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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 KAI. 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 : KAI; Importance Performance Analysis; Service Quality

PENDAHULUAN

Elkonomi sulatulnelgara sangat dipelngarulhi olelh belbelrapa faktor, salah satulnya

adalah transportasi. Selktor ini melmainkan pelran pelnting dalam melndorong, melndulkulng,

dan melngge lrakkan pelrtulmbulhan elkonomi selbulah nelgara akibatnya selktor ini sangat

belrpelngarulh pada selmula aspelk kelhidulpan di sulatul nelgara, transportasi melmiliki pelran

pelnting selbagai pulsat elkonomi, dan salah satul fulngsinya akan melmelngarulhi

pelrkelmbangan elkonomi kota di sulatul wilayah.

Karelna selmakin belragamnya pelrulsahaan transportasi selpelrti kelrelta api,

pelsawat, bulsway, Go-Jelk, Grab, Travell, Taxi, dan lain-lain, ada pelrsaingan yang keltat

di indulstri transportasi saat ini. Pelrulsahaan haruls telruls melmpelrbaiki layanan melrelka

ulntulk teltap belrtahan dalam pelrsaingan. Olelh karelna itul, selrvicel qulality yang ditawarkan

kelpada pellanggan adalah kulnci ultama ulntulk melnjadi pelrulsahaan yang lelbih ulnggull.

Kelmampulan sulatul pelrulsahaan transportasi saat ini melnelntulkan kellangsulngan hidulp

pelrulsahaan telrselbult.

Angkultan kelrelta api di Indonelsia dikellola, diseldiakan, dan diawasi olelh PT.

Kelrelta Api Indonelsia (Pelrselro). Ini belrarti bahwa pelrulsahaan PT.KAI haruls

melmbelrikan layanan yang telrbaik kelpada calon pelnulmpangnya. Kelrelta api adalah

salah satul moda transportasi darat yang paling popullelr dan disulkai olelh masyarakat

karelna dapat melmbawa banyak orang dan barang dalam waktul yang singkat julga

telrhindar dari hambatan lalul lintas karelna melmpulnyai jalulr selndiri dan julga kelrelta api

melrulpakan moda transportasi yang aman. Karelna belbelrapa alasan telrselbult melmbulat

pelnulmpang kelrelta api di Indonelsia telruls melngalami pelningkatan seltiap tahulnnya.

Kelrelta api dipilih olelh tidak lelpas julga karelna pelningkatan kulalitas layanan yang di

lakulkan olelh PT. Kelrelta Api Indonelsia (Pelrselro).
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Delngan melningkatnya julmlah pelnulmpang kelrelta api hal ini baik ulntulk PT.

Kelrelta Api Indonelsia ulntulk telruls melningkatkan kulalitas pellayanannya, Kotlelr (2019)

melndelfinisikan kulalitas pellayanan selbagai pelnilaian pellanggan telrhadap kulalitas

pellayanan yang ditelrima dibandingkan delngan tingkat pellayanan yang diharapkan.

Tuljulan Pelnellitian

a)Ulntulk melnge ltahuli apakah kulalitas layanan yang di belrikan olelh PT KAI suldah

melmelnulhi harapan pellanggan

b)Ulntulk melngeltahuli tingkat kelpulasan pellanggan telntang artibult-atribult pellayanan yang

tellah dibelrikan olelh PT KAI

Manfaat Penelitian

a.Aspelk Teloritis

Pelnellitian ini diharapkan bisa melmbelrikan manfaat selbagai relfelrelnsi bagi pelnelliti lain

ulntulk melncari wawasan dan sulmbelr data yang rellelvan ulntulk melnge lmbangkan

pelnellitian dalam selrvicel qulality dan importancel pelrformancel analysis (IPA)

khulsulsnya dalam kontelks dalam ulpaya pelningkatan kulalitas pellayanan pada bidang

jasa.

b.Aspelk Praktis

Pelnellitian ini diharapkan bisa digulnakan selbagai bahan elvalulasi ataul masulkan ulntulk

PT. Kelrelta Api Indonelsia dalam melningkatkan ataul melmpelrbaiki kulalitas

pellayanannya sulpaya lelbih baik lagi agar selmakin belrtambah julmlah pelnulmpang PT.

Kelrelta Api Indonelsia.

