 buah, dengan n adalah banyajmya elemen yang 

dibandingkan. 

5. Mengl1itung nilai eigen dan. menguji konsistensinya, jika tid<tk konsisten maka 

pengamhilan data djulangj . 

6. Mengulang langkah 3, 4, dan 5 untuk seluruh tingkat hierarki. 

7. Menghitung vektor eigen dari setiap matrik perbandingan berpasangan. Nilai 

vektor eigen merupakan bobot tiap elemen. Langkah ini untuk mensintesis 

judgement dalam penentuan prioritas elemen-elemen pada tiap tingkat hierarki 

terendah sampai pencapaian tujuan. 
' 

8. Memeriksa konsistensi hierarki . Jika nilainya lebih dari 10% maka penilaian data 

judgement harus diperbaiki . 

Skala perbandingan yang digunakan dalam metode AHP adalah 1 sampai 9 yang 

masing-masing memiliki arti yang secara lebih jelas dapat dilihat padfi tabel 2.1 berikut 

ini. 
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TabeJ 2. l . Skala P(.'sbanding;:m daJam A HP 

3 

5 

7 

9 

Elemetl yang satu sedikit lebih 
penting daripada elemen yang lain 

Elemen yang satu lebib penting 
daripada elemen yang lainnya 

Pengalaman dan penila ian sedikit 
menyokong satu elemep dibandingkan 
elemen ,,..,· •n'"'" 

Pengalaman dan penilaian sangat kuat 
menyokong satu elemep dibandingkan 
elemen · 
Satu elemen yang kuat disokong dan 
dominasi terlihat dalam 

elemen 
daripada elemen lainnya 

penting Bukti yang mendukung elemen yang 
satu terhadap elemen lain me mil iki 
tingkat penegasan tertinggi yang 

2,4,6,8 Nilai-nilai antara dua nilai 
·, pertimbangan yang berdekatan 

tertinggi yang , 

Kebalikan Jika untuk aktivitas i mendapat satu angka dibandingan aktivitas j, maka je 
· ~~ . i 

Keuntungan dari proses hierarki analitis adalah : 

Ko1~sistensi, mampu nielacak konsistensi logis dari pertimbangan yang 

digunakan dalam menetapkan berbagai prioritas. 

Sintesis, menuntun ke suatu taksiran menyeluruh tentang k:ebaikan setiap 

altern at if. 

Pengukuran, mampu memberi suatu skala untuk mengukur hal tak wujud dan 

suatu metode untuk menetapkan prioritas. 

K.ompleksitas, marnpu memadilkan ancangan deduktif dan anc~ngan berdasarkan 

sistem dalam memecahkan persoalan yang kompleks . 
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Kesatuan, memberikan suatu model tunggal yang mudah dim,engerti dan luwes 

Lmtuk aneka ragam persoalan tak terstruktw·. 

Saling ketergantungan, mampu menangani sating ketergantung~n elemen-elemen 

dalam suatu s istem dan tak memaksakan pemikiran l i nier. 

2.8. Objective Matrix ( OMAX ) 

OMAX adalali suatu sistem pengukuran produktivit~s parsial yang 

dikembangkan untuk memantau produktivitas di tiap bagian perusahaan dengan kriteria 

produktivitas yan.g sesuai dengan keberadaan bagian tersebut ( objektif ). Di dalam 

OMAX dihar,apkan aktivitas seluruh personil perusahaan untu~ turut menilai, 

memperbaiki, dan mempertahankan karena sistem ini merupakan sistem pengukman 

yang diserahkan langsung ke masing-masing bagian unit proses industri . 

OMAX merupakan perpaduan dari ukuran keberhasilan atau kriteria 

produktivitas yang sudah dibobot sesuai dengan derajat kepenting<~.n masing-masing 

kriteria itu dalam perusal1aan. Dengan demikian model ini dapat digunakan untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor yang berpengaruh maupun kurang berpengaruh terhadap 

peningkatan produktivitas. 

Adapun kebaikan dari model OMAX dalam pengukuran produktivitas 

perusahaaan adalah sebagai berikut : 

Relatif sederhana dan mudal1 dipahami 

Mudah dilaksanakan dan tak memerlukan keahlian khusus 

Datanya mudah diperoleh 
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Lebih fleksibel, tergantung masalah yang dihadapi 

. Kriteria_ p~rformance !(l _K2 K3 K4 Score :-:-----
· Performance 

! Realistic eerformance objective I 10 

I ! ! 9 

! I 
8 l 

I 

I ! I 
I 

t ! ! I 
! r I I 

! I 
t 

2 I 
1 

0 

Score 
Weight 
Value 

Previous I j lndex I 
Gambar 2.3 . Struk.tur OMAX 

Tiga tahapan utama yang hams dilakukan pacta model OMAX : . 

a. Defining, terdiri dari : 

1. Penentuan kriteria produktivitas . Kriteria tersebut harus merupakan faktor yang 

dapat diukur. 

2.. Performansi atau nilai pencapaian sekarang. 

b. QuantifYing 

Besaran skala pencapaian tiap-tiap kriteria. Skala ini terdapat pada badan matriks . 

Semakin besar skala maka semakin baik produktivitasnya . Skala 0 untuk nilai 

produktivitas terburuk yang mungkin terjadi dan skala 10 untuk nilai produktivitas 

yang diharapkan sampai periode tertentu. Skala 3 dipakai. untuk menunjukkan nilai 



27 

produktivitas yang diukur pada awal pengukuran. Kenaikan qilai produktivitas 

disesuaikan dengan cara interpolasi. 

c. Monitoring, terdiri dari : 

l . Skor, yaitu hasil dari pengukuran yang diubah ke dalam nilai skor yang sesuai. 

2. Bobot, yaitu besarnya pengaruh ]criteria yang diukur terhadap nilai produktivitas. 

Kriteria yang akan diukur diberi bobot berdasarkan derajat kepentingan. 

3 . Nilai ( indeks ), mempakan hasil perkalian skor pada kriteria tertentu dengan 

bobot kriteria tersebut. 

4. Performance indicator, terdiri dari: 

• (:urrent : jumlah nilai dari semua kriteria pengukuran. 

• Previous : jumlah pengukman periode sebelumnya. 

2.9. Traffic Light System 

Trcifjic Light System merupakan suatu sistem penilaian sebuah kinerja dari 

sistem. Sistem ini berfungsi sebagai tanda apakah nilai suatu indikator kinerja 

memerluka.Jl perbaikan atau tidak . Indikator dari sistem ini direpresentasika.11 ke dalam 3 

kategori warna sebagai berikut : 

WarnaHijau 

Indikator kinerja sudah tercapai, dengan nilai berkisar antara 8 sampai 1 0. 

Warna Kuning 

Pencapaian dari indikator kinerja belum tercapai, meskiplp1 nilainya sudah 

mendekati target yang diteteapkan. Nilai yang dicapai berkisar ~ntara 4- 7. 
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WarnaMerah 

Pencapaian suatu indikator kinerja benar-benar di bawah target yang telah 

ditetapkan, sehingga memerlukan perbaikan dengan segera. Adapun nilai yang 

dicapai an tara 0 sampai 3. 

2.10. Cetak Biru Jasa (Service Blueprint) 

2.10.1. Definisi Cetak Biru Jasa (Service Blueprint) 

·Service Blueprint mempakan suatu gambaran proses yang bertujuan untuk 

menggamharkan interaksi konsumen dan proses pelayanan jasa agar lebih transparan. 

Selain itu cet~ biru jasa juga merupakan suatu gambaran dari proses bisnis dalam 

penyampaian jasa serta merupakan suatu teknik untuk identifikasi masalah dan 

kegagalan dalam proses penyampaian jasa dan di dalamnya terdapat line of visibility 

yang memisahkan proses invisible dan visible bagi konsumen (ian menyediakan 

informasi tentang contact point antara provider dan customer. Ceta~ bint jasa adalah 

suatu teknik pendekatan untuk mengatur dan memperbaiki proses secara lebih efisien. 

Cetak bim jasa menbantu identifikasi potensial kegagalan dan menyoroti critical process 

dalam penyampaian jasa. Untuk aktivitas-aktivitas paling penting pada jalm kritis 

diperlukan suatu standar yang dapat di-set dengan mengacu pada waktv yang dibutuhkan 

untuk kualitas dari aktivitas-aktivitas tertentu. 

Dalam cetak biru jasa terdapat segala unsur aktifitas, langkah-langkah dan 

interaksi secara visual yang menyangkut siapa yang melakukan apa, ~mtuk atau dengan 

siapa, seberapa sering, dan dalam kondisi seperti apa. Cetak biru jasa merupakan suatu 
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gambar atau peta yang secara akurat menggambarkan ~istem jasa sedemikian rupa 

sehingga setiap orang yang terlibat dalam penyediaanjasa tersebut dapat memahami dan 

melaksanakannya secara objektif terlepas dari apapun peranan maupun sudut pandang 

i11dividualnya. 

Dari definisi-definisi diatas dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa cetak biru jasa 

akan menggambarkan secara simultan proses penyampaian jasa, titik kontak dengan 

pelanggan (points of customer contact), peranan pelanggan dan kary')wan, serta elemen 

jasa yang sifatnya vi<Jible bagj pelanggan . Atau dengan kata lain cetak biru Jasa 

menguraikan atau memilah jasa ke dalam komponen-komponen logis dan 

menggambark~n langl<ah-langkah atau tugas-tugas dalam prpses Jasa, cara 

melaksanakan tugas-tugas terse but, dan bukti jasa yang dirasakan oleh pelanggan. 

CETAKBJRU 
JASA 

Proses > 
Titik Kontak. > 
Bukti > 

Gambar 2.4. Service Blueprinting 

2.10.2. Komponen Cetak Biru Jasa 

Di dalam komponen cetak biru jasa terdapat empat komppnen utama yang 

ineJiputi hal-hal sebagai berikut : 

1. Tindakan Pelanggan ( Customer Actions) 
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Customer Actions menggambarkan langkah, pilihan, aktivitas, dan interaksi yang 

dilak:ukan pelanggan dalam proses membeli, mengkonsumsi, dan mengevaluasi jasa. 

2. Onstage Contact Employee Actions 

Onstage Contact Employee Actions adal.ah langkab.-langkah dan aktivitas yang 

dilakukan karyawan, kontak yang tampak (visible ) bagi pelanggan. 

3. Backstage Contact Empl.oyee Actions 

Backstage Contact Employee Actions merupakan aktivitas dan langkah-langkah 

yang terjadi di belakang layer, tidak tampak bagi pelanggan namun memiDJang 

aktivitas onstage. 

4. Proses fendukung (Support process) 

Proses pendukung meliputi jasa, langkah-langkah, dan interaksi internal yang 

berlangsung untuk menduktmg karyawan, kontak dalam menyampaikan jasanya 

kepada para pelanggan. 

Pacta prinsipnya, cetak biru jasa bisa dipandang sebagai gambar dua 

dimensi sebuah proses jasa, dimana sumbu horizontah1ya mencerminkan kronologis 

tindakan yang dilakukan pelanggan jasa dan penyedia jasa, sedangkan sumbu vertikal 

111enunjukkan berbagai bidang tindakan yang berbeda. Keempat komponen utama cetak 

bint jasa dipisahkan dengan tiga garis horizontal yaitu : line of interaction, line of 

visibility, dan line of internal interaction. Line of interaction mencerminkan interaksi 

langsung antara pelanggan dan organisasi jasa. Line (~l visibility memisahkan semua 

aktivitas jasa yang tampak dan yang tidak tampak bagi pelanggan. Garis ini juga 

memisahkan antara apa yang dilakukan karyawan, k:ontak onstage dtln backstage. Line 
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of internal interaction memisahkan aktivitas karyawan kontak dengan aktivitas jasa 

pendukung lainnya. Sementara itu, di bagian atas cetak biru jasa yang menunjukkan 

bukti fisik aktual jasa, misalnya dekorasi kantor, dokumen tertulis, seragam karyawan, 

dan lain-lain. Komponen-komponen dalam cetak biru jasa dapat dilihat pada gam bar 2. 5 

Bukti Fisik 

Tindakan Pelanggan 
Line qf'lnteraction 

Onstage Contact 
l!.lnpfoyee Actions 

Line ofVisibility 

Backstage Contact 
Employee Actions 

Line of Internal Interaction 

Proses Pendukung 

D 

Gambar 2.5. Komponen Service Blueprint 

n 
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2.12. Pene1itian-pene1itian Sebelumnya 

Peneiitian-penelitian mengenai sistem transp01tasi massal berbasis rel khususnya 

Kereta Api Komuter telah banyak dilakukan. Sebagian besar, penelitian-penelitian 

tersebut lebih fokus kepada kepuasan dari sisi pelanggan. 

Setiawan ( 2005 ) melakukan analisa tingkat kepuasan pen~gtma Kereta Api 

Komuter dengan menggunak:an metode Importance Performance Analysis ( IPA ). 

Penelitian ini bertujuan tmtuk mengetalmi kepuasan pengguna terhaqap pengoperasian 

Kereta Api Komuter dan mendapatkan rnasukan faktor-faktor pelayanan yang perlu 

untuk peningkatan kinerja dengan terlehih dahulu melakukan survey awal berupa 

penyebaran kui.sioner . pendahuluan berisi variabel-variabel tentang karakteristik 

responden pengguna Komuter misalnya jenis kelarnin, usia, jenis ~ekerjaan , tingkat 

pendapatan, jenis transportasi yang digunakan sebelumnya, alasan b~ralil1 ke Komuter 

dan lain-lain. Selanjutnya, basil survey awaJ digunakan untuk menyusun kuisioner rata-
1 

rata kepuasan dan prioritas penanganan yang formatnya disesuaikan dengan metode 

Importance Performance AnaLysis. Setelah dilakukan perhitungan did~patkan suatu ni.lai 

yang ditampilkan dalam bentuk grafik IP A dimana grafik ini diba&i menjadi 4 buah 

kuadran ( kuadran 1: pertahankan kinerja, kuadran 2: cendenmg berlebihan, kuadran 3: 

pri.ori.tas rendah, kuadran 4: tingkatkan kinerja ) dengan masin¥-masing kuadran 

memiliki batas nilai rata-rata yan_g telah ditetapkan. Dari grafik ini afan terlihat posisi 

masing-masing atribut apak:ah konsumen sudah puas terhadap suatu atribut sehingga 

konsumen menganggap kine1ja perlu dipertahankan, ditingkatkan, atau yang lainnya . 
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Kelebihan dari metode Importan~·e Performance Analysis adalah penggunaan grafik dua 

dimensi yang memudahkan penjelasan data dan mendapatkan usulan yang praktis 

terhadap perbaikan kinerja. Sedangkan kelemahan dari metode in.i adalah bahwa basil 

perhitungan untuk perbaikan kinerja hanya didasarkan atas tingkat kepuasan dan 

persepsi konsumen saja tanpa mempertimbangkan elemen-elemen Jain dalam suatu 

sistem I pemsahaan yang mungkin memiliki pengamh besar terhadap kinerja sistem. 

Wardhani ( 2004 ) menggunakan nietode Servqual pada penelitiannya untuk 

mengevaluasi respon masyarakat terhadap Kereta Api Komuter dalam rangka 

peningkatan kualitas layanannya. Disini juga dilakukan penyebaran kuisioner untuk 

mengetahui aq-ibut-atribut apa saja yang diharapkan konsumen daq seberapa tingkat 

kepuasan mereka terhadap atribut-atribut yang telah diberikan oleh pihak penyedia jasa 

baik yang bersifat tangible mauptm intangible sehingga diharapkan hasil dari 

perhitungan terhadap kuisioner dapat digunakan untuk membantu pihak perusahaan 

mengetahui atribut apa saja yang diinginkan konsumen dan selama ini bagaimana 

persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan. 
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METODOLOGI PENELJTIAN 

Beberapa tahap yang dilakukan dalam penelitian ini antara lain tahap identiftkasi 

masalah dan perumusan masalah, pengumpulan dan pengolahan data, analisa dan 

interpretasi data, serta tahap kesimpulan dan saran. 

3.1. Tahap Identifikasi Masalah 

Tahap identifikasi merupakan tahap awal dalam proses penyele.mian dalam tuf;aS 

akhir ini. Pada tahap ini mulai diidentifik asi dan dirumuskan masalah yang akan diteliti, 

selanj utnya menentukan tuj uan dari pcnelitian ini . Setelah itu melakukan studi I iteratur 

sebagai teori pendukung dan studi lapangan di perusahaan yang akan diteliti. 

3.1.1. Perumusan Masalah 

Pada tahap ini mulai ditentukan topik penelitian dan permasalahan yang akan 

di<malisa . Disini permasalahan dimaikan secara lebih spesifik dan jelas sehingga 

p~.:rh: litian mcnjadi rclcvan dan mcngarah pada has il yang diharapkan dapat 

menyelesaikan masalah yang timbul. 

3.1.2. Penentuan Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Pada tahap ini ditentukan tujuan dari penelitian yang akan dilakukan sehingga 

penyelesaian masalah dapat fokus pada suatu pencapaian target yang diinginkan. 

34 
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Selain itu, pada tahap ini ditentukan pula manfaat yang mungkin tisa diperoleh dari 

penelitian baik itu bagi perusahaan, penulis, maupun pihak-pihak lain yang 

berkepentingan terhadap penelitian ini. 

3.1.3. Studi Literatur 

Dalam studi literatur ini akan dibahas segala hal yang berkaitan dengan teori 

yang mcndukung penelitian ini . Beberapa teori tcrsebut antara lain J>erj(Jnnatk\' f>ri.,·•n, 

O~Jective Jvfatrix, Key Pet:formance Indicator, dan Service Blueprint. 

3.1.4. Studi Lapangan 

Studi lapangan ini dilakukan untuk mengetahui kondisi dan pcrmasalahan nyata 

yang terjadi di lapangan ( perusahaan ). Selain itu dengan studi lapangan akan diperoleh 

informasi dan data yang dapat menunjang proses analisa dalam menyeles:::ikan 

penelitian ini. 

3.2. Tahap Pengumpulan dan Pengolahan Data 

3.2.1. Pengumpulan Data 

Pada tahap ini dimulai dengan mengumpulkan semua data yang diperlukan dan 

berkaitan dengan penelitian ini. Data tersebut misalnya mengenai sejarah dan profil 

perusahaan, kuisioner, wawancara, serta kondisi sesungguhnya elemen-elemen yang 

mendukuni penaoperasian sistem Kereta Api Komuter. 
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3.2.2. Pembuatan Diagram Pareto 

Dari data yang diperoleh selanjutnya dibuat diagram Pareto untuk menunjuk.kan 

kecenderungan faktor mana yang merupakan faktor-faktor dalam sistem yang ikut 

mempengaruhi performansi dari keseluruhan sistem. 

