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ABSTRAK 
 

Rince Ayu Andira    : Analisis Tingkat Kepuasaan Konsumen terhadap 

Jasa Pelayanan Kereta Api Indonesia (Persero) 

Sumatera Barat Menggunakan Costumer 

Satisfaction Index  dan  Importance Performance 

Analysis 

 

Penelitian ini membahas tentang kepuasan konsumen terhadap kualitas 

pelayanan di PT.KAI (Persero) Sumatera Barat dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan. Permasalahan dalam penelitian ini adalah adanya keluhan dari 

konsumen (penumpang) terhadap kualitas pelayanan di PT.KAI (Persero) 

Sumatera Barat yang masih rendah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

tingkat kepuasan konsumen, mengetahui atribut–atribut kualitas pelayanan yang 

perlu ditingkatkan dan dipertahankan.  

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang menggunakan jasa pelayanan 

PT.KAI (Persero) Sumatera Barat koridor Padang-Pariaman-Naras dan sampel 

berjumlah 100 orang. Teknik penarikan     sampel yang digunakan adalah  Purposive 

Sampling. Teknik pengambilan data yang digunakan adalah kuesioner yang terdiri 

dari 20 item pertanyaan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Customer Satisfaction Index dan  Importance Performance Analysis. 

Berdasarkan hasil penelitian, konsumen merasa puas dengan pelayanan di 

PT.KAI (Persero) Sumatera Barat koridor Padang-Pariaman-Naras dengan nilai 

Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 68,14%. Penilaian    mengenai pelayanan 

di PT.KAI (Persero)  Sumatera Barat Koridor Padang-Pariaman-Naras 

berdasarkan hasil Importance Performance Analysis (IPA) bahwa terdapat 7 

atribut yang perlu ditingkatkan dan 1 atribut yang perlu dipertahankan. Kemudian, 

terdapat 4 atribut yang memiliki prioritas rendah dan 8 atribut yang telah 

maksimal menurut konsumen. Atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan seperti 

kebersihan di dalam kereta dan stasiun, ketersediaan sarana dan prasarana di 

stasiun dan di kereta (toilet, televisi, AC, dll) ketanggapan petugas dalam 

merespon penumpang, ketersediaan tempat duduk yang cukup untuk penumpang, 

kenyamanan pada saat naik dan turun kereta keamanan dan kenyamanan pada saat 

berada di stasiun dan di dalam kereta api, dan ketepatan tempat duduk kereta 

dengan nomor ysng tertera pada tiket. Atribut pelayanan yang perlu dipertahankan 

adalah jam operasi penjualan tiket, buka dan tutup stasiun tepat waktu.  

 

Kata Kunci : Pelayanan PT.KAI (Persero) Sumatera Barat , Kepuasan 

konsumen, Customer Satisfaction Index (CSI), Importance Performance Analysis 

(IPA) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang Masalah 

Di Indonesia dalam memilih transportasi untuk suatu perjalanan hal yang 

dihindari diantaranya adalah kemacetan dan kecelakaan. Karena dengan adanya 

kemacetan yang beruntun dapat mengakibatkan segala pekerjaan ataupun aktivitas 

akan terganggu. Maka untuk membantu aktivitas tersebut di perlukan sarana 

layanan di sektor jasa transportasi. Transportasi merupakan sarana perkembangan 

yang penting dan strategis dalam memperlancar roda perekonomian (Amin, 

Hamidi, & Ekwarso, 2017). 

Transportasi adalah proses pengangkutan manusia maupun barang dari suatu 

tempat ke tempat lainnya. Proses pengangkutan merupakan gerakan dari tempat 

asal kegiatan angkutan dimulai ke tempat tujuan, kemana kegiatan pengangkutan 

diakhiri (Nasution 2004:15). Kebutuhan akan transportasi dari waktu ke waktu 

terus mengalami peningkatan akibat semakin banyaknya kegiatan-kegiatan yang 

membutuhkan jasa transportasi. Salah satu kendaraan massal yang sering 

digunakan adalah kereta api. Wibowo (2013:2) mengatakan bahwa Kereta api 

merupakan transportasi massal yang cukup efisien dan efektif, karena mampu 

mengangkut penumpang dalam jumlah yang relatif besar, mempunyai jalur 

tersendiri sehingga tidak mengenal macet, serta menggunakan bahan bakar 

nonfosil yang ramah lingkungan. 

PT Kereta Api Indonesia (Persero) adalah salah satu badan usaha milik 

negara (BUMN) yang bergerak dalam bidang penyelenggaraan pelayanan jasa 

transportasi darat dalam rangka memperlancar arus perpindahan orang atau barang 
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secara massal guna menunjang pembangunan nasional. Kereta api memiliki 

peranan penting dalam pelayanan jasa transportasi umum. Sebagai salah satu 

sarana transportasi umum, kereta api cukup diminati oleh masyarakat di 

Indonesia.  

