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ABSTRAK 

 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting bagi perusahaan jasa, 

karena kepuasan pelanggan menggambarkan kemampuan perusahaan dalam 

memenuhi harapan pelanggan. PT Kereta Commuter Indonesia sebagai salah 

satu perusahaan jasa angkutan umum. Tujuan penelitian adalah untuk 

menentukan faktor prioritas kualitas pelayanan vending machine dan 

merekomendasikan perbaikan untuk memenuhi kepuasan pelanggan PT Kereta 

Commuter Indonesia. Metode servqual untuk adanya gap antara persepsi 

dengan harapan, dan IPA dapat merekomendasikan perbaikan di dalam 

kuadran prioritas untuk dilakuan analisa perbaikan dengan HOQ. Hasil yang 

didapat diketahui bahwa faktor yang menjadi prioritas pelanggan terhadap 

kualitas pelayanan ada 4 atribut yaitu:Jumlah mesin vending yang sudah 

tersedia, Tata cara penggunaan mesin vending yang tersedia, Petugas sabar saat 

memberikan pelayanan, Petugas mendengarkan setiap keluhan, kritik & saran 

dari konsumen. Dan diperlukannya perbaikan terhadap kualitas pelayanan 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan PT Kereta Commuter Indonesia 

khususnya dalam hal pemberian pelatihan dan seminar tentang public speaking 

dan penambahan mesin vending setiap stasiun. 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Vending Machine, SERVQUAL, IPA dan 

HOQ. 
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ABSTRACT 

 

Customer satisfaction is important for service companies, because customer 

satisfaction illustrates the company's ability to meet customer expectations. PT 

Kereta Commuter Indonesia as one of the public transportation service companies. 

The research objective is to determine the priority factors of vending machine 

service quality and recommend improvements to meet customer satisfaction of PT 

Kereta Commuter Indonesia. The servqual method for the gap between perception 

and expectations, and IPA can recommend improvements in the priority quadrant 

for an analysis of improvements with HOQ. The results obtained note that there are 

4 attributes of customer priorities for service quality, namely: Number of vending 

machines available, procedures for using available vending machines, officers are 

patient when providing services, officers listen to every complaint, criticism & 

suggestions from consumers. And the need to improve the quality of service to 

improve customer satisfaction PT Kereta Commuter Indonesia, especially in terms 

of providing training and seminars on public speaking and the addition of vending 

machines for each station. 
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