3.2.3. Pembuatan Analisa Cause Effect Diagram 

Tahap selanjutnya dibuat ana lisa diab>ram sebab akibat (Cause E.ffect biagram) 

sehingga akan dapat diketahui dan ditentukan elemen apa saja yang diperlukan untuk 

mendapatkan suatu output yang diinginkan oleh perusahaan sehingg-a pemsahaan akan 

memfokuskan peningkatan kinerja dari elemen-elem~n tersebut yang mungkin akan 

memberikan impact yang besar pada sistem dalarn perusahaan tersebut. 

3.3. Pengukuran Kinerja pada Sistem Operasional Kereta Api Komuter 

3.3.1. Identifikasi Key Performance Indicator ( KPI) 

Disini diidentifikasi indikator-indikator untuk mengukur kinerja sistem dimana 

pengukuran ini didasarkan pada tujuan yang ingin dicapai oleh stakeholder sehingga 

terlebih dahulu ditentukan siapa saja stakeholder dari Kereta Api K0muter dan apa saja 

yang mereka harapkan. 
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3.3.2. Validasi KPI 

Pada tahap ini, setelah semua KPI dapat diidentifikasi maka dilakukan proses 

validasi untuk menilai apakah indikator kinerja yang dihasilkan bisa dinyatakan valid 

atau malah sebaliknya. 

3.3.3. Pembobotan KPI 

Pembobotan yang dilakukan antar KPI perhitungannya diperoleh dengan 

menggunakan metode Analytical Hiemrchi !)races.,· ( AHP ). 

3.3.4. Pengukuran Indikator Kinerja 

Pengukuran indikator kinerja dilakukan dengan maksud untuk meni1ai 

pencapaian tiap tujuan sesuai kondi si saat ini yang diukur berdasarkan Key J->erformance 

Indicators. 

3.4. Tahap Analisa dan lnterpretasi Data 

Pada tahap ini semua data yang telah dikumpulkan dan diolah selanjutnya akan 

r.ianalisa dan diinterpretasikan lebih lanjut sehingga akan diketahui kinerja dari sistem 

serta akan dibuat upaya untuk perbaikan pada bagian dari sistem yang perlu ditingkatkan 

kinerjanya. 
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3.5. Tahap Kesimpulan dan Saran 

Pada tahap Kesimpulan dan saran berisi penarikan kesimpulan atas hasil yang 

didapatkan dari penelitian dan rnemberikan saran kepada pihak perusahaan teru!ama 

pihak yang berkaitan dengan sistem operasional Kereta Api Komuter serta sar::.n guna 

penclitian selanjutnya. 

Proses yang lebih jelas dan ringkas mengenai penelitian yang akan dilakukan .dapat 

dilihat dalam Diagram Alir Metodologi Penelitian pada gambar 3.1 berikut ini : 
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PENGUMPULAN DATA DAN PENGUKURAN K1NERJA 

Bab ini menguraikan tentang pengumpulan dan pengolahan data yang diperhtkan 

dalam penelitian ini. Selain itu dilakukan perancangan dan implementasi dari sistem 

pengukuran kinerja untuk Sistem Operasional Kereta Api Komuter dengan metode 

Performance Prism. Pengumpulan data dilakukan melalui survei, wawancara dengan 

pihak manajemen, kuisioner dan penelusuran dokumen perusahaan. 

4.1. Tahap Pengumpulan dan Pengolahau Data 

4.1. 1. Sejarah Kereta Api Komuter 

Ide awal pengadaan sarana transportasi ini berasal dari Dinas Perhubungan 

Pemprov Jatim yang menilai bahwa kebutuhan akan sarana transportasi terutama 

transportasi rr;assa\ yang berbasis rel sudah sangat mendesak disebabkan karena tingkat 

kemacetan di jalan raya di Surabaya terutama Jalan A.Yani semakin tinggi sebagai 

akibat dari rasio antara pertumbuhan jalan raya dan pertumbuhan kendaraan yang tid3.k 

seimbang. Pertumbuhan jalan raya sekitar 0,5 persen per talmn sedanp)can !)ertumbuh~n 

kendaraan mencapai 11 persen. 

Komuter sendiri berasal dari Bahasa lnggris, commuter, yang berarti orang 

yang pergi pulang setiap hari untuk bekerja. Kini istilah tersebut diwujudkan dalam 

bentuk modn transportasi tmtuk m 111~ak0modns i rmm pok 1jo yans bekerjn di Surahaya, 

40 
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tetapi bertempat tinggal di wilayah sekitar Surabaya, seperti Sidoarjo dan Lamongan dan 

sebaliknya yang bertempat tinggal di Surabaya tetapi bekerja di luar kota Surabaya. 

KA Komuter Surabaya-Sidoarjo diresmikan beroperasinya oleh Presiden Rf ~aat itu 

yaitu Ibu Megawati Soekamoputri pada Tgl. 9 Februari 2004 di Stasi1m Kereta At-i Daerah 

Operasi ( Daop ) VIII Surabaya. Koinuter menggunakan keret<; jeni3 KRD (Kereta Rei 

Diesel ) dengan perjalanan dari Stasiun Surabaya Kota- Stasiun Sidoarjo 

( dalam perkembangannya sampai ke Stasiun Porong ). 

Pada awaJnya, KA Komutec ini berhenti di stasiun/shelter : Sntnbnyn Kot~. S\lntbflyo 

Gubeng, Wonokromo, Jemursari, Waru, Sawotratap, Gedangan, Buduran, Pagerwojo dan 

Sidoarjo. Akan tetapi saat ini telah diadakan penambahan beberapa shelter lngi dalam 

rangka meningkatkan pelayanan kepada publik karena dinilai Komuter banyak diminati dan 

direspon secara baik oleh masyarakat bukan saja digunak(lll untuk transportasi untuk pulang 

pergi dari atau ke tempat kerja tetapi lebih daripada itu, juga digunakan sebagai sarana 

untuk rekreasi. Pengoperasian KA ini. merupakan tahap awal dari pengembangan KA 

Komuter di wilayah Gerbang Kertasusila (Gresik, Bangkalan, \fojokerto, Surabaya, 

Sidoarjo, dan Lamongan). Untuk tujuan Surabaya-Lamongan telah dioperasikan pada 

tanggal 14 febmari 2006. 

4.1.2. Deskripsi Perusahaan 

4.1.2.1. Visi dan Misi Perusahaan 

Visi Perusahaan adalah terwujudnya Kereta Api sebagai pilihan utama jasa 

transportasi dengan fokus keselamatan dan pelayanan. 
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Sedangkan Misi Perusabaan adalah menyelenggarakanjasa transportasi sesuai keinginan 

stakeholder dengan meningkatkan kesdamatan dan pelayanan serta penyelenggaraan 

yang semakin efisieno 

4.1.2.2. Strategi Perusabaan 

Dalam rangka memenuhi keinginan dan kebutuhan stakeholder, maka perusabaan 

menetapkan beberapa strategi antara lain : 

10 Menerapkan program Operasi KA Tepat Waktu ( menekan ketedambatan) 

20 Mengeluarkan kebijakan melarang pengemis, pengamen, dan pengasong beroperasi 

di dalam kereta 

3 0 Meningkatkan jumlah penumpang melalui peningkatan pelayan:m 

40 Menertibkan penumpang tak bertiket 

50 Meningkatkan sosialisasi UU no 13 tahun 1992 

60 Mengupayakan pembangunanfrontage road 

7 0 Menerapkan sistem per on tinggi di setiap shelter 

80 Menerapkan kebijakan pengadaan jembatan penyeberangan 

9 0 Pengurangan resiko kerusakan melalui perawatan berkala 

100 Melengkapi fasilitas standar keselamatan 

11. Meningkatkan pengawasan terhadap disiplin kerja karyawan 

12 ° Menyelenggarakan pembinaan peningkatan pengetahuan SDM terhadap regulasi 

yang berlaku 

13 0 Menjaga hubungan baik dengan suplier 
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4.1.3. Struktur Organisasi Perusahaan 

Beberapa Struktur Organisasi Perusahaan mulai dari Struktur Organisasi PT. KA ( 

Persero ), Daerah Operasi ( DAOP) VIII Surabaya, dan Operasi0.nal 3tasiun dapat dilihat 

pada gambar di bawah ini : 

4.1.3.1. Struktur Organisasi PT. KA ( Persero) 

Struktur Organi!.lasi PT. KA (Persero) 

Balai Vasa 

Direktorat 
S urh ber Day a 

Manus1a 

D1rektorat 
r er\gem bang an' 

Us aha 

Gudang Persediaan ·· 

Gambar 4.1. Struktur Organisasi PT. KA ( Persero) 
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4.1.3.2. Struktur Organisasi PT.KA ( Persero) Daerah Operasional VIII Surabaya 

KADAOP 

Pcngawas T.eknik Opcrasi 

Kcpala Scksi Pcmasaran · Kcpulu Scksi Oocrasi 

Kepala Sub Seksi f· .................................... ····· .. . ...... . ........................ · Pcngawas Scksi Opcr~ 

Gambar 4.2 . Struktur Organisasi PT.KA ( Persero) Daerah Operasi VIII Surabaya 
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4.1.4. Pengumpulan Data Penumpang Tahun 2004 dan 2005 

Data penumpang Komuter tahun 2004 dan 2005 diperoleh dari Dinas Perhubungan 

Propinsi Jawa Timur dan PT. KA ( Persero ) Daerah Operasi VIII Surabaya sedartgkan 

prosentase jenis pekerjaan, pertimbangan memilih Komuter, dan pmsentase penumpang 

menurut jam kerja didasarkan pada data dati Badan Pengurus Wilayah Masyarakat Ke!"eta 

Api Wilayah Jawa Timur. Data lengkap dapat dilihat pada lampiran A. 

Tabel4.1 . Data Penumpang Komuter Tahun 2004 

Bulan Tanggal Penumpang .. Jumlah Rata-rata/ 

Sby-Sda/Pr Pr/Sda-Sby .,ari 

Pebruari 2-29 42.995 44.704 87.699 3.132 
Maret 1-31 54.586 54.865 109.451 3.531 
April 1-30 44.021 43.190 87.211 2.907 
Mei 1-31 43.017 45:891 88.908 2.888 
Juni 1-30 41.801 45.180 86.981 2.899 
Juli 1-31 48.438 54.019 102.457 3.305 

Agustus 1-31 40.107 44.414 84.521 2.726 
September 1-30 45.040 47.829 92.869 3.096 

Oktober 1-31 49.303 51 .453 100.756 3 2t> . ·-
Nopember 1-30 57.534 65.037 122.631 4.088 
Desember 1-31 63.267 64.860 128.1 27 4.133 

Tabel 4.2. Data Penumpang Ko·muter Tahun 2005 

Bulan Tanggal Penumpang Jumlah Rata-ra~a1 

Sby-Sda/Pr Pr/Sda-Sby hari 
Januari 1-31 . 68.650 70.745 139.395 4.978 
Pebruari 2-29 58.519 60.707 119.226 3.840 

Maret 1-31 72.211 70.887 143.098 4.770 
April 1-30 66.708 70.423 137.131 4.42-1 
Mei 1-31 71.511 75.830 147.341 4.911 
Juni 1-30 69.843 73.932 143.775 4.638 
Juli 1-31 78.192 83.496 161 .688 5.216 

Agustus ·1-31 64.881 67.560 132.441 4.41t.i 
_§~tember 1-30 71 .085 71 .923 143.008 4.613 

Oktober 1-31 90.712 95.209 185.921 6.197 
Nopember 1-30 __jj.1J91 99 .!JJ~- 194.260 6 266 
Desember 1-1~ 90.472 91 .825 - 182.291- 5.881 
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4.1.5. Pembuatan Diagram Pareto 

Dari data pada tabel 4.3 dan 4.4 diatas, selanjutnya dibuat diagram Pareto-nya. 

Diagram ini bermanfaat untuk mengetahui bagaimana karakteristik pengguna Komuter dari 

tahun 2004 san1pai tahun 2005 . Berikut ini diagram Pareto untuk tiap-tiap data. 

1200000 

1000000 

eooooo 

600000 

400000 

~ 
200000 

0 

BULAN 

Gambar 4.3. Diagram Pareto Jumlah Pemur.pang Komuter Tahun 2004 

Dari diagram diatas, dikctahui jumlah total penumpang Komuter pada awal tahun 

yaitu 2004 adalah 1.091.611 dimana bulan dengan jumlah penumpang terbanyak adalah 

Nopember dan paling sedikit bulan agustus . Sedangkan untuk tahun 2005 terjadi 

peningkatan jumlah penumpang menjadi sebanyak 1.829.581 dengan jumlah penumpang 

terbanyak sama dengan tahun 2004 yaitu pada bulan Nopember tetapi jumlah penumpang 

paling sedikit berada pada bulan Pebruari. Diagram Pareto untuk jumlah penumpang 

Komuter tahw1 2005 dapat dilihat pada gambar 4.4 berikut. 
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Gambar 4.4. Diagram Pareto Jumlah Pemm1pang Komuter Tahun 2C')5 

4000000~------------------, 
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SCIA.-SBY SBY -SCIA. SBY -PR PR-SBY 

JURUSAN 

Gambar 4.5. Diagram Pa:-eto Jumlah Penumpang Komuter ( Berdasarkan Tujuan) 

Dari diagram tersebut dapat dilihat besarnya jumlah penwnpang baik dari arab 

Surabaya-Sidoarjo maupun sebali~nya dari arab Sidoarjo-Surabaya serta arab Surabaya-
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4000~---------------------------------------, 

100 

3000 

2000 

1000 

0 

.JAM 

Garnbar 4.6. Diagram Pareto Rata-rata Jumlab Penumpang Komuter Per hari ( Berdasarkan J~m) 

Dari diagram diatas dapat dilihat rata-rata jumlah penumpang Komuter per hari 

yang didasarkan pada jam operasi Komuter yaitu jam 06 .00-09.00 sebanyak 1741 orang, 

jam 09.00-12 .00 sebanyak 88, jam 12 .00-15.00 sebanyak 359, dan jam 15.00-19 .00 

sebanyak I 078. 
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Gambar 4.7 . Diagram Pareto Pertimbangan Memilih Komuter 

100 

50 

Diagram tersebut memmjukkan mta-rflta jumlnh penump~ms yang memilih 

menggunakan moda transportasi Komuter berdasarkan atribut-atTibut tertentu. Atribut-
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atribut yang dipilih antara lain Kualitas pelayanan, ketepatan waktu sebesar, tarif tiket 

sebesar, kenyamanan, dan kearnanan . 
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JOB 

Gambar 4.8 . Diagram Pareto Rata-rata Jenis Pekerjaan Penumpang Komuter Per hari 

Diagram ini rnenunjukkan rata-rata jenis pekerjaan penurnpang Kornuter yaitu 

Supervisor/ Kepala Bagian I Manager sebesar, karyawan/staff ( swasta maupun PNS ), 

wiraswasta, dan lainnya. 

4.1.6. Pembuatan Cause Effect Diagram 

Pembuatan cause effect diagram clilakukan untuk faktor-faktor yang memungkinkan 

menjadi penyebab konsumen memilih dan kemudian menjadi pelanggan Komuter . Faktor­

faktor tersebut antara lain faktor dari lingkungan, manusia, mctode, keamanan dan 

kepuasan serta peralatan. Berikut ini adalah cause effect diagram beberapa pertimbangan 

konsumen memilih menggunakan Komuter. 
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l:'ciilyanan o teh petugas 
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Gam bar 4. 9. Cause Effect Diagram Konsumen Memilih dan Menjadi Pelanggan Komuter 

4.2. TahaJl Pengukuran Kinerja Sistem Operasional Kereta Api KOMUTER 

4.2.1. Pengukuran Kinerja Sebelumnya 

Selama ini pengukuran kinerja perusahaan lebih ditekankan pada ukuran finansial ( 

pendapatan bersih dan tingkat pertumbuhan penumpang ) yang dicapai, serta kin~rja 

pelayanan ( ketepatan jadwal perjalanan dan tingkat keselamatan perjalanan ) . 

Dari hasil melakukan wawancara dengan pihak manajemen PT. Kereta Api ( 

Perscro ) Duel'nh Opern i VHI Surab~1yn, clupnt diketnhu kinerjn perusuhmm untuk tnhun 

2005 adalah sebagai berikut : 
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I . Keselarnatan perjalanan KA 

Faktor keselarnatan merupakan hal penting yang selalu dipertimbangkan dan 

menjadi fokus perusahaan dalam rangka peningkatan kinerjanya. Karena itu 

keselamatan juga menjadi salah satu aspek yang dimasukkan dalam visi dan misi 

perusahaan. Masih seringnya terjadi KLB ( Kejadian Luar Biasa ) menunjukkan 

bahwa kinerja perusahaan masih di bawah target yang ditetapkan yait:.t 0 sedangkan 

yang terjadi tahun 2005 sebanyak 5. 

2 . Tingkat pertumbu.han penumpang 

Pertumbuhan jumlah penumpang menunjukkan kenaikan yang cukup signifikan dari 

tahun sebelumnya yaitu sebesar 67,7% ( dari 1.091.611 tahun 2004 menjadi 

1.829.581 talmn 2005) tapi rnasih di bawah target yaitu sebesar 2.102.400 sehingga 

dari segi finansial target juga belum tercapai . 

3. Ketepatan jadwal perjalanan KA 

Ketepatan jadwal merupakan bentuk pelayanan dari perusa.haa~ yang juga menjadi 

aspek dalam visi dan misi perusahaan. Akan tetapi, rata-rata waktu keterlambatan 

yang berkisar antara 5-8 menit juga masih di bawal1 target meskip\m paling buruk 

adalah 10 menit karena pencapaiannya melebihi target 

(target adalah 2 menit ). 

Pengukuran kinerja yang ada terscbut mempunyai beberapa kelemahan antara lain : 

1. Pengukuran kinerja yang hanya berdasarkan ukuran finansial dan tingkat pelayanan 

hanya melihat dari perspektif internal dan perspektif konsumen saja tanpa melihat 

perspektif ekstcrnalluinnya . 
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2. Hasil dari pengukuran kinerja tersebut beium tentu dapat mewakili tingkat pencapaian 

perusahaan dalam menentukan kinerja sesungguhnya. 

3. Pengukuran kinerja dilakukan hanya untuk indikator keuangan dari pertumbuhan 

penurnpang, tingkat pelayanan, dan keselamatan saja, sehingga tidak diketahui 

keseluruhan kinerja perusahaan. Jadi belum terdapat pengukuran indikator ' kinerja 

perusahana secara menyeluruh . 

Dengan demikian, perusahaan · memerlukan pengukuran kinerja ,Yang lebih 

integratif yang bisa mewakili keseluruhan e!emen yang terlibat dalam sistem secara 

keseluruhan. Adapun konsep pengukuran kinerja yang direkomendasikan pada penelitian 

ini adalah J)erjbrmance Prism yang mclihat dari sisi stakeholder scbuah pcrusahaan. 