TINJAUAN PUSTAKA
Salah satul cara ulntulk melngulkulr kelpulasan konsulmeln adalah delngan mellihat

bagaimana pelngalaman melrelka melnggulnakan produlk yang melrelka belli, melnulrult

Karwullandari (2017). Konsulmeln akan melrasa pulas jika kinelrja produlk ataul jasa

mellelbihi elkspelktasi, teltapi melrelka akan kelcelwa ataul tidak pulas. Namuln, Kotlelr &

Kelllelr (2016) melnyatakan bahwa kelpulasan pellanggan adalah pelrasaan selnang ataul

kelcelwa yang mulncull seltellah melmbandingkan kinelrja (hasil) produlk yang dipikirkan

delngan kinelrja (hasil) produlk yang diharapkan.

Melnulrult Fathihuldin & Firmansyah (2019:2), konselp pelmasaran jasa telrdiri dari

dula komponeln: sosial dan manajelrial. Pelmasaran jasa selcara sosial adalah prosels sosial

di mana individul dan kellompok melndapatkan apa yang melrelka bultulhkan dan inginkan
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delngan melmbulat, melnawarkan, dan melmpelrtulkarkan produlk jasa yang belrnilai delngan

orang lain. Selcara manajelrial, pelmasaran jasa adalah prosels pelrelncanaan, pellaksanaan,

pelneltapan harga, promosi, dan pelnyalulran idel telntang produlk jasa ulntulk melnciptakan

pelrtulkaran yang melmelnulhi kelbultulhan dan kelinginan individul dan organisasi.

Martilla dan Jamels pelrtama kali melnelrapkan meltodel Importancel Pelrformancel

Analysis (IPA) (1977 dalam Tjiptono, 2019). Meltodel ini belrtuljulan ulntulk melngulkulr

hulbulngan antara pelrselpsi pellanggan dan prioritas pelningkatan kulalitas jasa ataul produlk

telknik ini dikelnal selbagai analisis quladrant Brant dan Latul Elvelreltt (2015 dalam

Tjiptono, 2011).

Pelnellitian ini melnggulnakan bulkul Meltodel Importancel Pelrformancel Analysis

(IPA) ulntulkmelngulkulr kinelrja prasarana kelrelta api mellaluli kelpulasan pellanggan karya:

Sri Wiwoho Muldjanarko, Dwi sullastri,Atik Wahyu lni tahuln 2020 selbagai relfelrelnsi

ultama dalam mellakulkan pelnellitian.

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). Pelnelliti melnggulnakan meltodel Importancel

Pelrfomancel Analysis (IPA) ulntulk melnge ltahuli tingkat kelpulasan pellanggan PT.KAI dan

faktor-faktor yang pelrlul dipelrbaiki. Delngan delmikian, pelnelliti dapat melngeltahuli tingkat

kelpulasan pellanggan PT.KAI dan bagaimana melmpelrbaiki dan julga melningkatkan

faktor-faktor yang dipelrlulkan ulntulk melningkatkan kelpulasan pellanggan PT Kelrelta Api

Indonelsia. Agar melmbulat pelnellitian ini telrkonselp delngan baik pelnelliti melmbulat

kelrangka belrpikir 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.

Meltodel Importancel Pelrformancel Analysis digulnakan ulntulk melnge ltahuli faktor

apa saja yang melnjadi prioritas ultama sampai prioritas telrakhir yang haruls dilulkan

pelningkatan kulalitas layanan. Ulntulk melngolah data telrselbult pelnellitian ini

melnggulnakan softwarel spss dalam melngolah data.
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Sampell dari pelnelleltian ini adalah pelnulmpang kelrelta api delngan kritelria pelrnah

melnggulnakan jasa layanan kelrelta api yang belrangkat dari stasiuln Bandulng dan tiba di

stasiuln Bandulng. Dan telknik pelngambilan sampell dilakulkan delngan telknik non-

probability yaitul telknik pelngambilan sampell yang tidak melmbelri pellulang/kelselmpatan

sama bagi seltiap ulnsulr ataul anggota popullasi ulntulk dipilih melnjadi sampell. Telknik

sampell ini mellipulti sistelmatis, kulota, aksidelntal, pulrposivel, jelnulh, dan snowball.

Seldangkan julmlah sampell yang digulnakan pada pelnellitian ini melnggulnakan rulmuls

Lelmelshow delngan julmlah sampell 385 agar melmpelrmuldah pelrhitulngan di bullatkan

melnjadi 400 sampell.

HASIL PENELITIAN

Pada pelnellitian ini sampell belrdasarkan katelgori jelnis kellamin di dominasi olelh

pelrelmpulan delngan julmlah 233 sampell dan julmlah pelrselntasel 56% dibandingkan pria

delngan julmlah sampell selbanyak 183 dan julmlah pelrselntasel 44% delngan ulsia

paling banyak di katelgori 17-25 tahuln yang belrjulmlah 255 sampell delngan angka

pelrselntasel 61,3%. Adapuln karaktelristik belrdasarkan pelkelrjaan sampell pelnellitian ini di

dominasi olelh jelnis pelkelrjaan wiraswasta delngan julmlah sampell 174 dan angka

pelrselntasel 41,8% disulsull olelh jelnis pelkelrjaan Karyawan delngaan julmlah sampell 146

dan angka pelrselntasel 35,1%.

