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ABSTRAK

Semakin beragamnya perusahaan transportasi seperti kereta api, pesawat,
busway, Go- Jek, Grab, Travel, Taxi, dan lain-lain, ada persaingan yang ketat di industri
transportasi saat ini. Perusahaan harus terus memperbaiki layanan mereka untuk tetap
bertahan dalam persaingan. Oleh karena itu, service quality yang ditawarkan kepada
pelanggan adalah kunci utama untuk menjadi perusahaan yang lebih unggul.
Kemampuan suatu perusahaan transportasi saat ini menentukan kelangsungan hidup
perusahaan tersebut.Tujuan Penelitian untuk mengetahui apakah kualitas layanan yang
di berikan oleh PT KAI sudah memenuhi harapan pelanggan dan untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan tentang artibut-atribut pelayanan yang telah diberikan oleh
PT KAI Martilla dan James pertama kali menerapkan metode Importance Performance
Analysis (IPA) (1977 dalam Tjiptono, 2019). Metode ini bertujuan untuk mengukur
hubungan antara persepsi pelanggan dan prioritas peningkatan kualitas jasa atau produk
teknik ini dikenal sebagai analisis quadrant Brant dan Latu Everett (2015 dalam
Tjiptono, 2011). Berdasarkan hasil penelitian yang menjadi prioritas sutama dalam
kuadran A memiliki 7 indikator yakni (X.6), (X.10 (X.18), Ketersediaan layanan
bantuan petugas 24 jam (X.24), (X.5), (X.25), (X.2) dan (X.14). Sehingga indikator
yang berada di dalam kuadran A harus segera memperbaiki layanan dan fasilitas
stasiun kereta kota Bandung.stasiun harus meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan oleh petugasnya. Hal ini dapat dilakukan dengan memberikan pelatihan yang
lebih baik kepada petugas, sehingga mereka dapat memberikan pelayanan yang lebih
baik dan lebih ramah. Kedua, stasiun harus meningkatkan infrastruktur dan fasilitas
yang tersedia. Hal ini dapat dilakukan dengan memperbarui sistem tiket, meningkatkan
kualitas toilet dan fasilitas lainnya, serta meningkatkan kebersihan di dalam stasiun.

Kata kunci : KAI; Importance performance analysis; Service quality

ABSTRACT

The increasing diversity of transportation companies such as trains, planes,
busways, Go-Jek, Grab, Travel, Taxi, etc., there is intense competition in the
transportation industry today. Companies must continuously improve their services to
stay ahead of the competition. Therefore, the service quality offered to customers is the
main key to becoming a superior company. The current capability of a transportation
company determines the company's survival. The research objective is to find out
whether the quality of service provided by PT KAI has met customer expectations and to
determine the level of customer satisfactionregarding the service attributes provided by
PT KAIL Martilla and James first applied the Importance Performance Analysis (IPA)
method (1977 in Tjiptono, 2019). This method aims to measure the relationship between
customer perceptions and priorities for improving the quality of services or products.
This technique is known as Brant and Latu Everett's (2015 in Tjiptono, 2011) quadrant
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analysis. Based on the research results, the main priority in quadrant A has 7 indicators,
namely (X.6), (X.10 (X.18), Availability of 24-hour officer assistance services (X.24),
(X.5), (X .25), (X.2) and (X.14). So the indicators in quadrant A must immediately
improve the services and facilities of the Bandung city train station. The station must
improve the quality of service provided by its officers provide better training to officers,
so they can provide better and friendlier service. Second, stations must improve the
infrastructure and facilities available. This can be done by updating the ticket system,
improving the quality of toilets and other facilities, and improving cleanliness inside the
station.

Keywords : KAL; Importance Performance Analysis,; Service Quality

PENDAHULUAN

Ekonomi subtulnepara sangat dipehgaruhi oleh bebetapa faktor, salah satunya
adalah transportasi. Sektor ini memainkan peran penting dalam mendorong, mendukung,
dan menggerakkan pertumbuhan ekonomi sebuah negara akibatnya sektor ini sangat
berpengaruh pada semua aspek kehidupan di suatu negara, transportasi memiliki peran
penting sebagai pusat ekonomi, dan salah satu fungsinya akan memengaruhi
perkembangan ekonomi kota di suatu wilayah.