4.2.2. Identifikasi Stakeholder 

Dalam metode Performance Prism, langkah pertama yang harus dilakukan untuk 

proses perancangan kinerja adalah mengidentifikasi seluruh stakeholder yang dimiliki 

perusahaan kemudian menentukan stakeholder statis.faction dan stakeholder contribution. 

Stakeholder merupakan pihak-pihak baik perorangan maupun kel0mpok orang yang 

memiliki kepentingan terhadap keberadaan atau beroperasinya suatu lembaga I organisasi. 

Berikut ini stakeholder dari PT. Kereta Api ( Persero ) DAOP Vlll Surabaya s~bagai 

operator penyedia jasa transportasi Kereta Api Komuter : 

1. Pemerintah ( Investor ) 

Dalam hal pengadaan kereta api Komuter, sumber dana diperoleh dari anggaran 

Pemerintah Pusat, sedangkan untuk Pemerintah Kota Smabaya dan Pemerintah 
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Kabupa~en Sidoarjo sampai saat ini masih berperan dalam hal sterilisasi lokasi dan 

pengadaan frontage road ( jalur penghubung antar pintu perlintasan ). Pada 1nasa 

yang akan datang diharapkan peran serta yang lebih dari kedua Pemerintah .Daerah 

terse but. 

2. Konsumen 

Yang dimaksud dengan konsumen adalah selumh penggtma atau penumpang Kereta 

A pi Komuter ( j urusan Surabaya-S idoarjo ). 

3. Tenaga Kerja 

Tcnaga Kerja adalah para karyawan PT . Kereta Api ( Perscro) Dacrah Opcrasi 

( DAOP) VIII Surabaya 

4. Peraturan 

Peraturan yang dimaksud dalam hal ini adalah peraturan atau tmdang-tmdang 

perkeretaapian yang ditetapkan oleh Pemerintah dan Dinas Perhubungan 

Pemerintah Propinsi Jawa Tirnur yang be1tugas mengadak:an pengawasan, 

pengendalian, dan pembinaan. Selain itu juga peraturan yang menyangkut 

ketenagakerjaan. 

5. Masyarakat 

Masyarakat yang dimaksud disini adalah sekelompok orang yang secara langsung 

maupun tidak langsung melakukan interaksi dengan PT. KAI ( Persero) sebagai 

penyelenggara jasa Kereta Api Komuter. Dalam ·hal ini adalah masyarakat di sekitar 

jalur/rel kereta api. 

6. Suplier 
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Suplier adalah sekelompok orang/badan usaha yang melakukJn supplai peralatan 

maupun perlengkapan yang dibutuhkan untuk operasional Kereta Api Komuter. 

4.2.3. Identifikasi Stakeholder Satisfaction dan Stakeliolder C011tribution 

Setelah melakukan identifikasi siapa saja stakeholder yang terlibat daiam 

operasional Komuter maupun menerima jasa transportasi Komuter, maka langkah 

selanjutnya adalah mengidentifikasi stakeholder sati.~faclion dan stakeholder <-:ontribution. 

Yang dimaksud dengan stakeholder sati5faction adalah semua kebutuhan maupun 

keinginan dari para stakeholder terhadap perusahaan, sedangkan stakeholder contribution 

adalah semua kontribusi ( timbal batik ) yang diharapkan pemsahaan dari seltrruh 

stakeholder jika stakeholder suti.~faction terpenuhi. Kedua l1al tersebut ditentukl:ln dan 

diidentifikasi dengan cara-cara sebagai berikut : 

I . M.enyebarkan kuisioner kepada pihak stakeholder 

Dalam penelitian ini penyebaran kuisioner dilakukan kepada stakeholder konsumen 

dan karyawan dikarenakan selama ini perusahaan tidak melakukan penguktrran 

kinerja yang didasarkan pada keinginan konsumen maupun karyawan tetapi lebih 

pada jumlah pertumbu.hm1 penumpang, tingkat keselamatan, d~ ketepatan jadwal 

perjalanan. Hasil yang didapatkan dari penyebaran kuisioner adalah : 

Kuisioner konsumen sebanyak 20 kuisioner dima.na atribut stakeholder 

satisfaction dalam kuisioner berjumlah 5 buah yang diciapat dari penelitian­

penelitian sebelumnya yang menyangkut keinginan konsumen Komuter 

(penelitian Rudy Setiawan tahun 2005 dan Warclhani A.K talnm 2004). Dari 

basil kuisioner diperoleh 6 atribut stakeholder satL~faction karena rata-rata 
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~>onsumen yang mengisi kuisioner menginginkan tambahan 1 atribut ya\tu 

informasi perubahan jadwal diberikan jauh hari sebelumnya. Kuis10ner 

dapat dilihat pada lampiran B. 

Kuisioner kepada karyawan sebanyak 15 kuisioner dimana atribut sebanyak 

3 dalam kuisioner didasarvan pada keinginan dan kebutuhan stakeholder dan 

organisasi menurut Neely and Adams sedangkan 1 atribut tambahan adalah 

keinginan rata-rata dari kai)'awan. Kuisioner dapat dilih<'.t pada l~mpiran B. 

2. Melakukan wawa.ncara dengan pihak perusahaan mauptm organisasi-organisasi 

yang concern pada bidang perkeretaapian . Wawancara ini dilakukan tmtuk 

mengetahui stakeholder satisfac:ion dan stakeholder contribution dari investm·, 

peraturan, masyarakat, dan suplier. 

Berikut ini rekap data hasil penyebaran kuisioner untuk stakeholder satisjactiun dan 

stakeholder contribution dari konsumen dan karyawan . 

Tabel4 .3. Rekap Data Kuisioner Stakeholder Sati.~faction dan Stakeholder Contr ibution Karyawan 
Re~ponden_ ke- __ Stakeholder Satisfaction J_tak~~!-~_!)ntrib~tio~---

1 2 3 4 1 2 3 4 --
1 4 6 4 4 5 6 5 5 
2 5 6 5 5 6 6 5 5 
3 5 6 4 4 3 5 4 5 
4 5 6 6 5 5 5 5 5 
5 6 6 5 5 5 6 6 5 
6 6 6 6 6 6 6 6 6 
7 6 6 5 6 6 5 6 6 
8 5 6 5 5 5 5 5 6 
9 5 6 6 6 6 6 6 5 
10 6 6 5 5 6 5 5 5 
II 5 5 5 6 4 6 5 5 __ 
12 6 6 5 5 5 6 6 5 
13 5 5 5 5 5 5 5 -~ 
14 s 6 6 5 6 6 s s 
15 6 6 5 6 6 5 5 5 

Total 80 88 77 78 79 83 79 78 
Nilai rata-rata 5.3 5.9 5.1 5.2 5.3 5.5 5.3 5.2 
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Tabel4.4. Rekap Data Kuisioner Stakeholder Sati!!Jfaction dan Stakeholder Contribution Konswnen 

Responden ke- Stakeholder Satisfaction Stakeholder Contribution 

1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 
1 6 4 4 6 4 5 6 5 4 4 I 6 3 5 6 
2 6 6 4 6 6 6 5 4 5 4 4 6 4 6 
3 5 5 6 5 5 5 5 5 4 2 2 4 2 4 · 
4 6 6 5 6 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 
5 6 5 6 6 6 5 5 5 5 6 5 6 6 6 
6 5 4 5 5 5 4 6 5 5 4 5 4 4 4 
7 4 6 4 5 4 5 5 4 3 5 5 3 6 6 
8 6 6 4 6 6 6 . 5 5 6 6 6 t3 6 6 
9 6 4 6 5 5 4 5 6 4 4 5 5' 4 5 
10 6 4 4 5 5 4 5 6 4 4 5 5 4 5 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
12 3 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
13 5 5 6 6 5 4 5 5 5 6 6 5 4 5 
14 6 4 4 5 5 5 5 5 3 4 4 3 4 2 
15 5 6 4 6 5 6 5 5 6 5 5 6 6 6 

5 -- t-- 5 r-:-- - ··---
16 6 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
17 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 6 5 
18 6 6 5 5 4 5 4 6 6 5 5 5 6 5 
19 6 3 4 6 4 4 4 6 5 5 6 5 5 5 
20 6 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

Total 109 97 94 108 96 96 99 102 95 94 99 96 97 101 
Nilai rata-rata 5.5 4.9 4.7 5.4 4.8 4.8 5.0 5.1 4.8 4.7 5.0 4.8 4.9 5.1 

Tahapan selanjutnya ada.lah mencari gap antara stakeholder satisfaction dan 

.stakeholder contribution. Gap ini diperoleh dari selisih nilai rata-rata masing-:nasing 

stakeholder satisfaction dan stakeholder contribution . Basil perhitungan gap untuk 

stakeholder konsumen dan karyawan dapat dilihat pada tabel berikut ini. 
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Tabel 4.5. Gap antara Stakeholder 5,'ati.\fi:u::tion dan S'takehulder Contribution Karyawan 

No Stakeholder Stakeholder Rata-rata Rata-rata Gap 

Satisfaction (SS) Contribution (SC) ss sc 
1 Adanya pelatihan dan Peningkatan SDM 5.3 5.3 0 

training karyawan 
2 Ada jaminan kesehatan Loyal pada parusahaan 5.9 5.5 0.4 

dan keselamatan ke~a 
3 Ada pengakuan dan Loyalitas dan etas ke~a 5.1 5.3 -0.2 

penghargaan. prestasi kerja tin_gg_i 
4 Ada aturan jelas tentang Kedisiplinan kerja 5.2 5.2 0 

jam kerja l . 

Tabel4 .6. Gap antara Stakeholder Sali.~faction dan Stakeholder Contribution Konsumen 

No Stakeholder Stakeholder Rata-rata Rata-rata GAP -

Satisfaction (SS) Contribution (SC) ss sc 
1 Ketepatan waktu Peluang menaikkan tarif 5.j 5.1 0.4 - --
2 Harga tiket murah Semua penumpang 4.9 4.8 0.1 

bertiket 
3 Pelayanan bagus dan ramah Bertambahnya jumlah 4.7 4.7 0 

penumpang 
4 Keamanan dan keselamatan Bertambahnya jumlah 5.4 5.0 0.4 

te~amin penumpang 
5 Adanya perasaan nyaman Bertambahnya jumlah 4.8 4.8 0 

_£enumpan_g 
6 Kehandalan armada (tidak Meningkatnya loyalitas 4.8 4.9 -0.1 

sering rusak) konsumen 
7 Kemudahan informasi Bertambahnya jumlah 5.0 5.1 -0.1 

penum~ang 

4.2.4. Identifikasi Objectives 

Langkah selanjutnya setelah diperoleh stakeholder satisfaction dan stakeholder 

contribution dimana untuk konsumen dan karyawan diperoleh dari kmsioner yang hasilnya 

seperti dilihat pada tabel diatas sedangkan untuk investor, peraturan, st~plier, dan 

masyarakat diperoleh dari wawancara adalah menentukan tujuan-tujuan ( o~jectives ) dari 

masing-masing stakeholder. Tujuan-tujuan tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini. 



Tabel 4. 7. Stakeholder Satisfaction dan Objectives 
Stakeholder Stakeholder Satisfaction Objectives 

. Terpeliharanya annada dan jalur I 
track untuk kereta Komuter 

Rendahnya biaya operasional 

Mengurangi biaya pe.·baikan karena 
kerusakan armada dan jalur I track 
Komuter 

Pemerintah Komuter bisa mengurangi Mengurangi rasio kemacetan lalu lintas 
di ruas jalan A. Y ani 

Konsumen 

Tenaga 
Kerja 

Suplier 

kemacetan di ruas jalan A. Yani 
Waktu keberangkalan dan 
kedatangan tepat 
Harga tiket murah 

Pelayanan bagus dan ramah 
Terjaminnya keamanan dan 
keselamatan 
Adanya perasaan nyaman 

Informasi perubahan jadwal 
diberikan jauh hari sebelumnya 
Ada training dan pen1binaan 
untuk peningkatan skill 
Ada Jamman kesehatan dan 
kese1amatan kerja 
Ada peningkatan tunjanga.n 

Mengurangi lamanya waktu 
keterlambatan 
'Mengurangi jumlah penumpang yang 
tak bertiket 
Meningkatkan jumlah _E_enum_E_an_g_ 
Meningkatkan rasa aman • bagi 
penumpang 
Meningkalkan pe:-asaan nyaman 

_E_enurrlpan_g_ 
Mengurangi komplain karena pembaha~­
jadwal yang mendadak 
Meningkatkan kualitas SDM 

Meningkatkan kenyamanan dan 
keselamatan kerja ____ 
Meningkatkan Joyalitas pada perusahaan 