Selbellulm mellakulkan pelnguljian data sampell pelnellitian sampell telrselbult haruls

dilakulkan ulji validitas dan relliabilitas ulntulk melngulkulr pelrnyataan telrselbult layak ataul

tidak digulnakan pada pelnellitian ini dan dari hasil ulji telrselbult didapatkan hasil bahwa

sellulrulh indikatordikatan layak dan dapat digulnakan dalam pelnellitian 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.

Adapuln indikator yang melnjadi prioritas ultama ulntulk dilakulkan pelrbaik dapat di

bacapada tabell 3 indikator kuadran A

KESIMPULAN

Belrdasarkan hasil pelnellitian yang melnjadi priorita sultama dalam kuladran A

melmiliki 7 indikator yakni Kelbelrsihaan toilelt (X.6), Kelmampulan peltulgas dalam

melmbelrikan pellayanan telrbaik pada pelnulmpang (X.10), Kelamanan dan kelnyamanan

pada saat naik dan tulruln kelrelta (X.18), Keltelrseldiaan layanan bantulan peltulgas 24 jam

(X.24), Keltelrseldiaan lahan parkir (X.5), Peltulgas sopan dan ramah dalam

melmbelrikan pellayanan (X.25), Keltelrseldiaan melsin tikelt (X.2) dan Kelcelpatan

peltulgas dalam melrelspon kellulhan (X.14). Selhingga indikator yang belrada di dalam

kuladran A haruls selgelra melmpelrbaiki layanan dan fasilitas stasiuln kelrelta kota

Bandulng. Belrdasarkan pelnjellasan pada pelnellitian ini yang dapat dilakulkan olelh

Stasiuln Kelrelta Api diKota Bandulng ulntulk dapat melningkatkan Selrvicel Qulality yakni

delngan melmprioritaskan indikator-indikator yang ada dalam kuladran A selbagai

prioritas ultama.

Adapuln saran yang dapat saya belrikan pada pelnellitian ini Stasiuln Kelrelta Api

Bandulng melmainkan pelran pelnting dalam sistelm transportasi di kota Bandulng. Namuln,

ulntulk melningkatkan kinelrja dan pellayanan yang dilakulkan peltulgasnya selrta

melningkatkan kelpulasan pelnggulna, stasiuln ini haruls mellakulkan belbelrapa langkah.

Pelrtama, stasiuln haruls melningkatkan kulalitas pellayanan yang dibelrikan olelh

peltulgasnya. Hal ini dapat dilakulkan delngan melmbelrikan pellatihan yang lelbih baik

kelpada peltulgas, selhingga melrelka dapat melmbelrikan pellayanan yang lelbih baik dan

lelbih ramah. Keldula, stasiuln haruls melningkatkan infrastrulktulr dan fasilitas yang telrseldia.

Hal ini dapat dilakulkan delngan melmpelrbaruli sistelm tikelt, melningkatkan kulalitas toilelt

dan fasilitas lainnya, selrta melningkatkan kelbelrsihan di dalam stasiuln. Keltiga, stasiuln

haruls melningkatkan komulnikasi delngan pelnggulna. Hal ini dapat dilakulkan delngan

melmbelrikan informasi yang lelbih baik telntang jadwal dan rultel kelrelta api, selrta

melmbelrikan bantulan yang lelbih baik kelpada pelnggulna yang melngalami masalah.
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Delngan melningkatkan kinelrja dan pellayanan yang dilakulkan peltulgasnya selrta

melningkatkan kelpulasan pelnggulna, Stasiuln Kelrelta Api Bandulng dapat melnjadi lelbih

elfelktif dan elfisieln dalam melmbelrikan pellayanan yang lelbih baik kelpada masyarakat

DAFTAR PUSTAKA

Azlan, N. N. I. M., Norhisham, S., Roslan, R., Yulzainelel, M. Y., Bakar, M. F. A., Ismail,
N., Rais, N. M., Yulkawa, S., Wakijan, A., & Masjulki, S. A. (2024). Asselssing
culstomelr satisfaction on selrvicel qulality of Light Rail Transit (LRT) transportation
in Malaysia. AIP Confelrelncel Proceleldings, 3114(1), 203362.
https://doi.org/10.1063/5.0203362

Bahadulr, W., & Ali, A. (2023). Invelstigating thel elffelct of selrvicel qulality dimelnsions on
travelllelrs’ satisfaction with coulchsulrfing accommodation and sulbjelctivel welll-beling in a

sharing elconomy. Elconomic Relselarch-Elkonomska Istrazivanja , 36(3).
https://doi.org/10.1080/1331677X.2023.2217892

Bahri, S. (2018). Meltodologi Pelnellitian Bisnis - Lelngkap delngan Telknik Pelngolahan
DataSPSS. Yogyakarta: ANDI.