Karena semakin beragamnya perusahaan transportasi seperti kereta api,
pesawat, busway, Go-Jek, Grab, Travel, Taxi, dan lain-lain, ada persaingan yang ketat
di industri transportasi saat ini. Perusahaan harus terus memperbaiki layanan mereka
untuk tetap bertahan dalam persaingan. Oleh karena itu, service quality yang ditawarkan
kepada pelanggan adalah kunci utama untuk menjadi perusahaan yang lebih unggul.
Kemampuan suatu perusahaan transportasi saat ini menentukan kelangsungan hidup
perusahaan tersebut.

Angkutan kereta api di Indonesia dikelola, disediakan, dan diawasi oleh PT.
Kereta Api Indonesia (Persero). Ini berarti bahwa perusahaan PT.KAI harus
memberikan layanan yang terbaik kepada calon penumpangnya. Kereta api adalah
salah satu moda transportasi darat yang paling populer dan disukai oleh masyarakat
karena dapat membawa banyak orang dan barang dalam waktu yang singkat juga
terhindar dari hambatan lalu lintas karena mempunyai jalur sendiri dan juga kereta api
merupakan moda transportasi yang aman. Karena beberapa alasan tersebut membuat
penumpang kereta api di Indonesia terus mengalami peningkatan setiap tahunnya.
Kereta api dipilih oleh tidak lepas juga karena peningkatan kualitas layanan yang di
lakukan oleh PT. Kereta Api Indonesia (Persero).
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Dengan meningkatnya jumlah penumpang kereta api hal ini baik untuk PT.
Kereta Api Indonesia untuk terus meningkatkan kualitas pelayanannya, Kotler (2019)
mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai penilaian pelanggan terhadap kualitas
pelayanan yang diterima dibandingkan dengan tingkat pelayanan yang diharapkan.
Tujuan Penelitian
a)Untuk mengetahui apakah kualitas layanan yang di berikan oleh PT KAI sudah
memenuhi harapan pelanggan

b)Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan tentang artibut-atribut pelayanan yang
telah diberikan oleh PT KAI

Manfaat Penelitian

a. Aspek Teoritis
Penelitian ini diharapkan bisa memberikan manfaat sebagai referensi bagi peneliti lain
untuk mencari wawasan dan sumber data yang relevan untuk mengembangkan
penelitian dalam service quality dan importance performance analysis (IPA)
khususnya dalam konteks dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan pada bidang
jasa.

b. Aspek Praktis
Penelitian ini diharapkan bisa digunakan sebagai bahan evaluasi atau masukan untuk
PT. Kereta Api Indonesia dalam meningkatkan atau memperbaiki kualitas
pelayanannya supaya lebih baik lagi agar semakin bertambah jumlah penumpang PT.
Kereta Api Indonesia.

TINJAUAN PUSTAKA

Salah satu cara untuk mengukur kepuasan konsumen adalah dengan melihat
bagaimana pengalaman mereka menggunakan produk yang mereka beli, menurut
Karwulandari (2017). Konsumen akan merasa puas jika kinerja produk atau jasa
melebihi ekspektasi, tetapi mereka akan kecewa atau tidak puas. Namun, Kotler &
Keller (2016) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
dengan kinerja (hasil) produk yang diharapkan.

Menurut Fathihudin & Firmansyah (2019:2), konsep pemasaran jasa terdiri dari
dua komponen: sosial dan manajerial. Pemasaran jasa secara sosial adalah proses sosial

di mana individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan
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dengan membuat, menawarkan, dan mempertukarkan produk jasa yang bernilai dengan
orang lain. Secara manajerial, pemasaran jasa adalah proses perencanaan, pelaksanaan,
penetapan harga, promosi, dan penyaluran ide tentang produk jasa untuk menciptakan
pertukaran yang memenuhi kebutuhan dan keinginan individu dan organisasi.