karyawan 
~~~~~~----------~~~----~------~~~~~--~---- ---

Ada aturan jelas mengenai jam Meningkatkan kedisiplinan kerja 
kerja 
Adanya kontrak kerjasama untuk 
jangka panjang 
Pembayaran dilakukan tepat pada 
waktunya 

Meningkatkan kerjasama jangka panjang 

Meningkatkan usaha pembayaran tep::\t 
waktu 

Meningkatnya kepercayaan Meningkatkan kepercayaan terhadap 
terhadap produk yang disuplai pelayanan dan kualitas produk dari 

suplier yal!&_ telah d!Pjlih 
Perusahaan selalu mematuhi Meningkatkan kese\amatan operasional 

Peraturan r-~ndang-undang pi.!rkeretaapian kereta Komuter 
Pelaksanaan pelayanan sesum Meningkatkan pelayanan kepada 
prosedur konsumen 

----~--~~~~~~-----~~----------~ 
Adanya rambu Mengoptimalkan perlintasan yang ada 
peringatanl larangan dan pintu dan mengurangi perlintasan liar 
perlintasan yang dijaga 

Masyarakat Adanya jembatan penyeberangan Merripermudah akses bagi konsmnen 
maupun penduduk sekitar shelter 

Ad~tnya pagar pembat&s antara rol Meningkntka.n keamunan dan 
kereta dengan jal.an dan keselamatan masyarakat terutama di 
perumahan penduduk daerah padat 

I 
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4.2.5. ldcntifikasi Key Performance Indicator 

Lan gkah selanjutnya adalah mcnentuk an in dikator-indikator yang dapat dipakai 

untuk mengukur tingkat pencapaian sehtruh objectives pada rnasing-masing Stakeholder 

SatL~'{action . Dalarn hal ini, untuk rnencati indikator kiner_ia yang ada terlebih dahulu 

dilakukan identiftkasi terhadap strategi, proses, dan kapabilitas perusahaan. 

Strategi , proses, dan kapabilitas yang dirniliki perusahaan dalam rangka pencapaian 

kinerja yang diharapkan adalah sebagai berikut : 

a. Strategi 

Strategi PT Kereta Api ( Persero ) Daerah Operasi · VII1 Surabaya sebagai 

pelaksana operasional Kereta Api Komuter dalam memenuhi kebutuhan dan keiuginan 

dari stakeholder, antara lain: 

1. Menerapkan program Operasi KA Tepat Waktu (target 2 menit ) . 

Program ini bertujuan untuk mengurangi waktu keterlambatan kereta karena jika 

satu kereta terlambat maka secara langsung jadwal kereta yang lain ikut t~rganggu. 

Begitu pula jika waktu berangkat terlambat, maka akan menyeuabkan waktu datang 

juga terlambat. 

2. Mengeluarkan kebijakan melarang pengemis, pengamen, dan pengasong beroperasi 

di dalam kereta (target selalu terpenuhi ) 

Sejak mulai beroperasinya Komuter, perusahaan sudah menerapkan strategi untuk 

melarang pengemis, pengamen, dan pengasong masuk kereta. Hal ini bertujuan 

unntk memberikan kenyarnanan kepada penumpang. 

3. Meningkatkan jumlah penumpang melalui peningkatan pelayanan ( 60% dari 

kapasitas) 
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Strategi ini diterapkan dengan tujuan agar perusahaan dapat menyesuaikan antara 

pengeluaran dengan pendaatan · yang diperoleh dengan berusaha meningkatkan 

jumlah penumpang sesua1 okupansinya. 

4 . Menertibkan penumpang tak bertiket (target 0%) 

Strategi ini bertujuan untuk mengurangi atau bahkan menghilangkaTt ::>enumpang 

yang tidak bertiket dikarenakan perusahaan menganggap bahwa tarif yang 

ditetapkan sudah murah sehingga ti dak ada alasan tidak membeli tiket. 

5. Meningkatkan sosialisasi UU no 13 tahun 1992 ( target 1 00% ) 

Strategi meningkatkan sosialisasi UU no 13 tahun 1992 ini dilakukan terhadap 

karyawan maupun masyarakat dengan tujuan pengetahuan dan kesadara.1 karyawl\n 

maupun masyarakat terhadap regulasi yang berlaku semakin besar 

6. Mengupayakan pembangunanjrontage road I jalan penghubung. 

Pembangunanfrontage road ( jalan penghubtmg) merupakan scJah satu strategi 

perusahaan yang bertujuan mengurangi antrian kendaraan akibat sermgnya 

penutupan pintu perlintasan yang menyebabkan kemacetan yang semakin tinggi 

7. Menerapkan sistem peron tinggi di setiap shelter I stasiun ( targ~t 16 buah ) 

Strategi ini sudah direncanakan sebelum shelter dibangun dan sebelum Komuter 

bcroperasi dengan tujuan memberikan kenyamanan untuk naik turun penumpang. 

8. Menerapkan kebijakan pengadaan jembatan penyeberangan (target 9 buah ) 

Sama dengan pembangunan peron tinggi , pengadaan jembatan penyeberangan juga 

sudah direncanakan sebelum Komuter beroperasi untuk mempermudah akses · bagi 

penduduk sekitar maupun kon:.>umc n 

9. Pengurangan resiko kemsakan melalui perawatan berkala (target 30%) 
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Strategi ini diterapkan sebagai bentuk penghematan terhadap pen5eluaran untuk 

biaya operasional yang mungk i11 disebabkan karena terjadiny:1 kcrusakan sebab 

biaya untuk maintenance menyerap sekitar 40% dari total biaya operasional 

perusahaan. Biaya-biaya operasional dapat dijelaskan sebagai berikut : 

Tabel 4 8 Biaya Operasional Komuter 
No Jenis Biaya Prosentase ( dari total 

~ 
biaya operasional ) 

Biaya untuk bahan bakar 45% 
2 Biaya perawatan 40% 
3 Biaya personil ( karyawan ) dan lain-Jajn 15% . 

1 0. Melengkapi fasilitas stan dar keselamatan 

Program ini sebenamya sudah menjadi program wajib yang harus dipenuhi oleh 

perusahaan, tetapi khusus untuk Komuter hal ini menjadi strategi y<mg di ~erapkan 

dalam rangka mengurangi jumlah KLB ( Kejadian Luar Biasa ). Pada tabel berikut 

ilijelaskan hal-hal yang termasuk dalam kejadian luar biasa yang pernah terjadi serta 

fasilitas yang diberikan untuk pencegahan. 

Tab 14 9 J . K . d' L s· d F il't P ah e ems eJa tan U<!-f tasa an as 1 as enceg annya 
No Jenis Kejadian Fasilitas Pencegahan 
I Pencopetan dan sejenisnya POLSUSKA ( Polisi Khusus Kereta 

Api) 
2 Terjatuh dari kereta., Pintu kereta yang ditutup saat kereta 

berjalan 
3 Terjatuh di dalam kereta karena berdiri Tali pengaman u::1tuk tempat 

berpegangan 
4 Kecelakaan kereta Palang pintu, rambu, penjaga 

. -----:-

perlintasan, persinyalan 
5 Kebakaran Alatpemadam di tiap gerbong 

11. Meningkatkan pengawasan terhadap disiplin kerja karyawan (target lOO Yo) 

Strategi ini terutama diterapkan untuk karyawan pada bag;an operasional dan 

karyawan administrasi yang diharapkan selalu berada di kantor pada saat jam kerja. 
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Hal ini bertujuan untuk meningkatkan kedisiplin~n kerja yang dari tahun ke tahun 

semakin menurun sekitar 2%. 

12. Menyelenggarakan pembinaan peningkatan pengetahuan SDM terhadap regulasi 

yang berlaku ( target 24 kali per tahun ) 

Strategi ini merupakan strategi internal perusahaan khusus untuk karyawaanya 

temtama pada Divisi Operasi dalam rangka peningkatan kemampuan operasional. 

13 . Menjaga hubtmgan baik dengan suplier. 

Strategi ini belum sccara resmi diterapkan pcrusahaan tctapi te lah mulai dilaku.kan 

dengan cara melibatkan suplier dalam berbagai kegiatan perusahaan yang 

dianggap perlu juga melibotkon up I ior. 

b. Proses 

Dalam rangka pencapatan objective dari masing-masing stakeholder, maka proses­

proses yang dilakukan pemsahaan antara lain adalah : 

1. Melakukan perawatan berkala pada armada dan jalur I track 

2. Melakukan penghematan terhadap biaya-biaya operasional 

3. Mengurangi tingkat kemacetan dengan membangun frontage road ( jalan 

penghubung) 

4 . Mengurangi lamanya waktu berhenti di shelter I stasiun 

5. M.elakukan pemeriksaan tiket dan mengenakan denda untuk pemtmpang tak bertiket 

6. Memberikan pelayanan yang bail 

7. Memasang dan melengkapi a tat keselamatan 

8. Membangun peron ti.nggi 
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<J . Mcmbangun shelter dekal <.kngan jalan raya 

I 0. Memberitahukan perubahan jadwal jauh hari sebelumnya 

11 . Mengadakan training dan pembinaan 

12. Memberikan tunjangan karyawan 

13. Mewajibkan setiap karyawan untuk mengisi absensi 

14. Mensosialisasikan regulasi tentang keselamatan ketj a 

15 . Melakukan kontrak kerjasama 

16. Melakukan pembayaran sesuaj waktu yang ditentuk<m 

17. Memberi kepercayaan terhadap pelayanan dari suplier 

18. Memberikan sosialisasi UU perkeretaapian 

19. Menerapkan prosedur pelayanan sesuai ketentuan 

20. Mengadakan p~nyuluhan agar masyarakat tidak membuka perlintasan liar yang 

membahayakan 

21 . Membangun jembatan penyeberangan 

22. Memasang pagar dan kawat berduri 

c. Kapabilitas 

Yang rumaksud dengan kapabiiitas rusini adalah seluruh kemampuan yang dimiliki oleh 

perusahaan yang berupa karyawan, fa silitas, kcmampuan opcrasional, pcrlengkapan, dan 

peralatan yang dapat menunjang kinerja · perusahaan dalam melakukan pelayanan 

terhadap konsumen. 

Berikut ini kapabilitas yang dimil iU oleh PT. KA ( Persero ) selain kape.bilitas 

karyawan yang berkaitan dengan operasional Kereta Api Komuter : 
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Kereta sebanyak 2 set yang beroperasi dan 1 set cadangan ( masing-nw.sing 

terdiri dari 4 gerbong) dengan kapasitas 800 penumpang tiap set kereta 

Jumlah stasitm 8, shelter 8 (masing-masing memiliki 2 penjaga loket tiket) 

Terdapat 50 pintu perlintasan yang dijaga ( 37 dijaga PT. KAI dan 13 dijaga 

swasta) 

Kru kereta sebanyak 12 orang yang meliputi 1 masinis, 1 asisten masinis, dan 1 

kondektur untuk tiap 1 rangkaian kereta ( dengan I shift) 

Panjang lintasan stasiun Surabaya Kota sampai stasiun Sidorujo = 2:551 km 

( double track 7, 84 km dan single track 17,67 km ) 

Terdapat rambu sebanyak 400 buah 

Penjaga perlintasan sebanyak 100 orang 

Setelah melakukan identifikasi terhadap strategi , proses, dan kapabilitas yang ada 

pada pemsahaan tersebut maka diperoleh Key Performance Indicator yang dapat dipakai 

sebagai suatu indikasi untuk melakukan pengukuran kinerja. Indikator-indikator tersebut 

dapat dilihat pada tabe14.10 berikut ini . 
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Tabel 4 I 0 Key Petformance Indicator 
I 

I 
--

Stakeholder ,)'take holder Sati.~faction Ohjectives 'f' l Key Per./(nmance 
0 Indica tor 

f---· 

I Mengurangi biaya Jumlah kerusakan armada Terpeliharanya annada I 
dan infrastruktur untuk 

I 
perbaikan karena 2 Jumlah kerusakan pad a 

kereta Komuter kerusakan armada dan infrastruktur pendukung I 

infrastruktur 
pendukungnya 

Pemerintah 
Rendalmya biaya Menurunkan biaya 3 Prosentase penurunan 
operasional opem;.ional biaya op<~msicm~tl 
Komuter bisa Mengurangi TaSIO 4 Rasio kemacetan lalu lintas 
mengurangi kemacetan kemacetan lalu lintas di di ruas jalan A. Yani 
di sepanJang jalan A. ruasjalan A Yani 
Yani --r-::--·-----·-----·:--r------ ·-- ~-----------
Waktu keberangkatan Mengurangi lamanya 5 Rata-r11ta • waktu 
dan kedatangan tepat waktu keterlambatan keterlzmbatan kedatangan 

kereta 
6 Rata-rata 

· -:--
waktu 

keterlambatan 
Konsumen keberart_gkatan kereta 

Barga tiket murah Mengurangi jumlah 7 Prosentase penumpang 
penumpang yang tak yang uk bertiket 
bertiket 

Pelayanan bagus dan Meningkatkan jumlah 8 Jumlah penurnpang 
ramah penumpang 
Terjaminnya keamanan Meningkatkan rasa a man 9 Jumla~1 KLB ( Kejadian 
dan keselamatan dan keselamatan Luar £iasa) 

penumpang 
Adanya perasaan Meningkatkan perasaan 10 Jumlah shelter/stasiun 
nyaman nyaman bagi penumpang yang dilengkapi peron 

tinggi --
II Frekuensi pembersihan 

kereta 
12 Jumlal-t shelter I stasiun 

yang dekat dengan 
angkutan umum lainnya 

Informasi peru bah an Mengurangi komplain 13 Jangka waktu 
jadwal diberikan jauh karen a perubahan jadwal pemberitahuan pembahan 
hari sebelumnya . yang mend adak jadwal 

Tenaga Ada training dan 

1 

Meningkatkan kualitas 14 Jumlah training dan 
Kelja pembinaan untuk SDM pembinaan 

peningkatan skill i . 
Ada jaminan kesehatan I Meningkatkan 15 Prosentase karyawan tang 
dM ke,.lamatan keQa I kenyamanan dan mematuhi stan dar 

keselarnatan kerja kesehatan dan keselamatlln 
kerja 

Ada peningkatan Meningkatkan loyalitas 16 Prosentase rata-rata 
kesejahteraan karyawan pada p•~rusahaan besamya tunjangan ( dari 

' Xda Menlngkatkan kedls]ptman 
g~ji QQ~o\<.) --aturan jelas 17 l'r as en wse karya wa 11 yang 

mengenai jam kerja kerja mematuhi stan dar jam 

-- -- kerja 
··-
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--
Stakeholder Stakeholder Satisji:wtion Objectives N Key Pe1_jormance 

0 Indicator 
f------ r--------------- ---- - ----------- --------· 

Adanya kontrak Meningkatkan kontrak 18 Rata-rata lamanya masa 
kerjasarna untuk periode kerjasarna jangka panjang kontrak 

Suplier te11entu -- --
Pernbayaran dilakukan Meningkatkan usaha 19 Prosentase pernbayll.mn 
tepat pada waktunya pembayaran tepat waktu t~at waktu ·-
Meningkatnya Meningkatkan 20 Rata-rata prosentase 
kepercayaan terhadap kepercayaan terhadap jumlah produk y<lng 
produk yang disuplai pe\ayanan dan kualitas dipakai 

produk dari suplier yang 
telah dipilih 

Perusahaan selalu Meningkatkan keselamatan 21 Prosentase pelaksanaan 
mematuhi undang- operasional kereta undang-undang 
undang perkeretaapian Kornuter perkeretaapian 

Peraturan . 
Pelaksanaa.n pelayanan Meningkatkan pelayanan 22 Prosentase pela"ksanaan 
sesuai prosedur kepada konsumen pelayananan sesuai 

prosedur 

1--·---- -·----- -----------------rv1ei1gopii;-n~lk~·;1 -- - - .. - - - --·---· ·- -------- · 
Adanya rambu dan pintu 23 Jumlah eerlintasan liar 
perlintasan yang dijaga perlintasan yang ada d:m 24 Jumlah pintu per! inta.san 

Masyara.kat mengurangi perlintasan yang dijaga 
liar 

Adanya jembatan Mempermudah akses bagi 25 Jumlah jembatan 
pen yeberangan konsumen maupun penyeberangan 

penduduk sekitar shelter 
Adanya pagar pembatas Meningkatkan keamanan 26 Prosenta.se pengadaan 
antara rei kereta dengan dan kesebmatan pag:or pembatas antara rei 
julan a tau peru mahan mas yarakat tcrutarna di dengan julun atnu 
penduduk daerah _ _Eadat _.E_erumahan_llenduduk 

4.2.6. Validasi Key Performance Indicator 

Setelah diperoleh dan diidentifikasi Key Pe1jimw:mce Indicator ( KP1 ) dari 

objectives, sclanjutnya dilakukan validasi dari Key l'erformance Indicator ( KPI ) tcrscbut. 

Validasi sebisa mungkin dilakukan oleh pihak manajemen sehin~ga diharapkan dengan 

adanya validasi, KPI yang telah disusun dapat menjadi suatu acuan untuk melakukan 

pengukuran kinerja sistem dengan mengglillakan metode Pe~/ormance Prism. Validasi KPI 

dapat dilihat di lampiran C. 
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4.2. 7. Spesifikasi Key Performance Indicator 

Berikutnya membuat spesifikasi dari Key Performance Indicator yang terdiri dari 

tujuan pengukuran, keterkaitan dengan objectives, formula, target, frekuensi review, dan 

srunber data. Srunber data adalah salah satu yang penting dalam spesiflkasi KPI, kar~na 

sumber data juga mencenninkan tanggungjawab penyediaan data pengukuran dan siapa 

yang mengukur. Spesifikasi ini dapat dilihat pada lampiran D. 

4.2.8. Pembobotan KPI 

Tahap selanjutnya adalah pembobotan KPI yang dilakukan untuk menget<thui 

kontrihusi masing-masing indicator terhadap kinetja sistem secara keseluruhan. Metode 

pembobotan yang digunakan adalah Analitycal Hierarchy Process dengan bantuan sojiware 

expert choice 2000. 

Pembobotan yang akan dilakukan adalah: 

Pembobotan antar stakeholder 

Pembobotan ini untuk mengetahui kontribusi mana yang paling besar terhadap 

kinerja sistem. 

Pembobotan tiap Key PeJ.formance Indicator ( KPI ) 

Pembobotan ini unh1k mengetahui kontribusi masing-n . .tsin~ KPI dalam setiap 

stakeholder terhadap kinerj a sistem. 

Pembobotan dilakukan dengan menggtmakan kujsioner kepada pihak manay~men. Hasil 

pembobotan dapat dilihat di lampiran E. 
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4.2.8.1. Pembobotan Ant a r Stakeholder 

Bobot masing-masing stakeholder dapat dilihat pada tabel dibawah ini. 

Tabel4.11. Hasil Pembobotan Seluruh Stakeholder 

Stake/wider Bobot (%) 

Pemerintah 20.2 
--------------.-------- -···---~--- . - ·--··-·-

Konsumen 39.0 
Tenaga Kerja 15 .2 - ------
Suplier 7.1 
Peraturan 12.5 
Masyarakat 6 
Jumlah 100 
Inconsistency Ratio 0.05 
Kesimpulan konsisten 

