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ABSTRAKSI

Pada era globalisasi, perusahaan jasa transportasi dituntut untuk dapat bersaing secara
global. PT. Kereta Api Indonesia (Persero) adalah salah satu perusahaan penyedia jasa layanan
transportasi darat perkeretaapian, salah satu kunci sukses dalam satu perusahaan jasa terletak
pada bagaimana perusahaan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan. Salah
satunya adalah meningkatkan pelayanan penjualan tiket kereta api yang dilakukan dalam upaya
untuk memberikan kemudahan dan rasa puas serta dapat menumbuhkan kepercayaan terhadap
penumpang, sehingga penumpang merasa dirinya dipentingkan dan diutamakan oleh PT. Kereta
Api Indonesia (Persero).

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui bagaimana prosedur pelayanan penjualan tiket
kereta api pada Stasiun Semarang Poncol. Dalam penelitian ini penulis menggunakan tipe
penelitian deskriptif kualitatif, sesuai dengan tujuan penelitian ini untuk menguraikan sifat-sifat
dari suatu keadaan. Data yang diperlukan diperoleh berdasarkan atas perumusan masalah yang
terjadi.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kualitatif yang
dipergunkan untuk pencarian fakta dan interprestasi yang tepat dengan tujuan untuk mencari
gambaran yang sistematis, fakta yang akurat sesuai kenyataan dan data yang diperoleh. Untuk
metode pengolahan data penulis menggunakan analisis deskriptif yaitu, data yang dikumpulkan,
disusun dan diinterprestasikan serta dianalisis, sehingga memberikan keterangan yang lengkap
bagi pemecahan masalah.

Kesimpulan dari penelitian ini yaitu dalam prosedur pelayanan penjualan tiket kereta api
bagi individu dan kolektif di Stasiun Semarang Poncol masih kurang baik, karena walaupun
sudah adanya inovasi pemesanan tiket secara online yang mengurangi antrian di loket stasiun,
tapi masih banyak pengguna jasa kereta api yang tidak tau akan prosedur dan persyaratan yang
ditetapkan oleh PT. Kereta Api Indonesia (PERSEROQ). Sebaiknya PT. Kereta Api Indonesia
(PERSERO) memberikan informasi secara menyeluruh agar para pengguna jasa tau akan
prosedur penjualan tiket secara langsung dan tidak langsung

Penulis

Angel Nugrahanning Pradana
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