Martilla dan James pertama kali menerapkan metode Importance Performance
Analysis (IPA) (1977 dalam Tjiptono, 2019). Metode ini bertujuan untuk mengukur
hubungan antara persepsi pelanggan dan prioritas peningkatan kualitas jasa atau produk
teknik ini dikenal sebagai analisis quadrant Brant dan Latu Everett (2015 dalam
Tjiptono, 2011).

Penelitian ini menggunakan buku Metode Importance Performance Analysis
(IPA) untuk mengukur kinerja prasarana kereta api melalui kepuasan pelanggan karya:
Sri Wiwoho Mudjanarko, Dwi sulastri,Atik Wahyuni tahun 2020 sebagai referensi
utama dalam melakukan penelitian.

METODE PENELITIAN

Metode adalah suatu cara kerja yang dapat digunakan untuk memperoleh sesuatu.
Sedangkan metode penelitian dapat diartikan sebagai tata cara kerja di dalam proses
penelitian, baik dalam pencarian data ataupun pengungkapan fenomena yang ada
(Zulkarnaen, W., et al., 2020:229). Peneliti menggunakan metode Importance
Perfomance Analysis (IPA) untuk mengetahuitingkat kepuasan pelanggan PT.KAI dan
faktor-faktor yang perlu diperbaiki. Dengan demikian, peneliti dapat mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan PT.KAI dan bagaimana memperbaiki dan juga meningkatkan
faktor-faktor yang diperlukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan PT Kereta Api
Indonesia. Agar membuat penelitian ini terkonsep dengan baik peneliti membuat
kerangka berpikir yg dapat diliat pada gambar 1.

Objek yang digunakan pada penelitian ini adalah service quality PT. KAI di
stasiun Bandung dengan 5 dimensi service quality melalui 25 indikator pertanyaan
dengan referensi penelitian yang dilakukan oleh Solehatin Ika Putri, Arum Wahyuni
Purbohastuti (2019) yang di sampaikan pada tabel 1 Operasional Variabel.

Metode Importance Performance Analysis digunakan untuk mengetahui faktor
apa saja yang menjadi prioritas utama sampai prioritas terakhir yang harus dilukan
peningkatan kualitas layanan. Untuk mengolah data tersebut penelitian ini

menggunakan software spss dalam mengolah data.
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Sampel dari peneletian ini adalah penumpang kereta api dengan kriteria pernah
menggunakan jasa layanan kereta api yang berangkat dari stasiun Bandung dan tiba di
stasiun Bandung. Dan teknik pengambilan sampel dilakukan dengan teknik non-
probability yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan
sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Teknik
sampel ini meliputi sistematis, kuota, aksidental, purposive, jenuh, dan snowball.
Sedangkan jumlah sampel yang digunakan pada penelitian ini menggunakan rumus
Lemeshow dengan jumlah sampel 385 agar mempermudah perhitungan di bulatkan
menjadi 400 sampel.

HASIL PENELITIAN

Pada penelitian ini sampel berdasarkan kategori jenis kelamin di dominasi oleh
perempuan dengan jumlah 233 sampel dan jumlah persentase 56% dibandingkan pria
dengan jumlah sampel sebanyak 183 dan jumlah persentase 44% dengan usia
paling banyak di kategori 17-25 tahun yang berjumlah 255 sampel dengan angka
persentase 61,3%. Adapun karakteristik berdasarkan pekerjaan sampel penelitian ini di
dominasi oleh jenis pekerjaan wiraswasta dengan jumlah sampel 174 dan angka
persentase 41,8% disusul oleh jenis pekerjaan Karyawan dengaan jumlah sampel 146
dan angka persentase 35,1%.

Sebelum melakukan pengujian data sampel penelitian sampel tersebut harus
dilakukan uji validitas dan reliabilitas untuk mengukur pernyataan tersebut layak atau
tidak digunakan pada penelitian ini dan dari hasil uji tersebut didapatkan hasil bahwa
seluruh indikatordikatan layak dan dapat digunakan dalam penelitian dapat diliat pada
tabel 2 Uji Validitas Dan Reliabilitas.