Berdasarkan tabel 4.11 diatas, diketahui bahwa stakeholder ko!lsumen memiliki 

pengaruh yang paling besar terhadap kinerja perusahaari. Hal ini dikar enakan tujuan utama 

pengoperasian Komuter adalah untuk pelayanan publik. Sedangkan prioritas berikutnya 

yang didasarkan pada prosentase bobot adalah pemerintah, tenaga kerja, peraturan, s11plier, 

dan masyarakat. 

4.2.8.2. Pembobotan Antar Key Performance Indicator ( KPI ) 

Hasil pembobotan antar KPI dapat dilihat pada tabel4 .12 berikut ini. 

Tabel4.12. Hasil Pembobotan KPI 

KPI Kelompok KPI Bobot( % L__ 
1 Jumlah kerusakan armada 4 .7 
2 Jumlah kerusakan pada jaiurltrack untuk 4.7 

Komuter 
3 Prosentase penurunan biaya operas ional 8.0 -
4 Rasio kemacetan lalu lintas di ruas jalan A Yani 2.8 
5 Rata-rata waktu keterlambatan kedatangan 5.3 

kereta 
6 Rata-rata waktu keterlambatan keberangkatan S.O 

kereta 
7 Prosentase penumpang yang tak bertiket 3.6 
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KPI KelomQok KPI Bobot(%) 
8 Jumlah penumpang 7.1 
9 Jumlah KLB ( Kejadian Luar Biasa) 8.5 
10 Jumlah shelter/stasiun yang dilengkapi peron 2.7 

tinggi 
II Frekuensi pembersihan kereta 1.7 
12 Jumlah shelter I stasiun yanf. dekat dengan 2. 1 

angkutan umum lainnva 
13 Jangka waktu pemberitahuan perubahan jadwal 3 .2 
14 Jumlah training dan pembinaan 1.9 
15 Prosentase karyawan tang mematuhi stan dar 5.0 

kesehatan dan keselamatan keria 
16 Prosentase rata-rata besarnya tunjangan ( dari 2.9 

gaji eokok) 
17 Prosentase karyawan yang mematuhi stan dar 5.4 

jam kerja · 
18 Rata-rata lamanya masa kontrak 1.4 
19 Prosentase pembayaran tepat waktu 2.8 
20 Rata-rata prosentase jumlah produk yang 2.8 

dipakai 
2I Prosentase pelaksanaan unda ng-undang 6.2 

perkeretaapian 
22 Prosentase pelaksanaan pelayananan sesuai 62 

prosedur 
23 Jumlah perlintasan liar 28 
24 Jumlah pintu perlintasan yang dijaga 1.2 
25 Jumlah jembatan penyeberangan 0.9 
26 Prosentase pengadaan pagar pembatas antara rei 1 .1 

dengan jalan atau peru mahan penduduk 
Jumlah 100 
Inconsistency Ratio 0.04 --
Kesimpulan Konsisten .._ 

Dari tabel 4 .12 terlihat bahwa Y.PI yang memiliki pengaruh paling besar adalal1 

KPI 9 ( jumlah KLB I Kejadian Luar Biasa) dengan prosentase sebesar 8.5%, KPI 3 ( 

prosentase penurunan biaya operasional ) sebesar 8 %, dan KPI 8 ( jumlah penumpang ) 

sebesar 7.1 %. Ketiga KPI ini berada pada stakeholder konsumen ( KPI 8 dan 9 ) dan 

stakeholder pemerintah ( KPI 3 ). Artinya, untuk peningkatan kinerjanya perusahaan harus 

memprioritaskan pengukuran jumlah KLB ( Kejadian Luar Biasa ), prosental\e penurunan 

biaya operasional, dan jumlah penumpang. 
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4.2.9. Pengukuran Kinerja dengan Metode OMAX dan Scorinp_ Sys.tem 

Berikutnya adalah tahap implementasi dari Sistem Pengukuran Kinerja dengan 

menggunakan Objective Matrix dan Trajjic Light System . 

4.2.9.1. Data Pengukuran Kinerja 

Data-data pengukuran kinerja yang diperoleh didasarkan pada penelusuran 

dokumen maupun wawancara dengan pihak manajemen dan pihak-pihak lain yang 

berkepentingan terhadap bidang perkeretaapian terutama Kereta Api Komuter. Data-data 

yang diperlukan untuk pengukuran kinerja adalah data input untuk masing-masing Key 

Performance Indicator ( KPI ) sesuai dengan formulasi disertai target dan realisasinya. 

Data yang digunakan disini adalah data tahun 2004 dan 2005. Data-data tersebut dapat 

dilihat pada tabel berikut ini . 

Tabel4 . I 3. Data Pengukuran Kinerja !lvlasing-masing KPI 

No. Realisasi Realisasi Ta•'f!ct 
KPI 2004 2005 10 0 
KPI I 1 0 0 I --
KPI2 3 1 0 3 
KPI3 0% 10% 30% 0% 
KPI4 0,81 0,87 0,5 1 
No. Realisasi Realisasi Target 
KPI 2004 2005 10 0 
KPI5 6 menit 8 menit 2 menit 10 menit 
KPI6 5 menit 5 menit 2 menit 10 menit 
KPI7 0,2% 0,17% 0% 1% ·-
KPI8 1.091.611 orang 1.829.581 orang 2.102.400 oran~ 1.091.000 orang 
KPI9 6 s 0 6 
KPI 10 5 9 16 5 
KPI 11 8 kali 8 kali 8 kali 2 kali 
KPI 12 10 16 18 14 
KPI 13 7 hari 4 hari 7 hari 1 hari 
No. Realisasi Realisasi Target 
KPI 2004 2005 10 0 
l<Pt 14 10 knll 1 Ci len li 24 ltllli I 0 kllll 
KPI 15 90% 90% 100% 90% 
KPI16 39,5% 39,5% 42,75% 39,5% 
KPI 17 95% 93% 100% 90% 
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No. Realisasi Realisasi TaJ·get 
KPI 2004 2005 10 0 
KPI 18 I tahun I tahun I tahun 0 tahun 

-

KPI 19 98% 98% 100% 90% 
KPI 20 50% 50% 75% 25% 

--
No. Realisasi Realisasi Tar-get 
KPI 2004 l005 JO 0 
KPI21 99% 99% 100% 90% 
KP122 85% 95% 100% 85% 
No. Realisasi Realisasi Target 
KPI 2004 2005 10 0 
KPI23 91 buah 91 buah 0 91 buah --·-- ------

50 buah 
--

KPI24 50 buah 50 bauh 0 
KPI25 3 buah 5 bauh 9 buah 0 
KPI26 85% 90% \ 100% 0 

4.2.9.2. Pengukuran Kinerja 

Pengukuran kinerja dilakukan dengan metode O~jective Matrix kemudian 

menggunakan Traffic Light System untuk membantu memberi tandJ sebagai indikator 

kinerja. Tra.fjic Light System memiliki tiga warna yaitu hijau untuk indikator kine:ja dengan 

nilai 8-l 0 yang beratti KPI dari perusahaan sudah tercapai, kuning untuk indikator kinerja 

dengan nilai 4 - 7 yang berarti KPI dari perusahaan belum tercapai dan diperlukan usaha 

yr.ng lebih baik untuk mencapainya sedangkan wama merah untuk indikator kinerja Jengan 

nilai 0 - 3 yang menandakan bahwa KPI berada di bawah target sehingga hams ada fokus 

untuk perbaikan yang bertujuan untuk meningkatkan pencapaian dari KPT tersebut. 

Berikut ini adalah contoh perhitungan dalam penetapan Metod~ OMAX untnk K.Pr 

1, yaitu jumlah kemsakan armada. 

Kondisi awal = I , diletakkan pada level 3. 

Kondisi sekarang = 0, diletakkan pada blok Performance 

Kondisi tcrburuk = 1, diletakkan pada level 0. 

Target= 0, diletakkan pada level 10. 



Interval antara level 0 dan level 3 dihitung dengan menggunakan i-umus: 

Level 3 - Level 0 = ~ = _Q = 0 
3-0 3-0 3 

maka nilai pada level 1 = 1 + 0 = I 

nilai pada level 2 = 1 +0 = 1 

Interval antara level4 dan level 10 dihitung dengan menggunakan rumus: 

Levell 0 - Level 3 = ~ = .:_!_ = _0 14 
10-3 10-3 7 , 

maka nilai pada level 4 = 1 - 0,14 = 0,86 

nilai pada levelS= 0,86-0,14 = 0,72 

nilai pada level 6 = 0,72- 0,14 ,:: 0,58 

nilai pada level 7 = 0,58- 0,14 = 0,44 

nilai pada level 8 = 0,44-0,14 = 0,30 

ni1ai pada level9 = 0,30 - 0,14 = 0,16 
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Setelah itu dilakukan konversi dengan melihat nilai pada kolom level yang paling 

mendekati nilai performance sebesar 0, yaitu level 10. Bobot untuk KPI 1 adalah sebesar 

0,047, sehingga value yang diperoleh adalah 0,047 dikalikan dengan 10, yaitu sebesar 

0,47 . Hasil keseluruhan perhitungan OMAX dapat dilihat pada lampiran F. 
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ANALISA DAN INTERPRET ASI DATA 

5.1. Analisa Pengguna Kereta Api Komuter 

Berdasarkan diagram Pareto yang dibuat di bab IV yang didasarkan dari 

penelusuran dokumen perusahaan, wawancara, maupun hasil survei penelitian-penelitian 

sebelumnya yang dilakukan selama kurun waktu mulai dioperasikannya Kereta Api 

Komuter tahun 2004 sampai tahun 2005, maka diperoleh karakteristik pengguna Kereta 

Api Komuter Surabaya-Sidoarjo adalah sebagai berikut : 

1. Tren Penumpang Komuter Surabaya-Sidoarjo 

Trend Penggunaan Komuter 

_.....__ 
- A / L -._... --.......... _., 

/ 
• _ .. _ 

..... 
/' ~ 

/ 

Bulan 

1-- 2004 --20051 

Gambar 5 .1 . Grafik Tren Pengguna Kereta Api Komuter 

Dari gambar diatas, terlihat bahwa jumlah penumpang Komuter pada tahun 2005 

mengalami kenaikan yang cukup berarti dari tahun awal pengoperasiannya dimana 

jumlah penumpang tahun 2005 adalah 1.829.581 . 
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Sedangkan tahun 2004 sebanyak 1.091.611. Sedangkan pola penumpang tiap bulannya 

antara tahun 2004 dan 2005 menunjukkan kecenderungan fluktuasi yang hampir sama. 

Hal ini mungkin terjadi karena tiap tahun terdapat bulan-bulan tertentu dimana pada saat 

itu banyak hari libur yang dimanfaatkan orang untuk bepergian naik Komuter misalnya 

pada bulan juli disaat anak-anak sekolah libur atau pada saat menjelang lebaran dan 

tahun baru. 

2. Prosentase Penumpang Komuter Berdasarkan Tujuan 

Tujuan yang dimaksud disini adalah dari Surabaya menuju Sidoarjo ( SBY­

SDAIPR ) dan dari arah sebaliknya Sidoarjo menuju Surabaya ( SDA!PR-SBY ). Pada 

tahun 2004 sampai tahun 2005 jumlahpenumpang telah mencapai 2.921.192 orang yang 

terdiri dari 1.427.344 orang atau sekitar 49o/odari arah Surabaya-Sidoarjo dan sisanya 

sebanyak 1.493.848 orang atau sekitar 51% dari arah Sidoarjo-Surabaya ( gambar 5.2 ). 

Hal ini dikarenakan banyak pengguna Komuter yang berdomisili di daerah suburban 

seperti Sidoarjo tetapi bekerja di Surabaya dan banyak diantara mereka yang 

memanfaatkan Komuter untuk pulang dan pergi dari atau ke tempat kerjanya serta pada 

hari-hari libur, sabtu dan minggu mereka mengajak anak-anak mereka ke pusat-pusat 

perbelanjaan di Surabaya. 



51% 

Prosentase Jumlah Penumpt~ng 
SBY- SDAIPR dan SDAIPR-8BY 

• SBY-SDNPR 

•SDNPR-SBY 

49% 

Gambar 5.2. Graftk Prosentase Penumpang Berdasarkan tujuan 

3. Prosentase Penumpang Berdasarkan Jam Efektif Komuter 
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Komuter mulai beroperasi pagi hari mulai pukul 5.40 dari Sidoarjo/Porong dan 

pukul 08.15 dari Surabaya dimana pada jam-jam tersebut banyak pengguna Komuter 

yang berangkat menuju tempat kerja sedangkan pada saat jam pulang kerja, Komuter 

dari Sidoarjo/Porong mulai pukul 14.51 sedangkan dari Surabaya pukul 16.00. 

Mayoritas pengguna Komuter terutama pada hari kerja adalah mereka yang berangkat 

menuju tempat kerja dan pulang dari tempat kerja sehingga bisa dimaklumi jika 

prosentase penumpang Komuter lebih banyak pada jam-jam berangkat kerja/sekolah 

dan pada jam-jam pulang kerja/sekolah. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar 

di bawah ini. 





Prosentase penumpang berdasar 
jam efektif Komuter 

53% 

• 06.00-09.00 

• 09.00-12.00 

0 12.00-15.00 

0 15.00-19.00 

Gambar 5.3. Graftk Prosentase Penumpang Berdasarkan Jam EfektifKomuter 

4. Prosentase Penumpang Komuter Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
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Mayoritas penumpang Komuter adalah karyawan/staff ( swasta maupun PNS ) 

yang memiliki jam kerja yang kontinyu, diikuti supervisor/managerlkepala seksilkepala 

bagian, wiraswasta, dan lainnya. Faktor ini pula yang menyebabkan pada hari-hari keija 

Komuter penuh hanya saat jam-jam berangkat maupun pulang kerja. Prosentase 

penumpang Komuter yang didasarkan pada jenis pekeijaan secara lebih jelas dapat 

dilihat pada gambar berikut ini. 
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Prosentase Penumpang ( Berdasar Jenis Pekerjaan ) 

• Supel\1sor/Manager • Karyawan o Wiraswasta o Lainnya 

Gambar 5.4. Grafi.k Prosentase Penumpang Komuter Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

5.2. Analisa Faktor Penyebab Konsumen Memilih Komuter 

Ada beberapa faktor yang menjadi pertimbangan konsumen memilih moda 

transportasi berbasis massal seperti Kereta Api Komuter yang ada di Jawa Timur ini. 

Faktor-faktor tersebut antara lain kualitas pelayanan sebesar 1.7 %, ketepatan waktu 

sebesar 48.3%, tarif tiket sebesar 9%, kenyamanan sebesar 23 .7%, keamanan sebesar 

17 .3%. Jadi dapat disimpulkan bahwa faktor ketepatan waktu merupakan faktor yang 

terbesar yang menjadi pertimbangan bagi para konsumen memilih menggunakan Kereta 

Api Komuter, diikuti oleh faktor kenyamanan, keamanan, tarif tiket, dan kualitas 

pelayanan. Untuk lebih jelasnya, dapat dilihat pada gam bar berikut ini. 



,. r 
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2% 

48% 

9% 

• Kualltas Pelayanan • Ketepatan Waldu 

c Tartt Trket c Keny amanan 

• Keamanan 

Gam bar 5. 5. Graftk Prosentase Pertimbangan Konsumen Memilih Komuter 

Atribut-atribut yang disusun tersebut merupakan faktor yang dianggap menjadi 

alasan paling dominan kenapa konsumen memilih menggunakan Komuter dibanding 

jasa transportasi lain meskipun sesungguhnya masih banyak atribut lainnya yang 

menyebabkan moda transportasi Komuter lebih dipilih konsumen daripada moda 

transportasi lainnya. Atribut-atribut tersebut antara lain kehandalan baik kereta maupun 

prasarananya ( reL sinyal, rambu ). Kemudian dari faktor lingkungan atributnya adalah 

kecilnya polusi yang dihasilkan dan atribut kebersihan yang dibagi 2 yaitu kebersihan 

internal yang terdiri dari kebersihan tempat duduk dan ruangan serta kebersihan 

eksternal yang terdiri dari kebersihan stasiun maupun shelter. Sedangkan dari faktor 

keamanan dan kepuasan terdapat beberapa atribut antara lain dilarangnya pengasong 

maupun pengamen masuk Komuter, keamanan internal ( adanya tempat berdiri yang 

dilengkapi tali pengaman dan adanya alat pemadam kebakaran ). Dan untuk faktor 

terakhir yaitu metode terdiri dari beberapa atribut antara lain penerapan sistem operasi 
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tepat waktu, kebijakan peron tinggi, kebijakan pengadaan jembatan penyeberangan dan 

pengadaan fasilitas di shelter yaitu toilet dan tempat penitipan. 

5.3. Analisa Bobot KPI 

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan metode AHP dapat 

diketahui bobot masing-masing stakeholder dan KPI yang hasilnya berbeda-beda. 

Dengan demikian bobot tersebut mengindikasikan bahwa kontribusi tiap KPI terhadap 

kinerja sistem operasional kereta api Komuter secara keseluruhan juga berbeda-beda. 

Hasil pembobotan untuk tiap stakeholder dapat dilihat pada gambar berikut ini. 

Suplier, 7.10% 

Karyawan, 
15.20% 

Hasil Pembobotan Stakeholder 

Investor • Konsumen 0 Karyawan 0 Suplier 1 Peraturan 

Gambar 5.6. Graftk Hasil Pembobotan Antar Stakeholder 

Stakeholder yang memiliki bobot terbesar adalah konsumen sebesar 39.1% 

diikuti pemerintah sebesar 20.2%. Sedangkan bobot berikutnya adalah karyawan sebesar 

15.20%, peraturan 12.50%, suplier 7.10%, dan masyarakat dengan bobot 6%. Hal ini 

menunjukkan bahwa KPI yang berada pada stakeholder konsumen dianggap paling 

penting oleh perusahaan sehingga perusahaan yang dalam penelitian ini adalah PT. 
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Kereta Api ( Persero ) harus selalu berusaha memberikan pelayanan yang baik bagi 

konsumennya yaitu para penumpang Kereta Api Komuter. 

Guna mencapai tujuan yang diharapkan, maka perusahaan membutuhkan sarana, 

infrastruktur pendukung, dan biaya-biaya untuk perawatan maupun perbaikan kereta 

yang dalam hal ini disediakan oleh pemerintah selaku investor. Karena itu, PT. Kereta 

Api ( Persero ) menempatkan pemerintah pada bobot yang juga besar ( 20.2% ). 

Pada stakeholder pemerintah, bobot terbesar ada pada KPI 3 yaitu prosentase 

penurunan biaya operasional sebesar 39.5% kemudian KPI jumlah kerusakan armada 

dan jumlah kerusakan jalur I track kereta masing-masing sebesar 23.2% serta rasio 

kemacetan di ruas jalan A.Yani sebesar 14%. Prosentase penurunan biaya operasional 

diharapkan selalu diuapayakan oleh perusahaan. Sedangkan jumlah kerusakan pada 

armada dan jalur juga diharapkan oleh pemerintah untuk mengurangi besarnya biaya 

yang dikeluarkan. Selain itu dengan adanya Komuter diharapkan mengurangi kemacetan 

di ruas jalan A Yani. Secara lebih jelas, grafik basil pembobotan pada stakeholder 

pemerintah dapat dilihat pada gambar berikut. 

Hasil Pembobotan KPI padaStakeho/derPemerintah 
(Investor) 

KPI 4, 14.00% • 

KPI3,3950~ 
KPI 1, 23.20% 

I• KPI 1 • KPI 2 0 KPI 3 0 KPI 4. I 

Gambar 5. 7. Graftk Hasil Pembobotan Stakeholder Pemerintah 
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Pada stakeholder konsumen, bobot terbesar adalah KPI 9 yaitu jumlah KLB 

(Kejadian Luar Biasa) KPI 8 jumlah penumpang, dan KPI 6 rata-rata waktu 

keterlambatan keberangkatan kereta. Perusahaan menginginkan teijadinya penuunan 