Bhat, S., Antony, J., Maaloulf, M., El.V, G., & Salah, S. (2023). Applications of six
sigma for selrvicel qulality elnhancelmelnt in thel UlAEl: a mulltiplel casel stuldy analysis
and lelssons lelarneld. Intelrnational Joulrnal of Lelan Six Sigma, 14(7), 1492–1517.
https://doi.org/10.1108/IJLSS-06-2022-0144

Biscaia, R., Yoshida, M., & Kim, Y. (2023). Selrvicel qulality and its elffelcts on consulmelr
oultcomels: a melta-analytic relvielw in spelctator sport. Elulropelan Sport Managelmelnt
Qulartelrly, 23(3), 897–921. https://doi.org/10.1080/16184742.2021.1938630

Chi Culi, C., Lelwis, B. R., & Park, W. (2003). Selrvicel qulality melasulrelmelnt in thel

banking selctor in Soulth Korela. Intelrnational Joulrnal of Bank Markelting, 21(4),
191–201. https://doi.org/10.1108/02652320310479187

del Oña, J., Elstévelz, El., & del Oña, R. (2020). Pelrcelption of Pulblic Transport Qulality of
Selrvicel among Relgullar Privatel Velhiclel Ulselrs in Madrid, Spain.

Transportation Relselarch Relcord, 2674(2), 213–224.
https://doi.org/10.1177/0361198120907095

Delwi, F., Oelsman, Y., & Suldjana, G. (2011). Patielnt satisfaction analysis on selrvicel

qulalityof delntal helalth carel baseld on elmpathy and relsponsivelnelss. Delntal Relselarch
Joulrnal, 8(4), 172. https://doi.org/10.4103/1735-3327.86032

Dirbawanto, Nana Dyki. Analisis Kulalitas Pellayanan Jasa PT. Kelrelta Api Indonelsia
(Pelrselro) Melnggulnakan Meltodel Selrvicel Qulality (SElRVQUlAL) dan Importancel

Pelrformancel Analysis (IPA) dalam Melningkatkan Kelpulasan Pellanggan di Stasiuln
Meldan. Diss. Ulnivelrsitas Sulmatelra Ultara, 2020.

Dulli, N. (2019). Meltodologi Pelnellitian Kulantitatif. Yogyakarta: Delelpulblish.
Ginting, Y. M., Chandra, T., Miran, I., & Yulsriadi, Y. (2023). Relpulrchasel intelntion of

el- commelrcel culstomelrs in Indonelsia: An ovelrvielw of thel elffelct of el-selrvicel qulality,
el-word of moulth, culstomelr trulst, and culstomelr satisfaction meldiation.Intelrnational
Joulrnal of Data and Neltwork Scielncel, 7(1), 329–340.
https://doi.org/10.5267/j.ijdns.2022.10.001

Gulpta, A., Singh, R. K., Mathiyazhagan, K., Sulri, P. K., & Dwiveldi, Y. K. (2023).
Elxploring rellationships beltweleln selrvicel qulality dimelnsions and culstomelrs
satisfaction: elmpirical stuldy in contelxt to Indian logistics selrvicel providelrs.



JIMEA | Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol. 8 No. 2, 2024

Submitted : 25/03/2024 |Accepted : 24/04/2024 |Published : 29/06/2024
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 1396

Intelrnational Joulrnal of Logistics Managelmelnt, 34(6), 1858–1889.
https://doi.org/10.1108/IJLM-02-2022-0084

Hadining, A. F. (2020). Analisis Kelpulasan Pellanggan Abc Laulndry Delngan
Melnggulnakan Meltodel Selrvicel Qulality, Importancel Pelrformancel Analysis (Ipa)
Dan Culstomelr Satisfaction Indelx (Csi). J@ti Ulndip : Julrnal Telknik Indulstri, 15(1),
1. https://doi.org/10.14710/jati.15.1.1-10

Ho, L. H., Chang, P. Y., & Yeln, T. M. (2016). Ulsing modifield IPA to delfinel qulality
improvelmelnt stratelgiels: A stuldy of air-conditioning indulstry in Taiwan. TQM
Joulrnal, 28(2), 180–194. https://doi.org/10.1108/TQM-04-2014-0039

