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Abstract 
Implementing health protocols during the Covid-19 pandemic is one of the company's efforts to provide 

services to customers. One of the evaluation services to adapt to customer preferences changes are applying a 

Quality Function Deployment (QFD). QFD is a method used to know customer needs and formulate how the 

company determines the priorities for meeting these needs based on company conditions.  Based on this research 

in Madiun Railway Station, the Quality Function Deployment shows three service attributes are getting on the top 

priority of customer needs. These are the implementation of health protocols, physical distancing, and hospitality 

of employees. The three service attributes will be developed and improved based on three out of the sixteen technical 

responses. These Technical Responses are improving the service and performance of employees, complete the 

information on social media, and make sure the environment and the toilet are clean. 
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Abstrak 
Meningkatnya   kasus   penyebaran   Covid-19   di   berbagai   negara  memberikan  dampak yang cukup 

negatif di berbagai sektor perekonomian. Salah satu langkah yang dapat digunakan untuk beradaptasi terhadap 

berubahnya kebutuhan pelanggan yaitu dengan memanfaatkan Quality Function Deployment. Metode Quality 

Function Deployment digunakan untuk mengetahui kebutuhan pelanggan beserta merumuskan bagaimana 

perusahaan dapat menentukan prioritas pemenuhan kebutuhan tersebut berdasarkan kondisi sumber daya 

perusahaan. Metode Quality Function  Deployment  dapat menyajikan informasi mengenai apa kebutuhan 

konsumen, dan bagaimana kebutuhan tersebut dapat dipenuhi. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di 

Stasiun Madiun dengan menerapkan metode Quality Function Deployment, didapatkan hasil berupa tiga atribut 

pelayanan yang dijadikan prioritas kebutuhan pelanggan yaitu penerapan protokol kesehatan, penerapan physical 

distancing, penerapan hospitality pegawai. Ketiga atribut tersebut akan dilakukan pengembangan dan perbaikan 

berdasarkan   hasil   tiga   dari   enam   belas   respon   teknis.   Respon   teknis   tersebut   adalah meningkatkan 

pelayanan dan kinerja pegawai, menyediakan informasi lengkap di media sosial, memastikan lingkungan dan toilet 

selalu bersih. 

.  
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PENDAHULUAN 

Meningkatnya   kasus   penyebaran   Covid-19   di   berbagai   negara   berbagai   negara 

mengalami dampak yang cukup negatif, terutama di berbagai sektor perekonomian 

(Chakraborty & Maity, 2020; Djalante et al., 2020; N Donthu, 2020). Dalam diskusi daring oleh 

Badan Nasional Penanggulangan Bencana (BNPB) pada 30 Juni 2020, MenKeu Sri Mulyani 

mengemukakan tiga dampak besar Covid-19 bagi perekonomian Indonesia (Laing, 2020; Sari, 

2020; Situmorang, 2020). Pertama menurunnya level konsumsi rumah tangga serta kemampuan 

beli konsumen, padahal sebesar 60% konsumsi berpengaruh terhadap perekonomianm (Fairlie, 

2020; Shafi et al., 2020). Kedua investasi ikut melemah. Ketiga menurunnya perekonomian di 

seluruh dunia sehingga kegiatan ekspor mengalami penurunan  dan harga komoditas juga 

mengalami penurunan (Situmorang, 2020; Yu, 2021). Selain di sektor perekonomian, dampak 

negatif dari pandemi Covid-19 juga dirasakan di sektor transportasi (Ashraf, 2020; Naveen 

Donthu & Gustafsson, 2020). PT Kereta Api Indonesia (Persero) yang merupakan penyedia 

tunggal jasa perjalanan kereta api di Indonesia juga mengalami dampak akibat adanya pandemi 

Covid-19. Adapun dampak yang dirasakan oleh PT KAI (Persero) yaitu menurunnya jumlah 

penumpang  di  masa  pandemi  sehingga  perusahaan  mengambil  kebijakan  untuk  

mengurangi kereta yang beroperasi. Pada bulan Juni 2020, PT KAI mulai mengoperasikan 

kembali kereta api reguler dengan penerapan protokol kesehatan yang sesuai dengan himbauan 

pemerintah. 

 

Tabel 1. Daftar Penumpang Kereta Api Semester Pertama Tahun 2020 

Wilayah Kereta Api Jumlah Penumpang Kereta Api (Ribu Orang) 

Januari Februari Maret April Mei Juni 

Jabodetabek 26.733 25.616 18.548 5.138 5.077 8.591 

Non Jabodetabek 6.743 6.066 4.401 676 399 681 

Jawa (Jabodetabek+Non Jabodetabek) 33.476 31.682 22.949 5.814 5.476 9.272 

Sumatera 658 604 476 85 8 18 

Total 34.134 32.286 23.425 5.899 5.484 9.290 

Sumber : Badan Pusat Statistik (2020) 

  

Data pada tabel 1 menunjukkan bahwa di awal tahun 2020 jumlah penumpang kereta 

api di Indonesia jumlahnya menurun pada wakti terjadi wabah Covid-19. Hal tersebut 

menyebabkan PT KAI mengambil kebijakan untuk mengurangi jumlah kereta yang beroperasi 

per tanggal 1 April 2020. Pada bulan Juni 2020, PT KAI mulai mengoperasikan kembali Kereta 

Api reguler dengan penerapan protokol kesehatan yang sesuai dengan Surat Edaran Gugus 

Tugas Percepatan Penanganan Covid-19 mengenai Kriteria serta Persyaratan Perjalanan Orang 

selama Masa Adaptasi Kebiasaan Baru Menuju Masyarakat Produktif dan Aman Covid-19 

Nomor 7 Tahun 2020.  