jumlah KLB ( Kejadian Luar Biasa) setiap tahunnya dikarenakan perusahaan berusaha 

menurunkan jumlah korban karena berbagai kecelakaan karena kereta api sedangkan 

dari KPI 8 jumlah penumpang juga merupakan target yang diharapkan perusahaan agar 

semakin meningkat karena jumlah penumpang merupakan suatu indikasi dari berbagai 

tujuan perusahaan sedangkan faktor waktu juga menjadi target dari perusahaan Untuk 

KPI keseluruhan dapat dilihat pada gambar berikut. 

Hasil Pembobotan KPI pada Stakeholder Konsumen 

KP113, 8.10% 

KP17, 9.30% 

KPI10, 6.90% 

KPI9, 21.70% 

Gambar 5.8. Graftk Hasil Pembobotan Stakeholder Konsumen 

Pada stakeholder karyawan, bobot terbesar ada di KPI 17 yaitu prosentase 

karyawan yang mematuhi standar jam kerja sebesar 35.6% dan KPI 15 yaitu prosentase 

karyawan yang mematuhi standar kesehatan dan keselamatan kerja sebesar 32.6%. Hal 

ini dijadikan indikasi kinerja oleh perusahaan karena SDM merupakan salah satu sumber 

daya besar bagi perusahaan yang dapat membawa perusahaan mencapai tujuan 

sementara selama ini yang teijadi adalah semakin menurunnya SDM yang patuh 
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terhadap standar-standar kerja yang ditetapkan perusahaan. Graflk KPI secara 

keseluruhan dapat dilihat pada gambar 5.9 berikut. 

Hasil Pembobotan KPI pacta Stakeholder Karyawan 

KPI16, 
19.40% 

KPI14, 
12.40% 

I• KPI1 .. KPI15D KPI1ED KPI1~ I 

KPI15, 
32.60% 

Gambar 5. 9. Graftk Hasil Pembobotan Stakeholder Karyawan 

Sedangkan pada stakeholder suplier, bobot terbesar adalah KPI 19 yaitu 

prosentase pembayaran tepat waktu dan KPI 20 yaitu prosentase jumlah produk yang 

dipakai masing-masing memiliki bobot 40% diikuti KPI 18 lamanya masa kontrak 

sebesar 20%. Disini terlihat bahwa indikator yang harus digunakan oleh perusahaan 

untuk peningkatan kinerjanya dalam rangka mewujudkan kepuasan suplier adalah 

prosentase pembayaran tepat waktu dan prosentase rata-rata jumlah produk yang 

dipakai. Graflk pembobotan pada stakeholder suplier dapat dilihat pada gambar berikut. 
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Hasll Pembobotan KPI pada Stakeholder Supller 

KPI 18,20.00% 

KP119, 40.00% 

I• KPI 1!11 KPI19J KP12ti 

Gambar 5.1 0. Graftk Hasil Pembobotan Stakeholder Suplier 

Pada stakeholder peraturan, masing-masing KPI memiliki bobot yang sama yaitu 

sebesar 50%. Hal ini dikarenakan KPI dalam peraturan yaitu prosentase pelaksanaan 

undang-undang perkeretaapian dan prosentase pelaksanaan pelayanan sesuai prosedur 

merupakan salah satu indikator yang dapat menunjukkan tingkat kinerja yang dicapai 

perusahaan. Grafik hasil pembobotannya dapat dilihat pada gambar berikut. 

Hasll Pembobotan KPI pada Stakeholder Peraturan 

KPI 22, 50.00% KPI21 , 50.00% 

I• KPI 21 • KPI 22 I 

Gambar 5.11 . Graflk Hasil Pembobotan Stakeholder Peraturan 

Untuk stakeholder Masyarakat, bobot terbesar adalah KPI 23 yaitu jumlah 

perlintasan liar sebesar 46%. Perusahaan memfokuskan pada KPI ini karena bertujuan 
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untuk mengurangi jumlah perlintasan liar. Sedangkan untuk K.PI lainnya dapat dilihat 

pada gambar berikut. 

Hasll Pembobotan KPI pada Stakeholder Masyarakat 

KPI26, 
14.40_'*';_· _ ___, 

KPI25, 
18.80%, 

• KP123 
0 KPI25 

• KPI24 
0 KPI26 

KPI23,46% 

Gambar 5.12. Grafik Hasil Pembobotan Stakeholder Masyarakat 

Dari hasil pembobotan K.PI secara keseluruhan, 5 K.PI yang memiliki bobot besar 

adalah KPI 9 ( jumlah KLB/Kejadian Luar Biasa ), KPI 3 ( prosentase penurunan biaya 

operasional ), KPI 8 ( jumlah penumpang ), KPI 21 ( prosentase pelaksanaan undang-

undang perkeretaapian ) dan KPI 22 ( prosentase pelaksanaan pelayanan sesuai 

prosedur). Grafik KPI keseluruhan dapat dilihat pada gambar berikut. 
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5.4. Analisa Kinerja Sistem Operasional Kereta Api Komuter 

Berikut ini disajikan basil scoring dengan menggunakan metode OMAX dan 

Traffic Light System untuk mengetahui pencapaian kinerja masing-masing Key 

Performance Indicator ( KPI ). 

Tabel5.1. Hasil Scoring dengan Metode OMAX 

Prosentase pengadaan pagar pembatas antara rel dengan 
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Berdasarkan basil pengukuran kinerja dengan menggunakan OMAX dan Traffic Light 

System maka dapat dilakukan evaluasi sebagai berikut : 

• Indikator Kinerja Hijau 

KPI yang termasuk dalam indikator kinerja hijau adalah : 

10 KPI 1 = Jumlah kerusakan armada 

2 0 KPI 8 = Jumlah penumpang 

3 0 KPI 11 = Frekuensi pembersihan kereta 

40 KPI 12 = Jumlah shelter I stasiun yang dekat dengan angkutan umum 

lainnya 

50 KPI 18 = Rata-rata lamanya masa kontrak 

6 0 KPI 22 = Prosentase pelaksanaan pelayanan sesuai prosedur 

7 0 KPI 24 = Jumlah pintu perlintasan resmi 

Indikator-indikator kinerja yang terletak pada sistem Traffic Light wama hijau 

tersebut sudah memenuhi target yang ditetapkan perusahaan sehingga tidak memerlukan 

perbaikan tetapi harus tetap dijaga kontinuitas kegiatannya selama inio 

• lndikator Kinerja Koning 

KPI yang termasuk dalam indikator kinetja kuning adalah: 

10 KPI 2 = J umlah kerusakan jalur I track kereta 

2 0 KPI 3 = Prosentase penurunan biaya operasional 

3 0 KPI 7 = Jumlah penumpang tak bertiket 

40 KPI 9 = Jumlah KLB ( Kejadian Luar Biasa) 
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5. KPI 10 = Jumlah shelter I stasiun yang dilengkapi peron tinggi 

6. KPI 14 = Jumlah training dan pembinaan 

7. KPI 20 = Prosentase rata-rata jumlah produk yang dipakai 

8. KPI 25 = Jumlahjembatan penyeberangan 

9. KPI 26 = Prosentase pengadaan pagar pembatas antara rei dengan 

jalan atau perumahan penduduk 

Indikator kinerja yang berwarna kuning memiliki arti bahwa realisasinya belum 

mencapai target dan diperlukan kewaspadaan serta usaha untuk meningkatkan kinerja 

karena masih belum mencapai target yang ditetapkan perusahaan. 

• Indikator Kinerja Merah 

Indikator kinerja warna merah menunjukkan tingkat pencapaian kinerja 

yang berada di bawah target yang diharapkan. Indikator-indikator tersebut antara lain : 

1. KPI 4 = Rasio kemacetan lalu lintas di ruas jalan A Y ani 

2. KPI 5 = Rata-rata waktu keterlambatan kedatangan kereta 

3. KPI 6 =Rata-rata waktu keterlambatan keberangkatan kereta 

4. KPI 13 = Jangka waktu pemberitahuan perubahan jadwal 

5. KPI 15 = Prosentase karyawan yang mematuhi stan dar kesehatan dan 

keselamatan kerja 

6. KPI 16 = Prosentase rata-rata besarnya tunjangan 

7. KPI 17 = Prosentase karyawan yang mematuhi standar jam keija 

8. KPI 19 = Prosentase pembayaran tepat waktu 

9. KPI 21 = Prosentase pelaksanaan undang-undang perkeretaapian 
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10. KPI 23 = Jumlah perlintasan liar 

Indikator-indikator diatas hams mendapatkan perhatian dari pihak manajemen 

karena tidak memenuhi target yang ditetapkan perusahaan sehingga perbaikan hams 

difokuskan pada indikator-indikator tersebut. 

Bagan dari Scoring System dan Trqffic Light dapat dilihat pada gambar berikut 
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5.5. Evaluasi 

Berdasarkan hasil pengukuran kinerja yang telah dilakukan dengan 

menggunakan Metode OMAX maka dapat diketahui KPI yang berada pada level yang 

jelek ( indikator warna merah ) sehingga perusahaan harus memfokuskan perbaikan 

pada KPI tersebut supaya dapat meningkatkan kinerja perusahaan secara keseluruhan. 

Jika terjadi peningkatan pada level KPI, akan menyebabkan pula peningkatan nilai 

kinerja (value) KPI tersebut dan pada akhirnya akan meningkatkan indikator 

pencapaian perusahaan. Indikator pencapaian perusahaan semakin besar berarti kinerja 

perusahaan semakin baik. 

Pada akhimya bila semua indikator kinerja dapat mencapai target yang telah 

ditetapkan, maka hal ini berarti bahwa tiap objective perusahaan telah terpenuhi 

sehingga perusahaan dapat memenuhi stakeholder satisfaction dan apabila stakeholder 

satisfaction terpenuhi, maka untuk masa-masa yang akan datang, masing-masing 

stakeholder dapat memberikan timbal balik yang diharapkan oleh perusahaan ( 

stakeholder contribution ). 

Berdasarkan hasil pengukuran kinerja dengan menggunakan konsep 

Performance Prism diperoleh Key Performance Indicators (KPis), masing-masing 

KPI pada perspektif pemerintah sebagai investor, KPI pada perspektif konsumen, KPI 

pada perspektif suplier, KPI pada perspektif karyawan, KPI pada perspektif peraturan, 

dan KPI pada perspektif masyarakat. 

Dari hasil penilaian level KPI, diketahui bawah terdapat KPI yang mempunyai 

level baik ( indikator warna hijau) karena sudah hampir mendekati target dan bahkan 
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dapat mencapai target, KPI yang mempunyai level cukup ( indikator warna kuning ) 

karena belum mencapai target, dan KPI yang mempunyai level jelek ( indikator warna 

merah ) karena realisasinya masih jauh di bawah target yang telah ditetapkan. 

Level tertinggi yang dicapai oleh perusahaan adalah level 1 0, yang dimiliki 

oleh: 

• KPI 1 ( Jumlah kerusakan armada) 

• KPI 11 ( Frekuensi pembersihan kereta ) 

• KPI 12 ( Jumlah shelter I stasiun yang dekat dengan angkutan umum lain) 

• KPI 18 ( Rata-rata lamanya masa kontrak ) 

• KPI 24 ( Jumlah perlintasan resmi yang dijaga ) 

Sedangkan level terendah yang dicapai oleh perusahaan adalah level 2 yang dimiliki 

oleh 

• KPI 4 (Rasia kemacetan lalu lintas di ruas jalan A. Yani) 

• KPI 5 (Rata-rata waktu keterlambatan kedatangan kereta) 

• KPI 13 ( Jangka waktu pemberitahuan perubahan jadwal ) 

• KPI 15 ( Prosentase karyawan yang mematuhi standar kesehatan dan keselamatan 

kerja) 

• KPI 17 ( Prosentase karyawan yang mematuhi jam kerja ) 

• KPI.23 ( Jumlah perlintasan liar ) 

Secara keseluruhan performansi perusahaan sebesar 4,8190 dikategorikan 

performansi perusahaan yang masih belum baik karena masih berada pada level cukup 

( warna kuning ). Hal ini kemungkinan disebabkan karena pelaksanaan proses dan 
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kapabilitas yang dimiliki oleh perusahaan kurang baik, sehingga tidak mendukung 

pencapaian tujuan strategis perusahaan. 

Berdasarkan basil pengukuran kinerja dengan menggunakan Metode OMAX, 

dapat diketahui bahwa KPI yang bertujuan meningkatkan jumlah penumpang memiliki 

nilai kinerja (value) yang paling besar, yaitu sebesar 0,5680. Hal ini disebabkan karena 

KPI telah mempunyai lev~l baik ( warna hijau ) dan kontribusi bobot yang terbesar 

dalam mempengaruhi kinerja perusahaan. Sedangkan KPI yang mempunyai nilai 

(value) yang paling kecil adalah KPI yang bertujuan mempermudah akses bagi 

konsumen maupun penduduk sekitar shelter yaitu sebesar 0,0450. Hal ini disebabkan 

karena level KPI tersebut berada pada level cukup dan kontribusi yang paling kecil 

terhadap kinerja perusahaan. 

5.6. Perancangan Service Blueprint Sistem Pelayanan 

5.6.1. Analisa Proses Bisnis Perusahaan 

Sebelum service blueprint dibuat, terlebih dahulu hams diidentifikasi proses 

bisnis yang dikelola oleh perusahaan yang dalam penelitian ini adalah PT. KA (Persero). 

Proses bisnis perusahaan secara garis besar terdiri dari bagian pelayanan jasa 

transportasi Kereta Api Komuter serta bagian pemeliharaan dan perbaikan. Sumber 

pendapatan utama bagi perusahaan adalah pemasukan dari bagian pelayanan angkutan 

penumpang maupun barang. Sedangkan bagian pemeliharaan dan perbaikan adalah 

bentuk pelayanan kepada Pemerintah karena PT. KA telah melakukan perawatan dan 
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perbaikan prasarana pokok perkeretaapian milik Pemerintah sesuai UU. No 13 tahun 

1992. 

PT. KA ( Persero ) merupakan penyelenggara jasa transportasi Kereta Api 

Komuter yang dalam penelitian ini adalah Komuter jurusan Surabaya-Sidoarjo. Aliran 

proses bisnis untuk Bagian Pelayanan Penumpang. Komuter adalah sebagai berikut : 

1. Pengguna Kereta Api Komuter memasuki area stasiun/shelter 

2. Pengguna Kereta Api Komuter membeli tiketlkarcis ( bagi yang tidak atau belum 

berlangganan ) 

3. Petugas bagian tiket memberikan pelayanan pembelian tiketlkarcis sesuai tarif 

4. Calon penumpang menunggu kedatangan kereta 

5. Setelah kereta datang, penumpang naik ke kereta dan PPKA/Pengawas Peron 

memberangkatkan kereta 

6. Kereta melanjutkan perjalanan sesuai jadwal yang telah ditentukan 

7. Petugas meminta dan memeriksa tiket penumpang 

8. Penumpang tiba di stasiun/shelter tujuan dan turon dari kereta 

9. Pengguna kereta meninggalkan stasiun/shelter menuju tempat tujuan 

Sedangkan untuk Bagian Pemeliharaan dan Perbaikan, beberapa proses yang dikelola 

antara lain sebagai berikut : 

1. Perawatan dan perbaikan armada ( kereta Komuter ) 

2. Perawatan dan perbaikan infrastruktur antara lain rei, rambu, dan persinyalan 

Proses-proses diatas secara lebih jelas dapat dilihat pada gam bar 5.15 berikut ini. 
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5.6.2. Service Bllleprint Pelayanan Jasa Transportasi Komuter 

Service Blueprint adalah salah satu cara yang dapat digunakan untuk mengevaluasi 

dan memperbaiki system pelayanan pada Kereta Api Komuter karena disini akan terlihat 

aktivitas konsumen, hubungan antara konsumen dan karyawan ( secara langsung 

maupun tidak langsung ), serta proses-proses pendukung lainnya. Dengan adanya 

Service Blueprint, diharapkan dapat membantu meningkatkan kinerja dari sistem 

pelayanan konsumen yang telah ada sebelumnya. Berikut ini dijabarkan beberapa 

tahapan dalam perancangan Service Blueprint: 

1. Identifikasi proses-proses aktual 

Disini dilakukan identiflkasi terhadap semua proses yang harus dilakukan dalam 

sistem pelayanan konsumen Kereta Api Komuter yang dimulai sejak konsumen 

memasuki area shelter atau stasiun sampai konsumen turun dan meninggalkan 

kereta. 

2. Identiflkasi customer action 

Pada tahap ini diidentifikasi semua proses yang berhubungan langsung dengan 

tindakan-tindakan yang dilakukan dan dialami oleh konsumen kereta Komuter 

3. Identiflkasi interaksi karyawan di onstage dan backstage 

Interaksi karyawan di onstage adalah semua aktivitas karyawan operasional PT.KA 

(Persero) yang tampak oleh konsumen sedangkan interaksi karyawan backstage 

adalah semua aktivitas yang tidak tampak bagi konsumen tetapi menunjang aktivitas 

yang ada di onstage. Pada perancangan service blueprint akan terlihat bahwa ada 

garis pemisah antara aktivitas onstage dan backstage yaitu garis line of visibility. 
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4. Identifikasi proses pendukung 

Disini dilakukan identifikasi proses pendukung yang meliputi langkah-langkah dan 

interaksi internal yang berfungsi untuk mendukung kontak karyawan dalam 

penyampaian jasa kepada konsumen. Dalam penggambaran proses pendukung pada 

rancangan service blueprint akan dipisahkan oleh garis horisontal yaitu line of 

internal interaction yang akan memisahkan aktivitas karyawan kontak dengan 

aktivitas pendukung lainnya. 

5. Identiftkasi bukti fisik 

Yang dimaksud bukti fisik disini adalah semua benda atau peralatan yang digunakan 

untuk membantu memberikan pelayanan kepada konsumen. 

Langkah selanjutnya adalah membuat suatu service blueprint untuk sistem pelayanan 

konsumen Kereta Api Komuter. Bentuk dari rancangan service blueprint untuk 

sistem pelayanan konsumen Kereta Api Komuter dapat dilihat pada gambar 5.16 

berikut ini. 
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Service Blueprint tersebut menggambarkan seluruh proses yang terjadi saat 

kereta beroperasi untuk menaikkan maupun menurunkan penumpang ( pelayanan jasa 

transportasi kepada konsumen ) serta proses persiapan, pengecekan, dan perawatan 

terhadap armada. Proses diawali dengan calon konsumen yang memasuki shelter I 