PT. KAI (Persero) memiliki tanggung jawab kepada pelanggan dan 

masyarakat sejalan dengan misi perusahaan untuk memberikan layanan yang 

terbaik, nyaman dan produk berkualitas, perusahaan terus menjaga komunikasi 

dengan konsumen (Ratminto, 2005). PT. KAI  harus mampu membuat konsumen 

merasa puas dengan jasa yang diberikan. Jika jasa yang diberikan jauh lebih 

rendah dari harapan konsumen, maka konsumen akan merasa tidak puas, 

sebaliknya jika jasa yang diberikan sesuai dengan harapan konsumen, maka 

konsumen akan merasa puas. 

Di Kota Padang layanan transportasi kereta api dikelola oleh PT. KAI Divisi 

Regional II (DIVRE II) Sumatera Barat yang mempunyai peran penting dalam 

meningkatkan permintaan jasa transportasi kereta api. Salah satu layanan jasa 

transportasi kereta api reguler di PT. KAI DIVRE II Sumatera Barat yang masih 

aktif sampai saat ini yaitu kereta api Sibinuang yang melayani perjalanan dari 

Kota Padang-Pariaman-Naras. Stasiun-stasiun yang disinggahi pada rute ini yaitu 

stasiun Simpang Haru, Air Tawar, Tabing, Duku, Pasar Usang, Lubuk Alung, 

Pauh Kambar, Kuraitaji, Pariaman dan Naras. Tingkat pengguna kereta api yang 

semakin meningkat mengharuskan PT. KAI untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan dari kereta api.  
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Berikut adalah jumlah penumpang kereta api Sibinuang Sumatera Barat pada 

Tahun 2015-2019. 

 
Gambar 1. Jumlah Penumpang Kereta Api Sibinuang Sumatera Barat 

(Sumber: Padang Pariaman dalam angka 2018) 

 

Berdasarkan grafik diatas dapat dilihat bahwa terjadi peningkatan jumlah 

penumpang kereta api Sibinuang PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi 

Regional II Sumatera Barat dari tahun 2015-2019 dimana pada tahun 2015 

sebanyak 962.636 penumpang, tahun 2016 meningkat 6%  yaitu menjadi 

1.018.200 penumpang, untuk tahun 2019 peningkatan terjadi sangat besar yaitu 

27%  sebanyak 1.547.598 penumpang. Hal ini terjadi karena adanya penambahan 

rute perjalanan kereta api dan bertambahnya jam keberangkatan kereta api.  

Berdasarkan hasil pengamatan dan wawancara dari penumpang kereta api 

masih terdapat kelemahan dari pelayanan kereta api, kelemahannya terletak pada 

tidak berfungsinya AC (Air Conditioner) secara menyeluruh di dalam kereta, 

penumpang tidak diarahkan untuk menduduki kursi pada gerbong kereta sesuai 

dengan nomor pada tiket penumpang. Masalah lainnya adalah fasilitas di Stasiun, 

diantaranya fasilitas informasi, kamar mandi umum yang kurang bersih dan yang 

terpenting adalah ketersediaan tempat duduk yang lebih banyak agar para 
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penumpang tidak harus berdiri ataupun duduk dilantai pada saat menunggu 

kedatangan kereta. Hal ini sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang 

disediakan oleh PT. KAI. 

Kelebihan dari menggunakan jasa transportasi kereta api adalah keselamatan 

perjalanan (safety) dan keamanan (security). Untuk meningkatkan keamanan PT. 

KAI menyediakan tim keamanan dari pihak polisi yang merupakan salah satu 

elemen  pelayanan kepada penumpang kereta api. Polisi khusus kereta api 

(Polsuska) dituntut untuk memberikan yang terbaik kepada seluruh penumpang 

kereta api, terutama menjaga keamanan dan ketertiban baik selama perjalanan di 

atas kereta api maupun di Stasiun. 

Supranto dan Soraya (2013:2) mengemukakan bahwa kualitas produk dan 

jasa juga bergantung pada kepuasan, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari 

perbedaan kinerja yang dirasakan dengan harapan, apabila kinerja sesuai dengan 

harapan, maka konsumen akan puas. Kepuasan konsumen adalah tingkatan 

dimana anggapan kinerja (perceived performance) produk akan sesuai dengan 

harapan seorang pembeli. Bila kinerja produk lebih rendah dibandingkan dengan 

harapan pelanggan, maka pelanggan tidak puas. Tetapi bila kinerja sesuai dengan 

harapan atau melebihi harapan pelanggan maka pelanggan akan puas (Kotler dan 

Amstrong, 2001:10). 