Dalam rangka pengaplikasian protokol kesehatan sepanjang pandemi Covid-19, PT 

KAI (Persero) memberikan beberapa pelayanan baru kepada para pelanggan saat berada di 

dalam kereta maupun di stasiun. Salah satunya yaitu pelayanan yang ada di Stasiun Madiun, 
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seperti ketersediaan fasilitas Rapid Test, fasilitas cuci tangan dan hand sanitizer, pengaturan 

tempat duduk di stasiun maupun di kereta yang berpedoman pada physical distancing, 

pemberian face shield kepada para penumpang, pengukuran suhu saat boarding dan saat di 

dalam kereta, serta mewajibkan pelanggan atau penumpang untuk memakai masker selama di 

lingkungan stasiun dan kereta. Adaptasi perlu dilakukan PT KAI sebagai respon adanya 

berbagai aturan dan pembatasan akibat adanya Covid19 (Laing, 2020; Shafi et al., 2020). 

Berdasarkan hal tersebut, dapat diidentifikasi jika pada PT Kereta Api Indonesia 

(Persero) terdapat beberapa pelayanan yang harus diperbaiki, terutama pelayanan dan fasilitas 

yang menunjang penerapan protokol kesehatan sepanjang terjadinya pandemi Covid-19. 

Standar pelayanan yang belum sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan menyebabkan 

pelanggan  merasa  belum  puas.  Hal  ini  berpotensi  menyebabkan  pelanggan  menggunakan 

alternatif jasa dari jenis transportasi umum lain. Salah satu langkah yang digunakan untuk 

mengevaluasi pelayanan yang berdasar pada kebutuhan dan keinginan pelanggan yaitu dengan 

menerapkan metode Quality Function Deployment (QFD). QFD dapat digunakan untuk 

mengetahui kebutuhan pelanggan beserta merumuskan bagaimana perusahaan dapat 

menentukan prioritas pemenuhan kebutuhan tersebut berdasarkan kondisi sumber daya 

perusahaan (Cahya, 2016; Moubachir, 2015; Sedayu, 2018). 

QFD dapat diaplikasikan untuk bisa menghasilkan peningkatan kualitas pada 

berusahaan. Dengan menggunakan QFD akan dihasilkan pemetaan masalah masalah yang ada, 

bagaimana cara memecahkan masalah tersebut, lengkap dengan prioritas yang harus 

didahulukan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan (Cahya, 2021; Cohen, 1995; Heizer et al., 

2017). Kebutuhan pelanggan sangat perlu diperhatikan agar perusahaan dapat memenuni 

kebutuhan dan keinginan konsumen. Ketika kebutuan konsumen terpenuhi, sudah barang tentu 

konsumen akan menilai layanan yang diberikan oleh perusahaan sebagai layanan yang 

berkualitas (GUAN et al., 2009; Pyzdek & Keller, 2013; Slack et al., 2016). Kualitas sendiri 

merupakan sebuah standar tertentu yang mana akan dikatakan berkualitas oleh suatu pihak 

tertentu, ketika produk itu menghasilkan performa pemuas kebutuhan dengan derajad sama atau 

lebih dari harapan seseorang (Davis, 2010; Erdil, 2019; Goić et al., 2021; Tjiptono, F., dan 

Diana, 2012).  

Pada era pandemi Covid19 seperti saat ini, tentunya ada kebutuhan berbeda yang harus 

dipenuhi berbagai perusahaan terkait dengan aturan pemerintah mengenai sosial distancing. 

Penyesuaian diperlukan perlu agar operasional KAI tetap berjalan dan tetap comply dengan 

aturan yang ada pada masa pandemi Covid19 (Ashraf, 2020). Pada era pandemi, jika aturan 

penyesuaian tidak dipenuhi, maka operasional kegiatan usaha tidak akan diijinkan untuk 

beroperasi. Ketika operasional berhenti, maka tidak akan ada pendapatan yang diperoleh. Hal 

demikian menjadi efek panjang karena akan bisa berimbas kepada keuangan perusahaan di 

masa mendatang (Shafi et al., 2020). 

Maka berdasarkan alasan tersebut, perlu sekali upaya perbaikan dilakukan untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen dan melakukan penyesuaian kebutuhan konsumen pada era 

pandemi agar PT KAI tetap dapat beroperasi dan menghasilkan keuntungan. Berdasarkan 
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penjabaran latar belakanng, penelitian ini dilakukan untuk dapat memperoleh hasil mengenai 

hal berikut: Apa saja atribut pelayanan yang dibutuhkan pelanggan di Stasiun Madiun 

berdasarkan dimensi Service Quality?; Bagaimana kebutuhan pelanggan dapat dipenuhi oleh 

PT KAI (Persero) DAOP VII Madiun?; dan Bagaimana menentukan tindakan prioritas yang 

perlu dilakukan perusahaan dalam memenuhi atribut pelayanan yang dibutuhkan pelanggan? 

 

METODE  

Metode deskriptif kuantitatif serta strategi studi kasus digunakan dalam penelitian ini. 