stasiun kemudian melihat jadwal untuk menghindari ketidaktahuan perubahan jadwal. 

Selanjutnya adalah konsumen membeli tiket kereta kepada petugas yang melayani di 

loket pembelian tiket dengan tarif sesuai yang ditentukan yaitu jauh dekat Rp. 2000,00 

sedangkan bagi konsumen yang telah menjadi pelanggan bisa langsung masuk area 

peron untuk menunggu kereta. Pada saat yang sama kemungkinan kereta masih berada 

di perjalanan sehingga PPKA ( Pemimpin Perjalanan Kereta Api ) yang ada di stasiun 

melakukan komunikasi dengan pihak petugas pada stasiun yang dilalui kereta 

sebelumnya agar dapat diketahui posisi kereta, jika kereta diperkirakan sudah akan 

mencapai stasiun maka PPKA menyiapkan rambu, sinyal, dan jalur untuk kedatangan 

kereta dimana jalur ini disiapkan menyesuaikan dengan jadwal kereta lainnya sehingga 

faktor keamanan dan keamanan menjadi pertimbangannya dan sebelum kereta masuk 

stasiun, Pengawas Peron memberikan pengumuman kepada calon penumpang bahwa 

kereta Komuter akan masuk pada jalur tertentu dan juga disebutkan tujuan kereta 

berikutnya sehingga calon penumpang bisa bersiap-siap dan bagi yang belum pemah 

naik Komuter dapat mengetahui informasi dari Pengawas Peron ini. Setelah kereta 

datang, calon penumpang segera naik kereta karena kereta hanya berhenti kurang lebih 

sekitar 2 menit sesuai jadwalnya untuk menghindari terjadinya keterlambatan waktu 

kedatangan karena keterlambatan keberangkatan akan berakibat pula pada keterlambatan 
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kedatangan, begitu seterusnya sehingga hal ini menyebabkan strategi perusahaan untuk 

sistem operasi KA tepat waktu tidak tercapai yang pada akhirnya berimbas juga kepada 

konsumennya. Proses berikutnya setelah calon penumpang naik kereta adalah Pengawas 

Peron memberangkatkan kereta dan beberapa saat setelah kereta berangkat, petugas 

mengirimkan pemberitahuan kepada stasiun berikutnya bahwa kereta telah berangkat. 

Dalam perjalanannya, kondektur melakukan pemeriksaan tiket kepada penumpang. Hal 

ini dilakukan berdasarkan strategi yang diterapkan perusahaan untuk menghindari 

adanya penumpang yang naik tanpa tiket dengan cara pemeriksaan tiket dan memberi 

denda kepada penumpang yang tak bertiket dengan cara harus membayar diatas kereta 

( lebih dikenal dengan istilah suplisi ) dengan harga 2 kali lipat harga reguler. Proses 

selanjutnya adalah kereta melanjutkan perjalanan untuk menaikkan penumpang menuju 

ke tempat tujuan atau menurunkan penumpang di tempat tujuan sampai pada stasiun 

terakhir dan sampai pada jam terakhir operasi kereta sesuai jadwal. Setelah semua proses 

tersebut kereta dibawa ke depo dan dilakukan perawatan sebelum beroperasi lagi 

keesokan harinya. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini dilakukan pengambilan kesimpulan berdasarkan analisa yang telah 

dijelaskan pada bab-bab sebelumnya. Selain itu juga dikemukakan beberapa saran yaP.g 

diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan dan untuk pengembangan penelitian­

penelitian di masa yang akan datang. 

6.1. Kcsimpuian 

Kesimpulan yang dapat diperoleh dari hasil analisa pada bab sebelumnya adalah 

sebagai berikut : 

1. Karakteristik penumpang Kereta Api Komuter jurusan Surabaya-Siuoarjo adalah 

bahwa Komuter padat padajam-jam berangkat kerja ( pukul 06 .00 - 09.00) dan 

jam pulang kerja ( pukul 15 .00 - 19.00 ). Mayoritasienis peketjaan penumpang 

Komuter adalah karyawan ( swasta maupun PNS ) dengan perbandingan jumlah 

penumpang dari arah Surabaya dan dari arah Sidoarjo adalah 51 % : 49%. 

Sedangkan mayoritas pertimban gan memilih menggunakan Komuter antan~ lain 

faktor ketepatan waktu dan kenyamanan. 

2. Secara keseluruhan kinerja perusahaan berada pada ko;. disi yang tidak terlalu 

baik, karena KPI yang mempunyai kontribusi yang besar dalam mempengamhi 

l< inorj" poru,.nhtHm rntn .. rntn bo1·ntt~ prictn levt~ l p rforman~tl YAN5 kul'flnB lHtllt I 

belum mencapai target dan perlu kewaspadaan untuk meningkatkatmya. 
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Kinerja perusahaan dapat ditunjukkan pada nilai indikator pencapman 

perusahaan, yaitu sebesar 4,8190 yang berarti bahwa perfor.nansi perusahaan 

masih berada pada level yang cukup ( indikator kinerja kuning ). 

3 . Service Blueprint untuk sistem peluynnan j ns& transportt\Sl Kmt lUtOI' dap~t 

dilihat pada gambar berikut ini . 
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6.2. Saran 

1. Fokus perbaikan untuk sistem ·operasional Kereta Api Komuter sebaiknya 

diprioritaskan pada KPI yang memiliki bobot tinggi tapi berada dalam tingkatan 

warna merah yaitu rata-rata waktu · keterlambatan kedatangan dan keberangkatan 

kereta, prosentase karyawan yang mematuhi standar kesehatan dan keselamatan 

kerja, prosentase karyawan yang mematuhi standar jr.m kerja, dan prosentase 

pelaksanaan undang-undang perkeretaapian. 

2. Saran untuk penelitian selanjutnya adalah kelayakan pembangunan frontage road 

dan penyatuan perlintasan sebidang yang sating berdekatan . 
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T belJ lahP a urn K J lahP ·a1 enurnpang omuter, urn er J lah Sh 1 dan S . T h 2004 anan, urn e ter tastun aun 
Bulan Tanggal Penumpang Jumlah Rata-rata/ Jumlah Jumlah Jumlah 

Sby-sda/Pr Pr/Sda-8by hari KA Shelter Stasiun 

Pebruari Feb-29 42.995 44.704 87.699 3.132 14 4 6 

Maret 31-Jan 54.586 54.865 109.451 3.531 14 4 6 

April 1-30 44.021 43.19 87.211 2.907 14 4 6 

Mei 31-Jan 43.017 45.891 88.908 2.868 16 4 6 

Juni 30-Jan 41.801 45.18 86.981 2.899 16 4 6 

Jufi 31-Jan 48.438 54.019 102.457 3.305 16 4 6 

Agustus 31-Jan 40.107 44.414 84.521 2.726 16 4 6 

September 30-Jan 45.04 47.829 92.869 3.096 16 4 8 

Oktober 31-Jan 49.303 51 .453 100.756 3.25 16 4 8 
Nopember 30-Jan 57.594 65.037 122.631 4.088 16 7 8 

Desember 31-Jan 63.267 64.86 128.127 4.133 16 7 8 

Jumlah 530.169 561 .442 1.091.611 3.267 

Tabel Jumlah Penurnpang Komuter Jumlah Perjalanan, Jumlah Shelter dan Stasiun Tahun 2005 
' 

Bulan Tanggal Penumpang Jumlah Rata-rata/ Jumlah Jumlah Jumlah 

Sby-sda/Pr Pr/Sda-Sby hari KA Shelter Stasiun 

Januari 31-Jan 68.65 70.745 139.395 4.978 16 7 8 

Pebruari Feb-29 58.519 60.707 119.226 3.846 16 8 8 

Maret 31-Jan 72.211 70.887 143.098 4.77 16 8 8 

April 30-Jan 66.708 70.423 137.131 4.424 16 8 8 
Mei 31-Jan 71 .511 75.83 147.341 4.911 16 8 8 
Juni 30-Jan 69.843 73.932 143.775 4.638 16 8 8 

Juti 31-Jan 78.192 83.496 161.688 5.216 16 8 8 
Agustus 31-Jan 64.881 67.56 132.441 4.415 16 8 8 

September 30-Jan 71.085 71 .923 143.008 4.613 16 8 8 
Oktober 31-Jan 90.712 95.209 185.921 6.197 16 8 8 
N~ember 30-Jan 94.391 99.869 194.26 6.266 16 8 8 
Desember 31-Jan 90.472 91 .825 182.297 5.881 16 8 8 

Jumlah 897.175 932.406 1.829.581 5.013 



KUISIONER PENILAIAN STAKEHOLDER SAT/SF ACTION DAN STAKEHOLDER 
CONTRIBUTION 

Kuisioner ini bertujuan untuk memberikan penilaian terhadap stakeholder satisfaction 

dan stakeholder contribution dari beroperasinya Kereta Api KOMUTER. 

NAMA: 

PETUNJUK PENILAIAN 

Skala 1 : Sangat Tidak Penting 

Skala 2 : Tidak Penting 

Skala 3 : Kurang Penting 

Skala 4 : Biasa 

Skala 5 : Penting 

Skala 6 : Sangat Penting 

PETUNJUK PENGISIAN: Beri tanda cek (--./) pada tingkat kepentingan yang anda pilih. 

KETERANGAN: 

1. Stakeholder Satisfaction menunjukkan kebutuhan dan keinginan anda sebagai 

stakeholder terhadap sistem operasional Kereta Api KOMUTER. 

2. Stakeholder Contribution menunjukkan kontribusi yang dibutuhkan dan diinginkan oleh 

sistem operasional Kereta Api KOMUTER kepada anda sebagai stakeholder. 

Contoh : 

Stakeholder T enaga Kerja 
Tenaga 
Kerja Stakeholder Satisfaction Skala Stakeholder Contribution Skala 

1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 
Karyawan Adanya pelatihan dan Peningkatan SDM 

PT.KAI training karyawan .J 

5 6 

.J 



Stakeholder T enaga Kerja 
Tenaga 
Kerja Stakeholder Satisfaction Skala Stakeholder Contribution Skala 

1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 

Adanya pelatihan dan Peningkatan SDM 

training karyawan 

Kenyamanan dan 
Karyawan Ada jaminan kesehatan dan keselamatan kerja 

PT. KAI keselamatan kerja 

Ada pengakuan dan penghar- Loyalitas dan etos kerja 

gaan prestasi kerja yang tinggi 

Ada aturan jelas tentang Kedisiplinan kerja 

jam kerja 

Mohon anda tuliskan keinginan dan harapan anda terhadap perusahaan yang mungkin belum disebutkan 
diatas 

Stakeholder T enaga Keria 
Tenaga 
Kerja Stakeholder Satisfaction Skala Stakeholder Contribution Skala 

1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 

Karyawan 

PT. KAI 

5 6 

5 6 



KUISIONER PENILAIAN STAKEHOWER SATISFACTION DAN STAKEHOWER 

CONTRIBUTION 

Kuisioner ini bertujuan untuk memberikan penilaian terhadap stakeholder satisfaction dan 

stakeholder contribution dari beroperasinya Kereta Api KOMUTER. 

NAMA: 

PETUNJUK PENILAIAN 

Skala 1 : Sangat Tidak Penting 

Skala 2 : Tidak Penting 

Skala 3 : Kurang Penting 

Skala 4 : Biasa 

Skala 5 : Penting 

Skala 6 : Sangat Penting 

PETUNJUK PENGISIAN: Beri tanda cek (...J) pada tingkat kepentingan yang anda pilih. 

KETERANGAN: 

1. Stakeholder Satisfaction menunjukkan kebutuhan dan keinginan anda sebagai stakeholder 

terhadap sistem operasional Kereta Api KOMUTER. 

2. Stakeholder Contribution menunjukkan kontribusi yang dibutuhkan dan diinginkan oleh sistem 

operasional Kereta Api KOMUTER kepada anda sebagai stakeholder. 

Contoh: 

Stakeholder Konsumen 

Konsumen Stakeholder Satisfaction Skala Stakeholder Contribution Skala 

1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 

Pengguna Ketepatan waktu .J Peluang menaikkan tarif .J 

KOMUTER Harga tiket murah .J Semua penumpang bertiket .J 



Stakeholder Konsumen 

Konsumen Stakeholder Satisfaction Skala Stakeholder Contribution Skala 

1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 

Ketepatan waktu Peluang menaikkan tarif 

Pengguna Harga tiket murah Semua penumpang bertiket 
Bertambahnya jumlah 

KOMUTER Pelayanan bagus dan ramah penumpang 
Bertambahnya jumlah 

Keamanan terjamin penumpang 
Bertambahnya jumlah 

Adanya perasaan nyaman penumpang 

Kehandalan armada ( tidak Meningkatkan loyalitas 

sering rusak J konsumen 
Bertambahnya jumlah 

Kemudahan informasi penumpang 

Mohon anda tuliskan keinginan dan harapan anda pada Kereta KOMUTER yang mungkin belwn tertulis 

diatas · 

Stakeholder Konsumen 

Konsumen Stakeholder Satisfaction Skala Stakeholder Contribution Skala 

1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 

Pengguna 

KOMUTER 



VALIOASI KEY PI:.'RFORMANCL' INDICATOR ( KPI) 

Validasi KPf ini bertujuan untuk mengetahui dan menguji validitas dari Key 

fler/i>rmance indicator ( KPI ) yang telah disusun dari masing-masing stakeholder dalam 

l"angka pengukuran dan perancangan kinerja sistem operasional Kereta Api Komuter 

~ Key /'e,jimnancc lndicaior Pe.,;e,intah ( Jn vcstm ) 
·---·-·· 

Tidak Ya 
mlah kerusakan am1ada / 
mlah kerusakan padajalur I truck / 

Jumlah kenaikan profit ./ 

Prosentase penurunan biaya operasional ./ 

Rasio kemacetan Jalulintas di ruasjalan AYani / 
Key Performance Indicator Konsumen Ya Tidak 

~ 

Rata-rata wakiu keterlambatan kedatangan kereta v' 

Hat:1 -r:1t:t w:1kl11 ketnlarnhatan kdl(:ranv.k:llan kcrcta ./ 

.luml<.th penumpang yang berlangganan / 

Jumlah penumpang v 

Juml ah KLB ( Kejadian Luar Biasa) v 
Jumlah shelter/stas iun yang dilengkapi dengan peron tinggi v 
Frekuensi pembersihan kereta v 
Jumlah shelter/stasi un yang dcka t dengan angkutan urnum lain v 

Jangka waktu pemberitahuan perubahan jadwal v 
Key Performance Indicator Karyawan Ya Tidak 

Jumlah training dan pembinaan ../ 

Prosentase karyawan yang mematuhi standar kesehatan dan ·v 
keselamatan kerja 

Prosentase rata-rata besamya tunjangan ( dari gaji pokok ) v 
Prosentase karyawan yang mematuhi standar jam ke1ja v 

Key Performance Indicator Suplier Ya Tidak 
Rata-rata lamanya masa kontrak / 

Prosentase pembayaran tepat waktu ./ 
Rata-rata prosentase jumlah produk yang dipakai ,/ 

Key J>er:formance lndica'or Pcraturan - ----·- --- ·- -· 
-;l'id~k YC:l 

Prosentase pelaksanaan nndang-tmdang perkeretaapian 
r---i-·----

../ 

Prosentase pelaksanaan pelayananan sesuai prosedur v 
-- -- -·· ··-

'< 



Key Performance indicator Mas~arakat Ya Tidak 
--------''- ------- -- - -·--r-·--
Jumlah kejadian kecelakaan di pintu perlintasan V 

Jumlah pintu perlintasan yang dijaga / 

Jumlah jembatan penyeberangan / 

Prosentase pengadaan pagar pembatas antara rei dengan jalan / 

atau perumahan penduduk 

Jumlah perlintasan liar J 

Mengetahui 
Kepala StasiUILBesar Surabaya Gubeng 

/ _...c_ (~,.- -') 
/ - .... . · ~ 

I' I f • 

' ~ .. :,;; *~:,· . .., 
PifAfi'J'NO, Sll 

Nipp. 23287 



SPESIFIKASI KEY PERFORMANCE INDICATOR ( KPI) 

I. Stakeholder Pemerintah 
~---------------·------- r--·----------- ------------------------------
KPII Jumlah kerusakan armada 
T erkait dengan objectii'e Mengurangi biaya perbaikan karena kerusakan 

annada dan jalur I track 
Target Jmnlah biaya yang dikeluarkan sekecil mungkin 
Sumber data Staf Seksi Operasi 

KPI 2 Jumlah kerusakan jalur I track 
Terkait dengan objective Mengurangi biaya perbaikan karena kerusakan 

annada dan jaJur I track 
Target Jumlah biaya yang dikeluarkan sekecil mungkin 
Sumber data Staf Seksi Operasi . 

KP!3 Prosentase penunman biaya operasional 
Terkait dengan objective Menurunkan biaya operasional 
Target Berkurangnya biaya operasional tanpa mengurangi 

kualitas operasi 
Sumber data Staf Seksi OQerasi --

Rasio kemc. -.:e tan di ruasjalan AYani ---,

1

, 

Terkait dengan objective Mcngurangi rasio kemacetan di ruas jalan A_ Yani 
KPI 4 

Target Rasio kemacetan di ruas jalan A_Yani berkurang i 

2. Stakeholder Konsumen 
KP15 Rata-rata waktu keterlarnbatan kedatangan kereta 
Terkait dengan objective Mengurangi lamanya waktu keterlambatan 
Target W aktu kedatangan tepat waktu 
Sumber data Staf Seksi P ~masaran 

KPI6 Rata-rata. waktu keterlambatan keberangkatan 
kereta 

_ _I_~~ait de_!l__g~_~_o~.Lcct~~~- __ -·-- -~eng_~!~-~~l~~~~E_-~ktu_~~-~~_!lam~at~-----
Target Waktu keberangkatan tepat waktu 
Sumber data Staf Seksi Pemasaran 

KPI 7 Prosentase penumpang yang tak bertiket 
Terkait dengan objective Mengurangijumlah penumpang yang tak bertiket 
Target Senma penumpang membeli ti!<-et 
Sumber data Staf Seksi Pemasaran 



KP18 Jumlah penumpang 
Terkait dengan objective Menin_gkatkan jumlah penumpang 
Target J umlah _Q_enum_Q_an_g_ bertambah 
Sumber data Staf Seksi Pemasaran 

KPI9 Jumlah KLB ( Kejadian Luar Biasa) 
Terkait dengan objective · Meningkatkan rasa aman bagi penum2_ang_ 
Target Berkurangn;ta jumlah KLB ·----------
Sumber data Staf Seks i Pcmasaran 

KPI 10 Jumlah shelter I stasiun yang dilengkapi peron 
tinggi 

Terkait dengan objective Meningkatkan perasaan nyaman bagipenumpans 
Target Semua shelter I stasiun dilengkapi peron tinggi . --
Sumber data Staf Bagtan Sarana dan Prasarana . 

' ---- -
KPI11 Frekuensi pembersihan kereta 
Terkait dengan objective Meningkatkan _Q_erasaan n_yaman b~_E_enurn_E_a'!£_ 
Target Pembersihan dilakukan sesering mungkin sesuai 

keperluan 
Sumber data Staf Scksi O_Qerasional 

KPI12 Jumlah shelter I stasiun yang dekat dengan 
angkutan umum lainr_:tya 

Terkait dengan objective Mernberikan perasaan nyaman bl!S_i_Qenum_E_an_g_ 
Target Semua shelter dekat dengan angkutan umurn lain 

1 Sumber data StafB<!&ian ~)arana dan Prasarana 

KPI 13 J angka waktn~emberitahuan _E_erubahan Jadwal 
Terkait dengan objective Mengurangi komplain karen a perubahan jadwal 

yang mendadak 
Target Jangka waktu perubahanjadwal diberikanjauh hari 

sebelumn_ya 
Sumber data Staf Seksi Pemasaran 

3 St k l ld K aew er aryawan 
KPI14 Jumlah training dan pembinaan 
Terkait dengan objective Menin_gkatkan kualitas SDM 