Sellanjultnya, analisis delngan melnggulnakan Importancel Pelrformancel
Analysis (IPA) dilakulkan ulntulk melngeltahuli bahwa, melskipuln ada harapan yang
tinggi bagi konsulmeln tingkat kinelrja ataul kelnyataan yang dirasakan masih relndah.
Akibatnya, PT. KAI stasiuln Bandulng dapat belrkonselntrasi pada pelrbaikan indikator
telrtelntul, yang ditulnjulkkan pada kuladran I IPA. Adapuln indikator yang telrmasulk
kel dalam kuladaran a antara lain X6 kelbelrsihan toilelt, X10 kelmampulan peltulgas
dalam melmbelrikan pellayanan telrbaik pada pelnulmpang, X18 kelamanan dan
kelnyamanan pada saat naik dan tulruln kelrelta, X24 keltelrseldiaan layanan bantulan

peltulgas 24 jam, X5 keltelrseldiaan lahan parkir, X25 peltulgas sopan dan ramah
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melmbelrikan pellayanan, X2 keltelrseldiaan melsin tikelt. Konsulmeln melnganggap
dellapan indikator telrselbult sangat pelnting, teltapi keladaan saat ini tidak
melmulaskan selhingga pelrbaikan haruls dilakulkan delngan tingkat prioritas ultama
yang dapat di lihat pada gambar 2 hasil olah data.
Adapun indikator yang menjadi prioritas utama untuk dilakukan perbaik dapat di
bacapada tabel 3 indikator kuadran A
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang menjadi priorita sutama dalam kuadran A
memiliki 7 indikator yakni Kebersihaan toilet (X.6), Kemampuan petugas dalam
memberikan pelayanan terbaik pada penumpang (X.10), Keamanan dan kenyamanan
pada saat naik dan turun kereta (X.18), Ketersediaan layanan bantuan petugas 24 jam
(X.24), Ketersediaan lahan parkir (X.5), Petugas sopan dan ramah dalam
memberikan pelayanan (X.25), Ketersediaan mesin tiket (X.2) dan Kecepatan
petugas dalam merespon keluhan (X.14). Sehingga indikator yang berada di dalam
kuadran A harus segera memperbaiki layanan dan fasilitas stasiun kereta kota
Bandung. Berdasarkan penjelasan pada penelitian ini yang dapat dilakukan oleh
Stasiun Kereta Api diKota Bandung untuk dapat meningkatkan Service Quality yakni
dengan memprioritaskan indikator-indikator yang ada dalam kuadran A sebagai

prioritas utama.

Adapun saran yang dapat saya berikan pada penelitian ini Stasiun Kereta Api
Bandung memainkan peran penting dalam sistem transportasi di kota Bandung. Namun,
untuk meningkatkan kinerja dan pelayanan yang dilakukan petugasnya serta
meningkatkan kepuasan pengguna, stasiun ini harus melakukan beberapa langkah.
Pertama, stasiun harus meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh
petugasnya. Hal ini dapat dilakukan dengan memberikan pelatihan yang lebih baik
kepada petugas, sehingga mereka dapat memberikan pelayanan yang lebih baik dan
lebih ramah. Kedua, stasiun harus meningkatkan infrastruktur dan fasilitas yang tersedia.
Hal ini dapat dilakukan dengan memperbarui sistem tiket, meningkatkan kualitas toilet
dan fasilitas lainnya, serta meningkatkan kebersihan di dalam stasiun. Ketiga, stasiun
harus meningkatkan komunikasi dengan pengguna. Hal ini dapat dilakukan dengan
memberikan informasi yang lebih baik tentang jadwal dan rute kereta api, serta

memberikan bantuan yang lebih baik kepada pengguna yang mengalami masalah.
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Dengan meningkatkan kinerja dan pelayanan yang dilakukan petugasnya serta

meningkatkan kepuasan pengguna, Stasiun Kereta Api Bandung dapat menjadi lebih

efektif dan efisien dalam memberikan pelayanan yang lebih baik kepada masyarakat
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TABEL DAN GAMBAR
Table 1 Operasional Variabel