Pendekatan deskriptif dilakukan untuk mengetahui karakteristik serta mendeskripsikan variabel 

untuk menjelaskan tentang fenomena penting dalam penelitian, yang bersumber dari individu, 

organisasi, atau industri (Saputra, 2014). Penelitian ini menggunakan Quality Function 

Deployment (QFD). Metode QFD mampu menghasilkan pemetaan mengenai apa saja 

kebutuhan konsumen pada sebuah bisnis dalam kurun waktu tertentu, menyajikan informasi 

bagaimana cara memenuhi kebutuhan konsumen, serta lengkap dengan prioritas kebutuhan 

yang harus didahulukan untuk di penuhi (Cho, 2016; Moubachir, 2015).  Adapun gambar 

House of Quality dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 

 
Gambar 1. Matriks House of Quality 

Sumber: (Wijaya, 2019) 

 

Unit analisis yang digunakan adalah pelayanan yang diberikan oleh perusahaan PT KAI 

(Persero) yaitu termasuk dalam sistem pemesanan dan pembelian tiket via aplikasi KAI Access 

hingga pelayanan yang diberikan di stasiun dan saat berada di dalam perjalanan kereta.  

Populasi yang dipilih dalam penelitian ini merupakan pelanggan atau penumpang kereta 

api secara umum dengan kriteria tertentu, yaitu: Pelanggan yang pernah menjadi penumpang 
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kereta api selama masa Pandemi Covid-19; dan Pelanggan yang pernah menjadi penumpang 

kereta api dan melakukan keberangkatan di Stasiun Madiun selama masa Pandemi Covid-19. 

 Untuk mendapatkan hasil penelitian yang akurat dan dengan kondisi terkini para 

pelanggan, dilakukan pra survei kepada pelanggan PT KAI (Persero) untuk mengetahui 

kebutuhan pelanggan sebagai tahap awal penelitian dalam Quality Function Deployment. Dari 

hasil pra survei, diperoleh 15 atribut (indikator) kebutuhan konsumen yang akan digunakan 

sebagai dasar dalam membuat pertanyaan dalam kuesioner. Atribut tersebut dikelompokkan 

sesuai dengan lima dimensi kualitas jasa dengan cara membuat diagram pohon untuk 

memudahkan penilaian terhadap atribut pelayanan jasa. Variabel dan atribut tersebut tersaji 

dalam Tabel 2. 

 

Tabel 2. Dimensi Kebutuhan Pelanggan (Pra Survei) 

Sumber : Data primer yang diolah (2021) 

  

 Atribut dari hasil presurvei pada Tabel 2 akan dijadikan dasar pertanyaan pada 

kuesioner. Kuesioner disebar untuk memperoleh data dari konsumen, dengan menggunakan 

skala likert. Sampel diambil dengan pendekatan Non Probability Sampling, serta metode 

Judgment Sampling dalam  memilih responden. Menurut Ferdinan (2006) jumlah sampel dapat 

diketahui dari jumlah 5-10 kali jumlah indikator. Adapun indikator dalam penelitian ini terdiri 

atas 15 indikator. Jumlah maksimal adalah 10, dikali 15 indikator sama dengan 150. Data yang 

terkumpul kemudian akan diolah menggunakan metode Quality Function Deployment yang 

memanfaatkan House of Quality untuk memetakan apa saja kebutuhan konsumen (Ruang Kiri), 
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DIMENSI ATRIBUT (INDIKATOR) 

Bukti Langsung (tangible) 

Kebersihan Lingkungan Stasiun dan Kereta 

Kebersihan Toilet 

Penyejuk Ruangan di Ruang Tunggu 

Keandalan (reliability) 

Menunjukkan Hasil Rapid/SWAB/GeNose-19 

Informasi Perjalanan 

Informasi Kompensasi 

Daya Tanggap (responsiveness) 

Penerapan Protokol Kesehatan 

Hospitality Karyawan 

Memprioritaskan Tes Rapid/GeNose-19 

Jaminan (assurance) 
Tersedianya Hand Sanitizer 

Penerapan Physical Distancing 

Empati (empathy) 

Kemudahan Log In di KAI Access 

Kemudahan Cetak Tiket Mandiri 

Penambahan Kereta yang Beroperasi 

Sistem Keluar dari Kereta 
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bagaimana prioritas kebutuhan konsumen (Ruang Kanan), bagaimana respon teknis mengenai 

cara memenuhi kebutuhan konsumen (Ruang Atas), dan bagaimana prioritas respon teknis 

(Ruang Bawah).  

 

HASIL 

Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data hasil kuesioner yang telah 

disebar mulai tanggal 17 Maret 2021 sampai dengan 31 Maret 2021. Kuesioner tersebut 

disebarkan secara daring melalui google forms. Data ini digunakan sebagai bahan untuk 

mengetahui berbagai kebutuhan konsumen. Selain itu, data dalam penelitian ini juga berasal 

dari hasil wawancara dengan manajemen perusahaan untuk membahas mengenai respon teknis 

dan merumuskan prioritas tindakan yang harus didahulukan. Responden dari kuesioner 

penelitian ini merupakan pelanggan kereta api yang pernah melakukan keberangkatan dari 

Stasiun Madiun di masa Pandemi Covid-19.  

Jumlah responden yang mengisi kuesioner tersebut sebanyak 150 responden. 