Target Training_ dan pembinaan sebanyak 24 kali st:tahun 
Sumber data StafBagian SDM 

KPI 15 Prusentase karyawan yang mematuhi standar 
kesehatan dan keselamatan kerja 

Terkait domum nh/ttctlvo MenjnQkatkan kenyamanan dan keselB_mntJth ker.ia 
Target Semua karyawan patuh terhadap aturan standar 

1---- kesehatan dan keselamatan kerja 
Sumber data StafBagian SDM 



I KPI16 Prosentase rata-rata besam:ta tunjan~an 
I Terkait dengan objective Meningkatkan loyalitas pada perusahaan 

Target Besarnya tunjangan sesuai yang diharapkan 
I Sumber data StafBagian SDM 

KPI 17 Prosentlse karyawan yang mematuhi jam kerja 
Terkait dengan objective Meningkatkan kedisiplinan keria 
Target Semua karyawan mernatuhi jam kerja 
Sumber dCita StafBagian SDM 

4 St k l ld S I' aew er upner 
KPI 18 Rata-rata lamanya masa kontrak 
Terkait dengan objective Meningkatkan kontrak kerj asama jangka panjang . 
Target Kontrak dengan supplier diperpanjang 
Sumber data Staf Bagian Umum --------·--·--------

K PI1 9 
- --- - - ... -·- - -------~---- . . 

Pwsentase pernbayarun tepat waktu _ 
Meningkatl.:an usnhn pembuv~ran tepat wa~tu 
Pcmbayaran sclalu ~~p~t waktu _ . 
Staf 1:3agian Umurn 

~rkai t dengan objective 
Target . ___ . 
Sumber data 

I-KP12o _________________________ -Rat~~-;~i;·,;~-;sc,~i;se juml~t~r-;oduk -y:u~g-d;JJakai - · 

Terkait dengan o~jecti ve Meningkatkan kepercayaan terhadap pelayanan dan 
kualitas produk dari suplier yang dipilih 

Target -----· ___ Jumlah_p~od~~~gj~~~i_!~b ih dari sq~~----
Surnber data Staf Bagian Urnurn 

5. Stakeholder Peraturan 
KPf 21 Prosentase pelaksanaan undang-undang 

perkeretaapian 
Terkait dengan objective Meningkatkan operasional kereta Komuter 
Target 

-
Menerapkan seluruh aturanJlerkeretaapian 

Surn~er data Seksi Perhubungan Darat Dinas PerhubLmgan Jatim 

KPI 22 Prosentase pelaksanaan pelayanan sesuai Erosedur 
Terkait dengan objecti ve Meningkatkan pelayanan kepada konsumen 
~et _!lrosedu r:_ pela~an scs_uai k_~entua_n __________ 

Surnber data Scksi Perhubungan Darat Dinas Perhubung:m Jatirn 



6. Stakeholder Mas):arakat ------- - - --- --- ---- ------~ - ·-- . . ···-. ·- -·--·· - -·- ... -· - -· ---- ·- -- -- ··--· ·-----· 
K PI 23 Jurnlah pcrlintasan liar I 
Terkait dengan o~jective Mengoptimalkan perlintasan yang ada dan 

--- -- - -- - ------ - ----- -· . ..!!1~-~~~i-~e~li!:!_t~~!:l_~i ~~ __ ------- --- .. -------
Target Mcngurangi dan mcnghtl angkan jumlah rcrli'ltasan 

liar 
Sumber data StafSeksi Jalan dan Jembatan 

KPI 24 Jumlah pintu perlintasan yang dijaga 
Terkait dengan objective Mengoptimalkan perlintasan yang ada dan 

mengurangi perlintasan liar 
Target Seluruh jalur yang padat kendaraan dar orang harus 

dibangunperlintasan yang dijaga 
Sumber data Staf Seksi Jalan dan Jemb_atan 

KPI 25 Jumlah jembatan penyeberangan 
. 

Terkait dengan objective Mempermudah akses bagi konsumen dan penduduk 
sekitar 

Target Seluruh wilayah padat penduduk dan rawan macet 
dibangtmjembatan penyeberan!,!;an 

Sumber data Staf Seksi Jalan dan Jembatan 

KP126 Prosentase pengadaan pagar pembatas antara rei 
dengan jalan atau pemukiman penduduk 

Terkait dengan objective Meningkatkan keamanan dan keselamatan 
masyarakat terutama di daerah padat 

Target Seluruh pemukiman padat penduduk diberi pagar 
pembatas 

Sumber data StafSeksi Jalan dan Jembatan 
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! 
I 

PEMBOBOTAN INDIKATOR KINERJA SISTEM OPERASIONAL KERETA API 
KOMUTEI~ 

Tabel pembobotan ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepentinga n dari 

masing-masing stakeholder dan Key J>erjiJrmance lruJicaror se rta mengetahui peng~mll1 

Key l'erjiJriiiWJce lndicutor terhaclap performansi sistem secant ke'ie luruhan . Metode 

pembobotan yang akan digunakan adalah Analityca / H ierarkhi J>mses ( AHP ). 

Ada dua perbandingan berpasa ngun yang aknn dilul\~1kon yuitu : 

l . Perbandingan berpasangan untuk tiap stukelwlder guna mengetahui seberapa besar 

pengaruh performansi sistem secara menyeluruh . 

2. Pcrbandingan berpasangan untuk m.tsing-masin g f.:ey f >erfimnunce Indicator pa.Ja 

seti ap stakeholder untuk mengetahui kontri busi perforrnansi setiap indicator 

terhadap performansi setiap stakeholder. 

Proses pcrbandi ngan bcrpasanga n i ni menggunakan skala kuantital i 1· an tara l 

sampai dengan 9 untuk menilai perbandingan k.epentingan suatu kriteri a terhaC:ap 

kriteria lain . Berikut ini skal a yang diberikan. 

lntensitas I 
Kcpentingan \ 

Keterangan 

___ I _____ J ___ j~eq~~ el~m~!J-sarna pentmgnya __ _J 
3 l Elcmcn yang sa ~u scoikit lcbih ! 

,____..._ pentmg __ ___j 
I 
1------

5 
7 

--+---E_Je_r_nen_.Y?_!~_a satu l eb ih___p~f:!iing _rl 
1 Elemen vnng satu jelas lebih mutlak 

9 · E l ~;~~ n- v;n; s<;tu . iebii{· ;~~~tlak ·· · ! 
-------+'--- . ;enti rH! ! l Nil ai -antara dua nilai pertirnbangan--1 2,4,6,8 

-------+- yang berdekatan 1 I Jika unt~.; aktivitas i menc\apat sawl K.:bali kan 
I 3_ I /5,.. ) 

1

1. ang,ka dibandingkan clcngan aktivitas j 
j , maka .i memrunyai nilai kebalikan / 

-- _j . I 



Contoh Pengisian 

Konsumen Suplier Peraturan Masyarakat 

··----~ ----
1/5 1/3 5 

3 3 

Te naga Kerja 2 1/3 s 

Suplier 1/5 3 

Mi saL untuk perbandingan berpasanga11 antara investor dengan reraturan, piiu1k 

manaj eme n menganggap bahwa pengaruh perlormansi investor terhadap per lonna nsi 

sistem secara kesel uruhan lebih penting daripada peraturan maka beri nilai 5 ui1tuk bari s 

im estor kolom peraturan 

Key l'eJj imnance Indicator yang akan tliidentirikasi dan hasil pembobotannya untuk 

masing-masing sfCikeholder adalah sebagai berikut : 

I. Pc rha ndingan Bcrpasangan antm· Stalielwlder 

Investor 

Tenaga Kerja 

Peraturan 

Suplier 

Masyarakat 

Investor Tenaga 
K u 

2 

Peraluran Suplier Masyarakat 

-~ r: 3 ...:.. 

Li 
I 

2 z_ 

2.. 



II. l'erbandingan Berpasangan antar lndika(or pada Setiap Stakeholder 

I. .\'talieho/der Pemerintah 

r-KPI- ~ Keterangan 

h~ri -i --l~lumlah kerusakan armada 
1--_L 
1 KPI 2 I .Jumlah kerusakan padajalur I track 

KP\ ) : i>rosen\ase p~.!nHnman biaya operasiona\ 

I KPI<+ ___ J .. ~asio_ k~macetanlalulintas di ruasjalan A. Yani 

KPl I 

KPI2 

KPI 3 

KPl4 

2. Stakeholder Konsumen 

KP\ j Keterangan 

KPI 5 Rata-rata waktu keterlambatan kedatangan kereta 
------

KP\6 Rata-rata waktu keterlambatan keberangkatan kereta 

KPT 7 J umlah penumpang yang berlangganan 

I 

f-- --
KP!8 Jumlah penumpang 

- ----- ·-----.----------.. -
KPI 9 Jumlah KLB ( Kejadian Luar Biasa) 

-----------·-----
KPI 10 Jumlah shelter/stasiun yang dilengkapi peron tinggi 

KPI!l Frekuensi pembersihan kereta 

KPI 12 Jumlah shelter/stasi un yang dekat dengan angkutan 

I umum lainnya t-------5 ---·-------- -- .. -.. .. -... - . -- . 
KPJ I:; : .langka waktu pemberitahunn perub<1hnnjndwnl 

1 ------·--- --- --- ··-· -··-



KPI7 KPI 10 KPI I I 

KPI 5 .2. 

KPI 6 

KP17 

KPI 8 3 
KPl9 3 

3. Stalielwltler Tcnaga l<crja 

I K ;~~~{::·.~!:,'n,-ng-, d-a-~-;;,;b~;:;. --~--·-···-=·--··· ··-~-·-~-~-·-~·-=--j 
l---- .. -- . -------- -- ·-------- ----------------- I i KP I 15 1 Prosentase karyawan yang mm atuhi standar kesehatan dan I, 

I ' ' 

: KP\16 ! ~:::~~::::::;.:.~:,~:srunya tunja-n-ga_n____ _ -~ 
KPI 17 Prosentase karyawan yang mematuhi·-s-ta_n_d_at __ jam ketj a 

KP\ 

KPT 14 

KPl 15 

KPl 16 

KPI 17 

KPl \6 KP\ \7 

KPI 12 

3 
) 

'J 

2 2-

2- 2 

3 2 

'/z... 
'/-z_ 



-t .\'ta/;eho/der Suplicr 

' ~1)1 i 1--:ctenmg:an 

i I' 1'1 I X \ l{a\a- rala lamanya masa konlr<d\ ketjas<llll<l 
[ ___ ·---:-+--= 
' KPI I 0 ! Prosentase pembayaran tepat waktu 

K 1'1 20 r l{-~t;~rD t ~~ r;·~z;;;ct~tt~S~-jutl~lah im>~luk yang dipakai 

Kl'l 
--
KI'I 18 

KPI 19 

KPI 20 

S. Stalwholder Pcntturan 

-. 
Kl'l 2(1 

l 
I 

~I 
- - _____ j 

1 KP\ I Keterangan li/[)\ ------------- -- -- ----- ---- - ----------, 

l KI;I 2 I --· i Prose;; tase pe ld ksa~J aan un dang-t;ndang pcrkcn.:ta<Jpiwl 

I KPI 22 l Prosentase pel aksanaan pelayanan scsuai proscdur 



6. Stalieho/tler Masyarakat 

~~: -~E:~·~:;~:t~~d:J:a~~~~~~--] 
~

PI 25 Jumlah jembatan penyeberangan l 
hPl 26 Prosentase pengadaan pagar pembatas antara rei dengan l 

I jalan atau pemmahan penduduk 
L__ __ ~------------------------------------~ 

KPI 

KPl23 

KPI24 

KP1 25 

KPT 26 

Mengetahui 

Ni pp. 23 287 



Performance 
Criteria KPil KPI2 KPIJ KPI4 KPI5 KPI6 KPI7 KPI8 KPI9 KPilO KPill KPI12 KPI13 

Performance 0 I IO 0,87 8 5 0,17 I829581 5 9 8 16 4 

10 0 30 0.5 2 2 0 2102400 0 16 7 
9 0.14 0.43 25.71 0.54 3.I4 2.43 0.03 1958001.5 0.86 I4.43 8.00 I5.14 7.00 

8 0.29 0.86 2I.43 0.59 4.29 2.86 0.06 1.7I I2.86 8.00 I4.29 7.00 

7 0.43 1.29 I7.I4 0.63 5.43 3.29 0.09 1669204.7 2.57 11 .29 8.00 I3.43 7.00 

6 0.57 1.71 I2.86 0.68 6.57 3.71 O.II 1524806.2 3.43 9.71 8.00 I2.57 7.00 

5 0.7I 2.I4 8.57 0.72 7.71 4.I4 0.14 1380407.8 4.29 8.14 8.00 Il.7I 7.00 

4 0.86 2.57 4.29 0.77 8.86 4.57 0.17 1236009.4 5.14 6.57 8.00 I0.86 7.00 

3 1 3 0 0.81 6 5 0.2 1091611 6 5 8 10 7 
2 I 3.00 0 6.67 0.47 I09I6I1 6 5 6.00 11.33 

1 I 3.00 0 0.94 8.67 8.33 0.73 109I611 6 5 4.00 12.67 3.00 

0 1 3 0 1 10 10 1 1091611 6 5 2 14 1 
Score IO 7 5 2 2 3 4 8 4 6 IO IO 2 

Wei2ht 0.0470 0.0470 0.0800 0.0280 0.0530 0.0500 0.0360 0.07IO 0.0850 0.0270 0.0170 0.0210 0.0320 

Value 0.4700 0.3290 0.4000 0.0560 O.I060 0.1500 0.1440 0.5680 0.3400 0.1620 O.I700 0.2IOO 0.0640 

--

KPI14 KPI15 KPI16 KPI17 KPI18 KPI19 KPI20 KPI21 KPI22 KPI23 KPI24 KPI25 KPI26 
I6 90 39,5 93 I 98 50 99 95 91 50 5 90 

24 100 42.75 100 100 15 100 100 0 9 100 
22.00 98.57 42.29 99.29 1.00 99.71 71.14 99.86 97.86 13.00 50.00 8.I4 97.86 

20.00 97.14 41.82 98.57 1.00 99.43 67.29 99.7I 26.00 50.00 7.29 95.71 

I8.00 95.71 41.36 97.86 1.00 99.14 63.43 99.57 93.57 39.00 50.00 6.43 93 .57 

16.00 94.29 40.89 97.14 1.00 98.86 59.57 99.43 9I.43 52.00 50.00 5.57 91.43 

14.00 92.86 40.43 %.43 1.00 98.57 55.71 99.29 89.29 65.00 50.00 4.71 89.29 

I2.00 91.43 39.96 95.7I 1.00 98.29 51 .86 99.14 87.14 78.00 50.00 3.86 87.I4 

10~ 1 48 99 85 91 so 3 85 
10.67 36.33 0.67 95.33 40.33 96.00 85 .00 33.33 2.00 56.67 

II.33 90.00 33.17 91.67 0.33 92.67 32.67 93.00 85 .00 91.00 16.67 1.00 28.33 

12 90 30 90 0 90 25 90 85 91 0 0 0 
6 2 3 2 10 3 4 3 8 2 10 5 6 

O.OI90 0.0500 0.0290 0.0540 O.OI40 0.0280 0.0280 0.0620 0.0620 0.0280 O.OI20 0.0090 0.0110 

0.1140 O.I 000 0.0870 O.I080 O.I400 0.0840 0.1120 O.I860 0.4%0 0.0560 O.I200 0.0450 0.0660 



Investor 

:onsumen 

\aryawan 

Suplier 

Rules 

Pembobotan Stakeholders 

Compare the relative IMPORTANCE with respect to: GOAL 

Konsumen 

(3 .0) 

Karyawan 

2.0 

3 .0 

--- ---------.----=--=---
Suplier 1 Rules 

I 

3.0 : 2.0 

4 .0 4 .0 

3.0 2.0 

(3. 0) 

Abbreviation Definition 

Goal 

Investor 

Kon::;umen 

Karyawan 

· Suplier 

Rules 

Public 

Investor 

Konsumen 

i Karyawan 

' Suplier 

Rules 

Public 

.202 

.391 

.152 

.071 

.125 

Pembobotan Stakeholders 

Pengadaan sarana dan prasarana Komuter 

Pengguna Komuter 

Seluruh karyawan Div. Operasional PT. KAI. 

Badan usaha yang menjadi suplier PT. KAI 

Peraturan yang menyangkut operasional Komuter 

Masyarakat sekitar jalur/rel KA 

.060 

Node: 0 

Public 

3.0 

4 .0 

2.0 

2.0 

3.0 

! 
I 
I 
I 

J 



Stakeholders 

Synthesis of Leaf Nodes with respect to Investor 
Distributive Mode 

KPI 3 .395 ------------------········ KPI1 .232 ················ 
, KPI2 .232 ••••••••••••••• KPI4 .1 40 ·········· 

~--·-- -- ..... - .. ...... . '"T ... - .. ... . .... .. .. .. -, . ... - • • --------- - .. ·---·-

i Abbreviation ! Definition 
IKPI 3 ""' .... --- - --· l f>rose'nt'ase' 'penurunan biaya operasional 
~---- _____ _ _j _ _______________________ - - --------- ---

[ ~~I 1 \ Jumlah kerusakan armada 
! KPI 2 I Jumlah kerusakan pada jalur I track 
I KPI 4 ____ - -rRasio" kem"aceta"n laiLi lintas-di ruas 'jalan A. Yarii 

' I 

.... - I 

I 
j I 

-j 
I 
I 

I 

\ 
I I 

I 
. I 

-· ------- --------------·- ----------------· -· --------------- --- ··-- __________ _j 



KPI9 

KPI8 

KPI5 

:<PI6 

. KPI7 

; KPI1 3 

KPI 10 

KPI 12 

· KPI 11 

2'17 

181 

.135 

E7 

.093 

.08 1 

.069 

054 

.043 

Stakeholders 

Synthesis of Leaf Nodes '}lith respect to Konsumen 
Distributive Mode 

Abbreviation Definition 
KPI 9 Jumlah KLB ( Kejadinn Luar Biasa ) 

KPI 8 

KPI5 

KPI6 

KPI 7 

KPI 13 

KPI 10 

KPI 12 
·-KPI 11 

Jumlah Penurnpang 

Rata-rata waktu keterlambatan kedatangan kereta 

Rata-rata w&ktu keterlambatan keberangkatan kereta 

Jumlah penumpang yang berlangganan 

Jangka waktu pemberitahuan perubahan jadwal 

Jumlah stasiun I shelter yang dilengkapi peron tinggi 

Jumlah shelter I stasiun yang dekat dengan angkutan umum lainnya 

Frekuensi pembersihan kereta 

I i 
i I 

' I 

! I 

! I 

. i I 



KP I 17 .356 

KPI15 326 

KPI1 6 .194 

I KPI 14 .124 

I 

I ' 
1 , Abbreviation 
I ' KP! --17 

(______ -

; KPI15 

KPI16 
' -KPI 14 

Stakeholders 

Synthesis of Leaf Nodes with respect to Karyawan 
Distributive Mode 

Definition 
Prosentase karyawan yang mematuhi standar jam kerja 

· Prosentase kary. yg mematuhi standar keselamatan/kesehatan kerja 

Prosentase rata-rata besarnya tunjangan 

Jumlah tra ining dan pembinaan 

,, 



Stakeholders 

Synthesis of Leaf Nodes with respect to Suplier 
Distributive Mode 

KPI19 .400 ·························-KPI20 400 ••••••••••••••••••••••••••• 

KPI18 .200 ·············· 
I 

·---·--·------,..---------------· --·--·--·-·-- --·--·---------·-·--·-----··· ----- -------- -----·-·--, 
Abbreviation ! Definition 

~KPn 9- i Prosentase pembayaran tepat waktu 
(_ _____ ·-· . - .. ····-·· .... ·- - ·-·- ----·- --· - . -·-- - - . 
1 KPI 20 i Rata-rata prosentase jumlah produk yang dipakai 
i KPI18 ··- · · · ·-n~ata=rata iamanya.masa-k-onfrak kerjasama 
L------·-·····-· _ ... . .... 1. ... ·-······---·---·--·· __ - __ .. ----· ........ ·-- . -·--· ···- ·- ·-··--· ... ·····---· . . .. --·- ... . . ..•. _.J . 

'-



Stakeholders 

Synthesis of Leaf Nodes with respect to Rules 
Distributive Mode 

KPI21 . .500 ······························ KPI 22 500 
' Abbreviation 

I i KPI21 
I KPI22 

L_ _____ -- ····- -

' ' j • • 

Definition 
--- ..... -- -

1 Prosentase pelaksanaan undang-undang perkeretaapian 

Prosentase pelaksanaan pelayanan sesuai prosedur 

_ . _ _ __ I I 

·I 
I 
j 

' 



! KPI23 .462 

I KPI24 .205 
I 
I KPI 26 '188 

I KPI25 '144 

I 
I 

Abbreviation I . 

Stakeholders 

Synthesis of Leaf Nodes with respect to Public 
Distributive Mode 

Definition 
KPI 23-- -- · ·- · · · ·· - I Jumlah .. perlintasan ·liar 

KPI 24 -----1 ~~~~~~- p~rlinta~anyang resml- - ----· --- ---------

-- - -·- - ------- ~ 

t 

KPI 26 ! Prosentase pengadaan pembatas antara rei dgn jalan/peru:nahan 

~~ 25 -~~~ _- _ .. __ J~~-~~~~ j~~~~r~-n -~~nyeber_a _ng_an 

I 
I 

- i 
I 

I 
I 

I 

I . 



KPI9 .085 

KPI3 .080 

KPI8 .071 

KPI21 .062 

KPI22 .062 

t<PI17 .054 

KP I 5 .053 

KPI15 .050 

KP I 6 .050 

I<PI 1 .047 

KP12 .047 

KP I7 .036 

KP I 13 .032 

KPI16 .029 

KP I 4 .028 

KP I 19 .028 

KPI20 .028 

KPI 23 .028 

KP I 10 .027 

KP I 12 .021 

KP I 14 .019 

KP I 11 .017 

~P I 18 .014 

<P I 24 .012 

<PI26 .011 

CPI 25 .009 

- - -- - ·-- ----- ---- . 

Stakeholders 

Synthesis of Leaf Nodes with respect to GOAL 
Distributive Mode 

OVERALL INCONSISTENCY INDEX= 0.04 

- -· --· -·-- -- - --- -

+• 

i 
i 

I 

I 
I 
I 
I 
I 

.. _ __j 
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Kereta Api Komuter SUSI 
( Surabaya-Sidoarjo ) 

Kantor PT. Kereta Api (Persero) Daerah Operasi VIII 
Surabaya 

1 



Komitmen PT. Kereta Api (Persero) untuk Peningkatan 
Pelayanan Publik 

Penumpang menilanati perjalanan KA Komuter 

2 



Loket di Stasiun 

Tersedia Loket di tiap Shelter 

3 



Salah Satu Shelter 0 emursari) 

Salah satu pintu perlintasan yang dilalui Komuter 

~6 

4 