Kepuasan konsumen ditentukan oleh persepsi pelanggan atas performance 

produk atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggan. Kotler (2008:143) 

mengemukakan bahwa pelayanan yang berkualitas perlu dilakukan terus menerus 

meskipun tingkat pengaduan yang diterima rendah, karena pada umumnya sekitar 
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95% konsumen yang merasa tidak puas lebih memilih untuk tidak melakukan 

pengaduan bahkan sebagian besar diantaranya cukup dengan menghentikan 

pembelian terhadap produk/jasa tersebut. 

Penggunaan model SERVQUAL (Service Quality) dianggap cukup tepat 

untuk menganalisis tingkat kualitas sebuah penyedia layanan jasa karena 

melibatkan lima dimensi kualitas jasa. Metode Servqual merupakan metode yang 

digunakan untuk mengukur kualitas layanan dari atribut masing-masing dimensi, 

sehingga akan diperoleh nilai gap (kesenjangan) yang merupakan selisih antara 

persepsi konsumen terhadap layanan yang telah diterima dengan harapan 

konsumen terhadap layanan yang akan diterima. Variabel pada penelitian ini 

diidentifikasi berdasarkan pengukuran kualitas pelayanan yang didasarkan pada 

skala multi-item yang dirancang  untuk mengukur ekspektasi pengguna, dan 

persepsi pelanggan, serta gap diantara keduanya pada lima dimensi utama kualitas 

layanan keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik (Tjiptono, 

2011:221). 

Oleh karena itu, perlu diambil ukuran sejauh manakah kepuasan konsumen 

terhadap kualitas pelayanan jasa di PT. KAI Sumatera Barat. Untuk 

memperlihatkan atau menerangkan suatu data yang akan disajikan, digunakan 

diagram atau grafik. Grafik yang digunakan adalah grafik radar. grafik radar 

merupakan salah satu metode Seven Tools yang dapat digunakan untuk 

menunjukkan balancing atau keseimbangan antar masalah. Analisis statistik yang 

digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen dalam penelitian ini yaitu 

Costumer Satisfaction Index dan Importance Performance Analysis.  
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Costumer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen terhadap hasil kinerja pelayanan dengan melihat tingkat 

kepentingan dari atribut jasa tersebut. Selain CSI metode yang dikembangkan 

untuk meneliti kepuasan konsumen di Industri pelayanan jasa adalah Importance 

Performance Analysis (IPA). IPA merupakan suatu teknik analisis yang 

digunakan untuk mengidentifikasi faktor-faktor kinerja penting apa saja yang 

harus ditunjukkan oleh suatu perusahaan dalam memenuhi kepuasan para 

pengguna jasa. 

Berdasarkan permasalahan yang dikemukakan diatas maka dilakukan 

penelitian yang berjudul “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Jasa 

Pelayanan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Sumatera Barat  

Menggunakan Costumer Satisfaction Index dan Importance Performance 

Analysis” 

B. Batasan Masalah 

Untuk mencegah permasalahan yang dibahas meluas dan agar penelitian ini 

terarah maka perlu adanya batasan masalah. Adapun batasan masalah pada 

penelitian ini adalah peneliti hanya memfokuskan pada kereta api Sumatera Barat 

penumpang koridor Padang-Pariaman-Naras dan Faktor pelayanan PT. KAI yang 

terdiri dari dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik terhadap 

kepuasan konsumen. 
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C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat dirumuskan permasalahan yang 

akan diteliti sebagai berikut: 

1. Bagaimana indeks kepuasan yang diberikan oleh PT. KAI Sumatera Barat 

berdasarkan Costumer Satisfaction Index (CSI)? 

2. Bagaimana tingkat kesesuaian antara harapan (kepentingan) dan kepuasan 

(kinerja) penumpang kereta api dengan Importance Performance Anlysis (IPA) 

terhadap pelayanan PT. KAI Sumatera Barat? 

3. Apa saja atribut-atribut layanan yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan 

untuk meningkatkan kualitas layanan PT. KAI Sumatera Barat berdasarkan 

Impotance Performance Anlysis (IPA) ? 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui indeks kepuasan yang diberikan oleh PT. KAI Sumatera Barat 

berdasarkan Costumer Satisfaction Index (CSI). 

2. Mengetahui tingkat kesesuaian antara harapan (kepentingan) dan kepuasan 

(kinerja) penumpang kereta api dengan Importance Performance Analysis 

(IPA) terhadap pelayanan PT. KAI Sumatera Barat. 

3. Mengetahui atribut-atribut layanan yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan 

untuk meningkatkan kualitas layanan PT. KAI Sumatera Barat berdasarkan 

Importance Perfoermance Analysis (IPA). 
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E. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Instansi (PT. KAI) penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat 

sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi perusahaan dalam 

merumuskan upaya-upaya dari PT. KAI dalam menelaah kebutuhan dan 

keinginan konsumen.  