Pendeskripsian responden didasari oleh data demografi responden yang berasal dari keterangan 

atau identitas responden dari kuesioner yang telah disebar. Adapun data demografi responden 

dari 150 responden dapat diketahui bahwa sebanyak 85 orang (56,7%) berjenis kelamin laki-

laki, sedangkan sebanyak 65 orang (43,3%) berjenis kelamin perempuan. Untuk usia, sebagian 

besar responden  berusia 18-23 tahun yakni sebanyak 104 orang (69,3%). Responden yang 

berusia 24-29 tahun sebanyak 32 orang (21,3%). Responden yang berusia 30-34 tahun sebanyak 

6 orang (4%). Sedangkan responden yang berusia lebih dari 35 tahun sebanyak 8 orang (5,3%). 

 

Analisis Quality Function Deployment (QFD)  

Analisis QFD dilakukan dengan menggunakan Rumah Kualitas atau House of Quality 

(HoQ). Penyusunan Rumah Kualitas dimulai dengan menentukan kebutuhan konsumen 

(Customer Requirements) di Ruang Kiri. Tahap kedua yaitu menentukan prioritas kebutuhan 

konsumen yang ada di Ruang Kanan. Kemudian dilanjutkan menghitung Ruang Tengah untuk 

bisa menghasilkan Ruang Bawah sebagai dasar dalam menentukan prioritas respon teknis. 

 

Ruang Kiri (Kebutuhan Konsumen) 

Atribut pelayanan diperoleh berdasarkan hasil Pra Survei yang sudah dilakukan kepada 

para penumpang Kereta Api yang pernah melakukan keberangkatan dari Stasiun Madiun 

selama masa Pandemi Covid-19. Pengisian kuesioner pra survei dilakukan pada tanggal 25-27 

November 2020. Pra survei ini melibatkan 10 responden guna mengetahui atribut apa saja yang 

menjadi kepentingan pelanggan atau penumpang Kereta Api.  

Pra survei yang dilakukan menghasilkan informasi mengenai kebutuhan pelanggan. 

Sebanyak 23 atribut yang terkumpul dari hasil pra survei adalah: penerapan protokol kesehatan 

yang kurang diperhatikan, persyaratan izin perjalanan, kesulitan dalam log in di aplikasi KAI 

Access, tiket kereta go show tidak bisa dibeli 2 jam sebelum keberangkatan, kebersihan lebih 

ditingkatkan, belum menerapkan physical distancing, sistem keluar dari kereta yang belum 
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mendahulukan penumpang yang akan turun, lebih ditingkatan penerapan protokol kesehatan 

(memakai masker dan face shield), ketersediaan hand sanitizer yang kurang, kurangnya 

ketersediaan hand sanitizer, tidak ada himbauan untuk cuci tangan / memakai hand sanitizer 

setelah turun dari kereta, kebersihan toilet lebih ditingkatkan, fasilitas rapid test  yang tidak 

mendahulukan penumpang yang berangkat hari itu, kebersihan kamar mandi yang kurang 

terjaga, melakukan sosialisasi kepada penumpang tentang kompensasi apabila kereta 

mengalami keterlambatan, hospitality  dari karyawan yang kurang, kurangnya petugas on trip 

cleaning (OTP), menambah jadwal kereta yang beroperasi, ruang tunggu tidak dilengkapi 

penyejuk ruangan, kurang tegasnya petugas dalam menertibkan penumpang yang tidak 

menerapkan protokol kesehatan, penumpang tidak diharuskan melakukan rapid test, dan sering 

gagal dalam cetak tiket. Data kebutuhan konsumen yang masih acak tersebut kemudian 

dikelompokkan ke dalam diagram affinitas untuk dikelompokkan berdasarkan kesamaan 

karakteristiknya. Adapun pengelompokannya dapat dilihat pada diagram affinitas berikut: 

 
Gambar 2. Diagram Affinitas Kebutuhan Konsumen 

Sumber: Data primer yang diolah (2021) 

 

Hasil pengelompokan pada diagram affinitas tersebut kemudian disusun menjadi 

diagram pohon sebagai bahan isian Ruang Kiri yang berisi macam-macam kebutuhan 

konsumen. Butir atribut pada diagram pohon ini nantinya akan menjadi butir pertanyaan dalam 

kuesioner. Kuesioner yang dihasilkan akan digunakan untuk ditabulasi dan dihitung peringkat 

dari kebutuhan konsumen pada Ruang Kanan. Adapun Ruang Kiri yang tersusun serta memuat 

kebutuhan konsumen dapat dilihat pada Tabel 3 sebagai berikut: 

 

 

Kebersihan Stasiun 

Kebersihan Toilet 

Ruang Tunggu 

Penerapan Protokol Kesehatan 

Pelayanan dari Pegawai 

Prioritas Rapid Test 

Ketersedian Hand Sanitizer 

Penerapan Physical Distancing 

Hasil Rapid Test 

Informasi Perjalanan 

Informasi Kompensasi 

Kesulitan Log In di KAI Access 

Gagal Cetak Tiket 

Penambahan Jadwal Kereta 

Sistem Keluar dari Kereta 
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Tabel 3. Atribut Kebutuhan Konsumen 

Sumber : Data primer yang diolah (2021) 

Ruang Kanan: Prioritas Kebutuhan Konsumen 
Ruang Kanan dari Rumah Kualitas digunakan untuk mengetahui bagaimana tingkat 

prioritas kebutuhan pelanggan PT KAI (Persero) di Stasiun Madiun. Penentuan peringkat   

prioritas  atribut   pelayanan dilakukan dengan cara melakukan tabulasi data, penjumlahan, dan 

rata-rata data berdasarkan hasil kuesioner yang telah disebar. Berikut data mengenai tingkat 

kebutuhan pelanggan tiap atribut berdasarkan tingkat peringkat kepentingan yang harus 

diprioritaskan oleh PT KAI versi dari konsumen. 

