BAB V
PENUTUP

5.1. Kesimpulan
5.1.1. Orientasi produk (Product oriented) merupakan pendekatan pemasaran dimana PT Kereta Api Indonesia (Persero) memfokuskan diri pada suatu produk sehingga upaya maksimal dilakukan pada kualitas dan kinerja produk yang optimal, sedangkan orientasi pelanggan (Customer Oriented) yang dilakukan PT Kereta Api Indonesia (Persero) menitikberatkan pada kepuasan pelanggan. Memahami setiap strategi pemasaran penting sebelum fokus pada satu strategi. Sementara sebagian besar bisnis bergerak menuju strategi orientasi pasar, penting untuk memiliki perpaduan keduanya.
5.1.2. Pada dasarnya perubahan dilakukan perusahaan untuk meningkatkan kualitas perusahaan untuk jangka panjang. Tentunya dalam proses perubahan akan dihadapkan dengan berbagai hambatan baik dari internal maupun eksternal. Selain faktor internal dan eksternal juga faktor yang berpengaruh terdapak aspek tangible dan intangible dalam perubahan sekecil apapun yang berdampak pada PT Kereta Api Indonesia (Persero) termasuk pada perubahan orientasi perusahaan dari product oriented menjadi customer oriented juga baik berdampak positif maupun sebaliknya, tergantung usaha-usaha yang dapat menunjang perubahan-perubahan yang ditetapkan perusahaan.
5.1.3. Prestasi dan keberhasilan yang terus berlanjut dari tahun ketahun tersebut bukti keseriusan dan kepedulian seluruh Direksi dan semua karyawan PT Kereta Api Indonesia (Persero). Perubahan dan reformasi organisasi yang berorientasi kepada customer oriented telah memicu semangat internal untuk melakukan pekerjaan lebih fokus dan profesional juga direksi PT Kereta Api Indonesia (Persero) berhasil menginjeksikan semangat pelayan publik, sehingga pada akhirnya semua bidang dapat memberikan sumbangsih dalam keberhasilan. Dengan kata lain, PT Kereta Api Indonesia 

(Persero) telah sukses mengimplimentasikan prinsip-prinsip bisnis kedalam sektor jasa transportasi publik.
5.1.4. Namun perlu diingat juga, tidak semua prinsip-prinsip bisnis selalu berdampak positif. Banyak juga kritikan atas kerja PT Kereta Api Indonesia (Persero) yang notabenenya saat  itu dipegang oleh orang yang mempunyai latar belakang ekonomi sehingga orientasi PT Kereta Api Indonesia (Persero) cenderung condong ke laba atau profit tanpa memikirkan sisi-sisi kemanusiaan atau kearifan lokal. Sudah banyak kasus pembongkaran kios disekitar stasiun yang berujung pada konflik antara pemilik kios dan manajemen PT Kereta Api Indonesia (Persero), karena mayoritas dari mereka memang bertumpu hidup dengan berjualan disekitar stasiun. Ketika terjadi penertiban tanpa ada relokasi, secara otomatis hal tersebut mengancam mata pencaharian mereka. Disadari atau tidak, kios-kios yang ada didalam stasiun adalah pemilik retail besar yang jelas memiliki modal besar seperti starbucks, roti boy dan roti O, dunkin donut atau alfamart/indomaret, hoka-hoka bento dll dipandang dari segi kearifan lokal, kios-kios tersebut adalah kaki tangan pemilik modal kapitalis bukan kios yang dikuasai oleh masyarakat sekitar yang bisa berdampak pada perekonomian daerah sekitar stasiun. Begitu juga dengan tarif parkir yang dipandang terlalu mahal, bahkan lebih besar daripada parkir di bandara. Manajemen ditangan Jonan juga dipandang terlalu menekankan pada kinerja. Apabila ada kesalahan sekecil apapun maka akan langsung terganti tanpa memberikan kesempatan kedua bagi para pegawai PT Kereta Api Indonesia (Persero). Secara dampak positifnya ini merupakan dampak besar pada perubahan orientasi perusahaan.