2. Bagi Peneliti penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan dan pemahaman materi peneliti serta menerapkan ilmu yang 

telah didapat dan dipelajari dalam proses perkuliahan. 

3. Bagi Masyarakat hasil penelitian ini sangat berguna sebagai wacana dalam 

memberikan masukan, saran dan pandangan kepada perusahaan untuk 

peningkatan kualitas layanan serta pencapaian kepuasan konsumen.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data yang telah dilakukan pada 

bab-bab sebelumnya maka dapat diambil beberapa kesimpulan. 

1. Nilai tingkat kepuasan masyarakat (penumpang) terhadapa kinerja pelayanan 

di PT.KAI Sibinuang koridor Padang-Pariaman-Naras berdasarkan Customer 

satisfaction Index (CSI) adalah 68,14%. Nilai tersebut berada pada rentang 

nilai CSI diantara 50%-75%. Ini berarti bahwa sebagian besar penumpang 

merasa puas atas kualitas pelayanan di PT.KAI Sibinuang Sumatera Barat  

koridor Padang-Pariaman-Naras. 

2. Tingkat kesesuaian antara harapan penumpang dan kepuasaan masyarakat  

berdasarkan perhitungan Importance Performance Analysis diperoleh nilai 

tingkat kesesuaian total yaitu sebesar 79,87%. Dari nilai tingkat kesesuaian 

tersebut dijadikan sebagai skor pengambilan keputusan yang akan 

dibandingkan dengan tingkat kesesuaian dimana terdapat 7 atribut yang perlu 

adanya perbaikan karena nilai tingkat kesesuaiannya kurang dari 79,87% 

diantaranya atribut 1,3,9,16,17,19, dan 20. Sedangkan untuk atribut lainnya 

perlu dipertahankan adalah atribut 6  dimana nilai kesesuaiannya besar dari 

79,87%. 

3. Berdasarkan atribut kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan di 

PT.KAI Sibinuang Sumatera Barat koridor Padang-Pariaman-Naras yang 

diteliti, ada beberapa atribut yang perlu ditingkatkan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan di PT.KAI Sibinuang koridor Padang-Pariaman-Naras 
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yaitu kebersihan didalam kereta dan di Stasiun, ketersediaan sarana dan 

prasarana di stasiun dan di kereta ( Toilet, televisi, AC, dll), ketanggapan 

petugas merespon keluhan penumpang, ketersediaan tempat duduk yang 

cukup untuk penumpang, kenyamanan pada saat naik dan turun kereta, 

keamanan dan kenyamanan pada saat berada distasiun dan didalam kereta api, 

ketepatan tempat duduk kereta dengan nomor yang tertera pada tiket. Atribut 

yang perlu dipertahankan adalah jam operasi penjualan tiket, buka dan tutup 

stasiun tepat waktu. Atribut yang memiliki prioritas rendah adalah petugas 

siap melayani dan percaya diri, kecepatan dan ketepatan dalam memberikan 

informasi kepada penumpang, ketersediaan informasi berkaitan dengan 

jadwal kereta api, dan kemudahan dalam membeli tiket. Adapun atribut yang 

memiliki kinerja maksimal adalah kerapian petugas dalam berpakaian, 

petugas menghargai dan melayani kebutuhan penumpang, perhatian secara 

khusus kepada penumpang yang berkebutuhan khusus,  kejujuran dan 

kesabaran petugas dalam memberi informasi, petugas melakukan 

pemeriksaan tiket, kemudahan menjangkau lokasi stasiun, ketepatan jadwal 

kereta api, dan petugas berbicara sopan. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, saran yang dapat diberikan adalah sebagai 

berikut: 

1. Pelayanan di PT.KAI Sibinuang Sumatera Barat koridor Padang-Pariaman-

Naras harus memprioritaskan perbaikan atribut yang ada pada kuadran I dari 

hasil IPA yaitu kebersihan di dalam kereta dan di Stasiun, ketersediaan sarana 
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dan prasarana di Stasiun dan di Kereta ( Toilet, televisi, AC, dll), 

ketanggapan petugas merespon keluhan penumpang, ketersediaan tempat 

duduk yang cukup untuk penumpang, kenyamanan pada saat naik dan turun 

kereta, keamanan dan kenyamanan pada saat berada distasiun dan didalam 

kereta api, ketepatan tempat duduk kereta dengan nomor yang tertera pada 

tiket. Adapun yang dipertahankan adalah atribut yang berada pada kuadran II 

yaitu jam operasi penjualan tiket, buka dan tutup stasiun tepat waktu. 

2.  Agar peneliti selanjutnya dapat menggunakan analisis Importance, 

Performance Analysisi (IPA) dalam permasalahan yang sesuai serta dapat 

berguna bagi masyarakat dan lembaga tertentu. 
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