 

Tabel 4. Prioritas Kebutuhan Konsumen 
Dimensi Atribut Tingkat 

Kebutuhan 

Peringkat 

 

Bukti 

Langsung 

Kebersihan Lingkungan Stasiun Kereta 4,487 4 

Kebersihan Toilet 4,293  

Penyejuk Ruangan di Ruang Tunggu 4,427  

 

Keandalan 

Menunjukkan Hasil Rapid/SWAB/GeNose-19 4,427  

Informasi Perjalanan 4,440  

Informasi Kompensasi 4,473  

 

Daya 

Tanggap 

Penerapan Protokol Kesehatan 4,547 1 

Hospitality Karyawan 4,520 2 

Memprioritaskan Tes Rapid/GeNose-19 4,360  

 

Jaminan 

Tersedianya Hand Sanitizer 4,347  

Penerapan Physical Distancing 4,547 1 

 

 

Empati 

Kemudahan Log In di KAI Access 4,420  

Kemudahan Cetak Tiket Mandiri 4,400  

Penambahan Kereta yang Beroperasi 4,500 3 

Sistem Keluar dari Kereta 4,480  

Sumber : Data primer yang diolah (2021) 
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Ruang Atas: Respon Teknis Perusahaan (Voice of the Company) 

Wawancara dilakukan secara langsung kepada Kepala Stasiun Madiun sehingga 

didapatkan informasi mengenai kegiatan operasional perusahaan. Wawancara dilakukan pada 

tanggal 8 April 2021 dengan cara berdiskusi dengan, perihal bagaimana memenuhi masing-

masing atribut pelayanan yang dibutuhkan pelanggan. Hasil diskusi dan wawancara dijadikan 

dasar dalam menentukan Respon Teknis oleh perusahaan yang tertera dalam tabel berikut. 

Tabel 5  Respon Teknis Perusahaan 
Faktor Teknis Respon Teknis 

Faktor Fasilitas 

Memastikan lingkungan dan toilet bersih 

Menyalakan kipas angin di ruang tunggu 

Penyediaan Hand Sanitizer 

Penyediaan wastafel 

Faktor Protokol Kesehatan 

Mewajibkan penumpang untuk tetap menunjukkan hasil 

Rapid/SWAB/GeNose-19 sebagai syarat perjalanan 

Pengurangan jumlah penumpang tiap kereta 

Mengatur tempat duduk penumpang 

Faktor Pelayanan 

Menyediakan informasi lengkap di media online 

Pengembalian uang tiket 

Menyediakan surat keterangan 

Menghimbau calon penumpang untuk tes H-1 

Update Aplikasi 

Boarding melalui aplikasi 

Meningkatkan pelayanan dan kinerja pegawai 

Menambah jadwa kereta di akhir pekan / libur 

Menghimbau penumpang untuk mendahulukan penumpang 

yang akan turun 

Sumber : Data primer yang diolah (2021) 

Ruang Tengah: Matriks Hubungan (Relationship Matrix) 

Matriks Hubungan menjelaskan hubungan antara atribut pelayanan yang dibutuhkan 

pelanggan dengan respon teknis pelayanan. Dalam Matriks Hubungan ini digunakan L-Shaped 

Matrix untuk memudahkan dalam pemberian bobot nilai hubungan. Adapun simbol dalam L-

Shaped Matrix adalah bulat hitam menggambarkan hubungan kuat dengan skor 9, bulat putih 

menggambarkan hubungan sedang dengan skor 3, dan segitiga putih menggambarkan 

hubungan lemah dengan skor 1. Dalam penyusunan hubungan antara atribut pelayanan yang 

dibutuhkan pelanggan dan respon teknis perusahaan, dilakukan konfirmasi atau klarifikasi 

kepada pihak perusahaan. Hal ini dilakukan untuk mengetahui kesesuaian hubungan yang telah 

disusun dengan kondisi dan kemampuan perusahaan. Selain itu, proses penyesuaian tersebut 

dilakukan untuk mengetahui seberapa erat hubungan antara atribut pelayanan kebutuhan 

konsumen dengan respon teknis perusahaan. Berikut hasil matriks hubungan antara kebutuhan 

konsumen dengan respon teknis perusahaan:  
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Gambar 3 Matriks Hubungan Kebutuhan Konsumen dan Respon Teknis 

Sumber: Data Primer yang Diolah (2021) 

 

Ruang Bawah: Prioritas Respon Teknis (Prioritized Customer Requirements) 

Ruang Bawah dari Rumah Kualitas digunakan untuk menentukan tindakan prioritas 

yang perlu dilakukan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Penentuan prioritas 

dilakukan dengan cara menjumlahkan secara vertikal hasil dari  penentuan  hubungan dengan  

menggunakan  simbol di Matriks  Hubungan  antara atribut  pelayanan  kebutuhan  pelanggan  

dengan  respon  teknis  perusahaan.  Semakin tinggi  nilai  bobot  kepentingan  pada  respon  

teknis,  maka  semakin  banyak  atribut pelayanan  yang  dapat  dipenuhi  oleh  perusahaan.  