5.2. Implikasi 
PT Kereta Api Indonesia (Persero) terus memberikan berbagai pelatihan kepada para pegawainya agar dapat menyesuaikan terhadap perubahan yang dilakukan perusahaan, terlebih pelatihan di bidang-bidang yang berhubungan dengan digitalisasi dan teknologi industry 4.0, serta sosialisasi perubahan harus ditingkatkan baik kepada pihak internal maupun pihak eksternal agar tidak terjadi kesalahpahaman dan tindakan-tindakan dari masyarakat yang dapat menghambat proses perubahan tersebut. Selain itu   PT Kereta Api Indonesia (Persero) lebih gencar dalam melakukan sosialisasi terhadap inovasi berbasis teknologi digital kepada masyarakat-masyarakat dengan demografi tertentu atau yang spesifiik, karena  mayoritas masyarakat dengan demografi spesifik tersebut besar kurang terjangkau dengan adanya inovasi-inovasi digital  yang pada dasarnya memudahkan  proses-proses yang sebelumnya sangat sulit, meskipun sosial media saat ini menjangkau hingga ujung dunia, tetapi tetap media sosialisasi tatap muka dengan memberi penjelasan langsung akan lebih baik untuk masyarakat-masyarakat dalam  demografi spesifik tersebut.
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka menunjukkan bahwa perubahan manajemen service dalam meningkatkan layanan kereta api secara signifikan di Indonesia telah mampu dilakukan dengan baik. Hal ini mengandung implikasi bahwa penerapan 5 nilai utama kereta api Indonesia yaitu  Integritas, Profesional, Keselamatan, Inovasi, dan Pelayanan Prima yang melahirkan sebuah budaya perusahaan yang disebut AKHLAK yaitu :
a. Amanah 
Memegang teguh kepercayaan yang diberikan; 
b. Kompeten
Terus belajar dan mengembangkan kapabilitas; 
c. Harmonis
Saling peduli dan menghargai perbedaan.
d. Loyal
Berdedikasi dan mengutamakan kepentingan Bangsa dan Negara.
e. Adaptif
Terus berinovasi dan antusias dalam menggerakkan ataupun menghadapi perubahan.
Berhasil diimplementasikan oleh PT Kereta Api Indonesia (Persero) melalui perubahan service manajemen yang merubah orientasi perusahaan dari product oriented menjadi customer oriented yang melibatkan seluruh manajemen perusahaan dan tidak terlepas daro manajemen sumber daya manusia yang terus dilakukan PT Kereta Api Indonesia (Persero) sehingga bersinergi dengan perubahan-perubahan pada layanan kereta api di Indonesia sesuai dengan keinginan masyarakat pengguna kereta api di Indonesia.

5.3. Rekomendasi 
Adapun saran dari penulis untuk PT Kereta Api Indonesia (Persero) adalah dalam mengelola dan meningkatkan manajemen perusahaan khususnya PT Kereta Api Indonesia (Persero) baik secara langsung maupun tidak langsung dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi peningkatan kualitas manajemen yang terus berkembang sesuai dengan tuntutan layanan kereta api kepada masyarakat dan sesuai dengan kebutuhan perusahaan itu sendiri. Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan sumbangan pemikiran tentang cara mengembangkan perubahan manajemen PT Kereta Api Indonesia (Persero) dari Product oriented menjadi customer oriented yang berpengaruh besar pada layanan di kereta api. 
2

Sumber Daya Manusia PT Kereta Api Indonesia (Persero) dapat menjadi tolak ukur dan role model dalam hal pengembangan perusahaan menjadi lebih baik dengan mengedepankan aspek customer oriented serta bagi Perusahaan (PT Kereta Api Indonesia (Persero) sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan dan evaluasi mengenai perubahan-perubahan serta inovasi dalam hal pelayanan kereta api kepada masyarakat, sehingga PT Kereta Api Indonesia (Persero) menjadi sebuah perusahaan transportasi darat yang dipercaya semua kalangan.
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