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ABSTRAK

Rifky Ibnu Aziz. 201910425254, Analisis Deskriptif Kepuasan Pelanggan

Pada Layanan Railfood.

Layanan Railfood merupakan layanan yang berada pada aplikasi KAI
Access yang dimana merupakan fasilitas terhadap pemesanan makanan dan
minuman pada suatu perjalanan kereta api. Sebagai bidang yang bergerak di bidang
layanan, komunikasi menjadi faktor penting supaya terciptanya layanan yang baik,
yaitu komunikasi pelayanan. Setelah adanya penggunaan layanan tentu saja akan
menimbulkan efek dari pada kepuasan pelanggan. Yang dimana kepuasan

pelanggan merupakan perasaan seseorang setelah adanya penggunaan atau

pembelian produk maupun jasa dimasa lalu.

Dalam hal ini layanan Railfood berkaitan erat dengan komunikasi pelayanan
dan juga kepuasan pelanggan. Didapatkan hasil bahwa ekspektasi konsumen
setelah menggunakan layanan Railfood dirasa baik dan sesuai dengan apa yang
diharapkan. Serta penilaian konsumen terhadap kinerja layanan Railfood juga
dirasa sangat baik dan konsumen merasa puas terkait layanan yang diberikan oleh

Railfood, dalam hal ini PT. KAI selaku penyedia jasa.

Kata kunci : Railfood, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Rifky Ibnu Aziz. 201910425254, Descriptive Analysis of Customer

Satisfaction on Railfood Services.

Railfood service is a service that is in the KAI Access application which is
a facility for ordering food and drinks on a train trip. As a field engaged in the
service sector, communication is an important factor in order to create good
service, namely service communication. After using the service, of course it will
have an effect on customer satisfaction. Where customer satisfaction is a person's
feelings afier the use or purchase of products or services in the past.

In this case Railfood services are closely related to service communication
and also customer satisfaction. The results show that consumer expectations after
using Railfood services are good and in accordance with what is expected. As well
as the consumer's assessment of the performance of Railfood's services, it is also
considered very good and consumers are satisfied with the services provided by

Railfood, in this case PT. KAI as a service provider.

Key word : Railfood, Customer Satisfaction
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