Adapun  hasil  dari  Ruang  Bawah Rumah Kualitas sebagai berikut. 
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Gambar 4. Tingkat Prioritas Respon Teknis pada Ruang bawah 

Sumber: Data primer yang diolah (2021) 

 

Dari Gambar 4, dapat diketahui respon teknis yang mampu memenuhi atribut 

pelayanan  dengan  maksimal sehingga dapat dijadikan  prioritas  tindakan oleh perusahaan. 

Adapun prioritas respon teknis perusahaan tersaji dalam tabel berikut. 

Tabel 6.  Prioritas Respon Teknis 

Peringkat Respon Teknis Nilai 
1 Meningkatkan pelayanan dan kinerja pegawai 49 
2 Menyediakan informasi lengkap di media online 36 
3 Memastikan lingkungan dan toilet tetap bersih 27 
4 Pengurangan jumlah penumpang tiap kereta 19 
5 Mengatur tempat duduk penumpang 18 

Sumber: Data primer yang diolah (2021) 
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PEMBAHASAN 

Ruang Kiri 

Dari hasil pengolahan data serta kuesioner, diketahui berbagai kebutuhan konsumen 

pada ruang kiri, adapun kebutuhan yang dapat diidentifikasi dari penelitian yang telah 

dilakukan meliputi 15 atribut yaitu Kebersihan Lingkungan Stasiun dan Kereta; Kebersihan 

Toilet; Pendingin Ruangan di Ruang Tunggu; Menunjukkan Hasil Rapid/SWAB/GeNose-19; 

Informasi Perjalanan; Informasi Kompensasi; Penerapan Protokol Kesehatan; Hospitality 

Karyawan; Memprioritaskan Tes Rapid/GeNose-19; Tersedianya Hand Sanitizer; Penerapan 

Physical Distancing; Kemudahan Log In di KAI Access; Kemudahan Cetak Tiket Mandiri; 

Penambahan Kereta yang Beroperasi; dan Sistem Keluar dari Kereta. 

Dari temuan ini maka dapat diketahui masih cukup banyak hal yang harus diperbaiki 

dan dilakukan oleh PT KAI dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat pengguna jasa 

KAI terutama pada masa pandemi Covid19, sehingga kegiatan perjalanan tetap dapat dilakukan 

dengan mengedepankan protokol kesehatan dan keselamatan pengguna jasa kereta api. Hal ini 

sejalan dengan penelitian terdahulu yang mengemukakan bahwa memang perlu penyesuaian di 

berbagai hal pada PT KAI selama pandemi Covid-19 (Leliana, 2021; Lestari et al., 2021). 

 

Ruang Kanan 

Pada Ruang Kanan, nilai tingkat kebutuhan atribut diperoleh dari hasil rata-rata jumlah 

nilai tiap atribut pelayanan berdasarkan kuesioner yang telah disebar. Jika  semakin  tinggi  nilai  

tingkat  kepentingan  atribut  yang  dimiliki,  maka  semakin penting atribut pelayanan yang 

dibutuhkan pelanggan untuk dijadikan fokus perbaikan. Adapun urutan prioritas dari kebutuhan 

konsumen pada pengguna jasa PT KAI Madiun adalah secara urutan prioritas sebagai berikut: 

Penerapan Protokol Kesehatan (skor 4,547), Penerapan physical distancing (skor 4,547), 

Hospitality pegawai (skor 4,520), Penambahan jadwal kereta yang beroperasi (skor 4,500), dan 

faktor Kebersihan di Lingkungan stasiun dan kereta (skor 4,487). Hal ini sejalan dengan 

penelitian terdahulu yang juga menemukan bahwa physical distancing dan pengaturan berbagai 

protokol kesehatan sangat perlu penyesuaian selama wabah covid-19 berlangsung (Leliana, 

2021; Malvin, 2021; Saragih et al., 2020) 

Dari tingkat prioritas tersebut dapat diketahui bahwa prioritas pertama kebutuhan 

konsumen adalah dibutuhkannya kepastian mengenai penerapan protokol kesehatan dan juga 

penerapan physical distancing. Hal demikian berarti konsumen sangat perlu dan sangat 

memperhatikan faktor tersebut untuk bisa diterapkan oleh PT KAI di masa pandemi Covid 19 

ini. Jika bisa memperoleh kepastian penerapan mengenai penerapan protokol kesehatan dan 

juga penerapan physical distancing, tentu konsumen akan merasa nyaman dan dapat terus mau 

menggunakan moda transportasi kereta api milik PT KAI karena kebutuhan dasar mereka bisa 

dipenuhi, serta tidak kuatir akan ancaman kesehatan dari adanya virus Covid-19. 