Variabel Dimensi Indikator Item  Skala Kode

Service  Tangibles Kondisi stasiun dan gerbong kereta api 1 Ordinal X1

Quality Ketersediaan mesin tiket 2 Ordinal X2

Ketersediaan loket pembelian tiket 3 Ordinal X3

Kenyamanan ruang tunggu 4 Ordinal X4

Ketersediaan lahan parkir 5 Ordinal X5

Kebersihaan toilet 6  Ordinal X6

Kebersihan area luar stasiun 7 Ordinal X7

Kerapihan penampilan petugas stasiun dan kereta 8 Ordinal X8

Reliability Ketepatan jadwal kereta 9  Ordinal X9
Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 10 Ordinal  X10

terbaik pada penumpang
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Ketersediaan informasi tentang rute, jadwal dan tarif 11 Ordinal X11
kereta
Kemudahan memperoleh informasi ter-update (jika 12 Ordinal  XI12
terjadi keterlamabatan dan pembatalan keberangkatan
kereta)
Responsiveness Kecepatan petugas saat dibutuhkan di dalam kereta 13 Ordinal  XI13
dan stasiun
Kecepatan petugas dalam merespon keluhan 14  Ordinal XI14
Rasa percaya diri seluruh petugas dalam melayani 15 Ordinal XI5
Kesiapan petugas dalam membantu pengguna kursi 16  Ordinal X16
prioritas (penyandang cacat, ibu hamil, lansia dll)
Assurance Keamanan dan kenyamanan saat berada di stasiun 17  Ordinal  X17
maupun gerbong
Keamanan dan kenyamanan pada saat naik dan turun 18  Ordinal = X18
kereta
Keamanan dan kenyamanan pada saat berpindah peron 19 Ordinal X19
Ketersediaan asuransi perjalanan 20  Ordinal  X20
Kesesuain harga tiket dengan layanan yang didapatkan 21 Ordinal = X21
Jaminan keamanan dan pelayanan lebih baik dari 22  Ordinal  X22
tranportasi lain
Empathy Kesediaan pegawai untuk melayani penumpang 23  Ordinal  X23
prioritas
Ketersediaan layanan bantuan petugas 24 jam 24 Ordinal  X24
Petugas sopan dan ramah dalam memberikan 25  Ordinal  X25
pelayanan
Table 2 Uji Validitas Dan Reliabilitas
Uji Validitas Uji Reliabilitas
No Indikator rhitung r tabel Keterangan ng]ﬁ?;h Keterangan
1 X.1 0,634 0,098 Valid
2 X.2 0,323 0,098 Valid
3 X.3 0,333 0,098 Valid
4 X.4 0,489 0,098 Valid
5 X.5 0,439 0,098 Valid
6 X.6 0,399 0,098 Valid
7 X.7 0,502 0,098 Valid
8 X.8 0,461 0,098 Valid
9 X.9 0,550 0,098 Valid
10 X.10 0,508 0,098 Valid
11 X.11 0,547 0,098 Valid
12 X.12 0,527 0,098 Valid 0,871 Reliabel
13 X.13 0,586 0,098 Valid
14 X.14 0,504 0,098 Valid
15 X.15 0,473 0,098 Valid
16 X.16 0,567 0,098 Valid
17 X.17 0,620 0,098 Valid
18 X.18 0,494 0,098 Valid
19 X.19 0,419 0,098 Valid
20 X.20 0,443 0,098 Valid
21 X.21 0,553 0,098 Valid
22 X.22 0,449 0,098 Valid
23 X.23 0,607 0,098 Valid
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24 X.24 0,518 0,098 Valid

25 X.25 0,478 0,098 Valid

Table 3 Indikator Kuadran A

Tangible X.6 Kebersihaan toilet
Realibility X.10 Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan terbaik pada
penumpang

Assurance X.18 Keamanan dan kenyamanan pada saat naik dan turun kereta
Emphaty X.24 Ketersediaan layanan bantuan petugas 24 jam

Tangible X.5 Ketersediaan lahan parkir

Emphaty X.25 Petugas sopan dan ramah dalam memberikan pelayanan

Tangible X.2 Ketersediaan mesin tiket

Responsiveness X.14 Kecepatan petugas dalam merespon keluhan

Dimensi service quality

Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance,
Emphaty Tjiptono (2022)

Tanggapan konsumen
(kuesioner)

Tingkat Harapan Tingkat Kenyataan

Analisis menggunakan
Impotance
Performance Analysis
(1PA)
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