 

Ruang Atas 

Pada Ruang Atas, diperoleh hasil respon teknis, yakni bagaimana upaya perusahaan 
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dalam memenuhi kebutuhan konsumen yang beragam. Pada tahap ini diperoleh respon teknis 

berupa Memastikan lingkungan dan toilet bersih; Menyalakan kipas angin di ruang tunggu; 

Penyediaan Hand Sanitizer; Penyediaan wastafel; Mewajibkan penumpang untuk tetap 

menunjukkan hasil; Rapid/SWAB/GeNose-19 sebagai syarat perjalanan; Pengurangan jumlah 

penumpang tiap kereta; Mengatur tempat duduk penumpang; Menyediakan informasi lengkap 

di media online; Pengembalian uang tiket; Menyediakan surat keterangan; Menghimbau calon 

penumpang untuk tes H-1; Update Aplikasi; Boarding melalui aplikasi; Meningkatkan 

pelayanan dan kinerja pegawai; Jadwal kereta disesuaikan dengan GAPEKA; dan Menghimbau 

penumpang untuk mendahulukan penumpang yang akan turun. Dari berbagai hal yang 

diperoleh dari diskusi manajemen, kurang lebih juga sejalan dengan penelitian terdahulu bahwa 

banyak hal hal yang perlu disiapkan dan diatur Kembali terkait prokes perjalanan kereta api 

(Sofian, 2020; Sugihamretha, 2020) 

Dari 16 respon teknis tersebut, tentunya tidak bisa dilakukan sekaligus untuk memenuhi 

kebutuhan konsumen. Hal ini dikarenakan adanya keterbatasan sumber daya yang dimiliki oleh 

perusahaan. Perusahaan perlu membuat prioritas dari berbagai respon teknis yang ada dan 

mendahulukan eksekusi untuk dapat segera memperbaiki kinerja perusahaan agar sesuai 

dengan kebutuhan konsumen. Prioritas dapat diperoleh dari House of Quality pada Ruang 

bawah. 

 

Ruang Tengah 

Hubungan antara atribut pelayanan yang dibutuhkan pelanggan dengan respon teknis 

dijelaskan sebagai berikut:  

1)  Dimensi Bukti Langsung (tangible) 

(1) Atribut    pelayanan    kebersihan    lingkungan    stasiun    dan    kereta berhubungan 

kuat dengan respon teknis memastikan lingkungan dan toilet bersih serta respon teknis 

meningkatkan pelayanan dan kinerja pegawai. (2) Atribut  kebersihan  toilet  memiliki  

hubungan  kuat  terhadap  respon teknis memastikan lingkungan dan toilet bersih serta respon 

teknis meningkatkan pelayanan dan kinerja pegawai. (3) Atribut  pendingin  ruangan  

berhubungan  kuat  dengan  respon  teknis menyalakan kipas angina di ruang tunggu stasiun. 

2)  Dimensi Keandalan (reliability) 

(1) Atribut    menunjukkan    hasil    Rapid/SWAB/GeNose-19     memiliki hubungan 

kuat dengan respon teknis mewajibkan penumpang untuk tetap menunjukkan hasil negatif tes 

Rapid/SWAB/GeNose-19. (2) Atribut informasi perjalanan memiliki hubungan kuat terhadap 

respon teknis menyediakan informasi lengkap di media online dan memiliki hubungan sedang 

dengan respon teknis penyesuaian jadwal kereta dengan GAPEKA (Grafik Perjalanan Kereta 

Api). (3) Atribut informasi kompensasi memiliki hubungan kuat terhadap respon teknis 

menyediakan informasi lengkap di media online. Memiliki hubungan sedang dengan respon 

teknis pengembalian uang tiket serta hubungan lemah dengan respon teknis menyediakan surat 

keterangan.  

3)  Dimensi Daya Tanggap (responsiveness) 
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(1) Atribut   penerapan   protokol   kesehatan   memiliki   hubungan   kuat terhadap 

respon  teknis pengurangan jumlah penumpang tiap kereta, mengatur  tempat  duduk  

penumpang.  Memiliki  hubungan  sedang dengan respon teknis menyediakan hand sanitizer 

dan menyediakan wastafel. (2) Atribut hospitality pegawai memiliki hubungan kuat terhadap 

respon teknis   memastikan   lingkungan   dan   toilet   bersih,   menyediakan informasi lengkap 

di media online, dan meningkatkan pelayanan dan kinerja pegawai. Memiliki hubungan sedang 

dengan respon teknis menyediakan surat keterangan dan menghimbau untuk mendahulukan 

penumpang  yang  akan  turun  terlebih  dahulu.  Memiliki  hubungan lemah  terhadap  respon  

teknis  menyalakan  kipas  angina  di  ruang tunggu, mewajibkan penumpang untuk 

menunjukkan hasil negatif tes Rapid/SWAB/GeNose-19, pengembalian uang tiket. (3) Atribut 

memprioritaskan penumpang yang tes Rapid/SWAB/GeNose-19 di hari keberangkatan 

memiliki hubungan kuat terhadap respon teknis menghimbau melakukan tes H-1 keberangkatan 

serta memiliki hubungan   sedang   dengan   meningkatkan   pelayanan   dan   kinerja pegawai. 

4)  Dimensi Jaminan (assurance)  

(1) Atribut tersedianya hand sanitizer memiliki hubungan kuat terhadap respon teknis 

menyediakan hand sanitizer, meningkatkan pelayanan dan kinerja pegawai, dan menyediakan 

wastafel. (2) Atribut   penerapan   physical   distancing   memiliki   hubungan   kuat terhadap 

respon  teknis pengurangan jumlah penumpang tiap kereta, mengatur  tempat  duduk  

penumpang,  serta  meningkatkan  pelayanan dan kinerja pegawai. 

5)  Dimensi Empati (empathy) 

(1) Atribut kemudahan Log In di KAI Access memiliki hubungan kuat terhadap respon 

teknis update aplikasi. (2) Atribut  kemudahan  cetak  tiket  mandiri  memiliki  hubungan  kuat 

terhadap respon teknis boarding melalui aplikasi dan memiliki hubungan sedang terhadap 

respon teknis update aplikasi. (3) Atribut penambahan jadwal kereta yang beroperasi memiliki 

hubungan yang kuat terhadap respon teknis penyesuaian jadwal kereta dengan GAPEKA 

(Grafik Perjalanan Kereta Api) dan menyediakan informasi lengkap di media online. Memiliki 

hubungan lemah terhadap respon teknis pengurangan jumlah penumpang tiap kereta. (4) 

Atribut sistem keluar dari kereta memiliki hubungan kuat terhadap respon teknis menghimbau 

penumpang untuk mendahulukan penumpang yang akan turun dari kereta dan memiliki 

hubungan lemah terhadap respon teknis meningkatkan kinerja pelayanan pegawai. 

 

Ruang Bawah 

Dari penelitian pada Ruang Bawah, dapat diketahui respon teknis telah diurutkan 

menggunakan urutan prioritas. Adapun prioritas respon teknis perusahaan secara prioritas  

adalah Meningkatkan pelayanan dan kinerja pegawai (skor 49); Menyediakan informasi 

lengkap di media online (skor 36); Memastikan lingkungan dan toilet tetap bersih (skor 27); 

Pengurangan jumlah penumpang tiap kereta (skor 19); dan Mengatur tempat duduk penumpang 

(skor 18). 

Dari urutan prioritas yang ada dapat diketahui bahwa tentunya perusahaan bisa 

melakukan respon teknis dengan urutan prioritas dengan skor  tertinggi, dibandingkan dengan 
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berbagai respon teknis yang ada. Hal ini dikarenakan skor tertinggi merupakan skor yang 

berasal dari responden itu sendiri. Artinya, ketikan skor yang paling tinggi didahulukan untuk 

dieksekusi, berarti perusahaan telah mencoba memenuhi kebutuhan yang paling banyak 

dibutuhkan oleh konsumen, yang tentukan respon teknis tersebut juga merupakan respon teknis 

yang do-able, karena dalam penyusunan respon teknis beserta prioritasnya pun telah melibatkan 

pihak manajemen perusahaan bersama sama dengan peneliti.  

Maka, sebaiknya perusahaan bisa mendahulukan  eksekusi tindakan respon teknis 

sebagaimana yang tersaji pada hasil di Ruang Bawah House of Quality. Setelah selesai tersusun 

semua, dapat dilihat pemetaan permasalahan, cara menyelesaikan, dan juga prioritas secara 

lengkap pada gambar House of Quality Utuh berikut: 

 

 

Gambar 5 House of Quality Secara Utuh 

Sumber: Data Primer yang Diolah (2021) 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Kebutuhan konsumen telah teridentifikasi ke dalam beberapa dimensi kebutuhan. 

Dimensi   bukti   langsung   (tangible)   memiliki   atribut   kebutuhan   konsumen   yaitu 

kebersihan lingkungan stasiun dan kereta, kebersihan toilet, dan penyejuk ruangan di ruang  

tunggu.  Dimensi  Keandalan  (reliability)  memiliki  atribut  kebutuhan  pelanggan yaitu   

menunjukkan   hasil   tes   Rapid/SWAB/GeNose-19,   informasi   perjalanan,   dan informasi 

kompensasi. Dimensi Daya Tanggap (responsiveness) memiliki atribut kebutuhan pelanggan 

yaitu tersedianya hand sanitizer dan penerapan physical distancing. Dimensi Empati (empathy) 

memiliki atribut kebutuhan pelanggan yaitu kemudahan login di KAI Access,  kemudahan cetak  

tiket mandiri, penambahan  jadwal kereta yang beroperasi, serta sistem keluar dari kereta. 

Prioritas kebutuhan konsumen ditunjukkan pada Ruang Kanan Rumah Kualitas. 

Adapun prioritas pertama yaitu penerapan protokol kesehatan, prioritas kedua yaitu penerapan 
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physical distancing, serta prioritas ketiga yaitu penerapan hospitality pegawai. Kemudian 

Ruang atas menyajikan berbagai Respon Teknis yang dapat dilakukan oleh perusahaan dalam 

upaya memenuhi berbagai kebutuhan konsumen. Pada Ruang bawah diketahui prioritas Respon 

teknis. Adapun prioritas pertama yaitu meningkatkan pelayanan dan kinerja pegawai. Prioritas 

kedua yaitu menyediakan informasi lengkap di media sosial. Dan prioritas ketiga yaitu 

memastikan lingkungan dan toilet selalu bersih. 

Berdasarkan hasil dari penelitian ini, perusahaan bisa melakukan upaya perbaikan 

berdasarkan urutan prioritas yang dihasilkan. Namun demikian, tidak menutup kemungkinan 

perusahaan dapat melakukan dengan urutan yang berbeda jika pada waktu implementasi 

ditemukan adanya berbagai perubahan kondisi. Penelitian    selanjutnya    yang    menggunakan    

metode Quality Function Deployment (QFD) disarankan Selain itu penelitian ke depan 

mungkin bisa melibatkan responden dari PT KAI dari banyak stasiun, sehingga diperoleh 

gambaran yang lebih luas dari hasil penelitian.  
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