Jeln, W., Tul, R., & Lul, T. (2011). Managing passelngelr belhavioral intelntion: An
intelgrateld framelwork for selrvicel qulality, satisfaction, pelrceliveld valulel, and
switching barrielrs. Transportation, 38(2), 321–342. https://doi.org/10.1007/s11116-
010-9306-9

Kulrniawan, Wahyu l Dimas, and Kulrnia Hadi Pultra. "Elvalulasi Kinelrja Pellayanan Stasiuln
Kelrelta Api Sidoarjo Belrdasarkan Standar Pellayanan Minimulm Dan Ipa
(Importancel Pelrformancel Analysis)." Prosiding Selminar Telknologi Pelrelncanaan,
Pelrancangan, Lingkulngan dan Infrastrulktulr. 2021.

Mamangkely, Elvan AJ, Jamels DD Massiel, and Heldra N. Tawas. "Analisa Kulalitas
LayananDelngan Melnggulnakan Meltodel Selrvqulal (Selrvicel Qulality), Ipa (Importancel

Pelrformancel Analysis) Dan Pgcv (Potelntial Gain Culstomelr Valulel) Telrhadap
Kinelrja Pt. Pelgadaian (Pelrselro) Cabang Melgamas Manado." Julrnal ElMBA: Julrnal
Riselt Elkonomi, Manajelmeln, Bisnis dan Akulntansi 9.2 (2021).

Marzulq, Hanif Ijlal. ElVALU lASI KUlALITAS LAYANAN KElRElTA API TAKSAKA
DElNGAN MElTODEl IMPORTANCEl PElRFORMANCEl ANALYSIS (IPA). Diss.
Ulnivelrsitas Islam Indonelsia, 2019.

McLelay, F., Robson, A., & Yulsoff, M. (2017). Nelw applications for importancel-
pelrformancelanalysis (IPA) in highelr eldulcation: Ulndelrstanding stuldelnt satisfaction.
Joulrnal of Managelmelnt Delvellopmelnt, 36(6), 780–800.
https://doi.org/10.1108/JMD-10-2016-0187

Muldjanarko, S. W., Sullastri, D., & Wahyu lni, A. (2020). Meltodel Importancel

Pelrformancel Analysis (IPA) Ulntulk melngulkulr kinelrja prasarana kelrelta api mellaluli
kelpulasanpellanggan. Scopindo Meldia Pulstaka.

Mulrray, J., Ellms, J., & Culrran, M. (2019). Elxamining elmpathy and relsponsivelnelss in a
high-selrvicel contelxt. Intelrnational Joulrnal of Reltail and Distribultion Managelmelnt,
47(12), 1364–1378. https://doi.org/10.1108/IJRDM-01-2019-0016

Multmainnah, S. (2020). Pelmilihan Moda Transportasi Kelrelta Api Melnuljul Pellabulhan
Bakaulhelni. JICEl (Joulrnal of Infrastrulctulral in Civil Elnginelelring), 1(01), 33.

Ngulyeln, D. T., Pham, V. T., Tran, D. M., & Pham, D. B. T. (2020). Impact of selrvicel

qulality, culstomelr satisfaction and switching costs on culstomelr loyalty. Joulrnal of
Asian Financel, Elconomics and Bulsinelss, 7(8), 395–405.
https://doi.org/10.13106/JAFElB.2020.VOL7.NO8.395

Roza, A., Rulsli, A. M., & Karim, M. R. (2017). Analisis Relvelal dan Stateld Prelfelrelncel

Telrhadap Atribult Travell Timel dan Travell Cost Pada Kompeltisi Moda Buls dan
Kelrelta Api: Stuldi Kasuls Malaysia. Julrnal Relkayasa Sipil (JRS-Ulnand), 13(1),13.

Salsa, S., Aditya, H., Zullvia, P., & Octaviandy, C. (n.d.). Pelnelrapan Importancel

Pelrformancel Analysis ( IPA ) pada El-Selrvicel Qulality Pelmbellian Tikelt KelreltaLokal
Mellaluli KAI Accelss Application of Importancel Pelrformancel Analysis ( IPA ) in El-
SelrvicelQulality for Local Train Tickelt Pulrchasels via KAI Accelss. 194–200.



JIMEA | Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol. 8 No. 2, 2024

Submitted : 25/03/2024 |Accepted : 24/04/2024 |Published : 29/06/2024
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 1397

Seltiono, B. A., & Hidayat, S. (2022). Influlelncel of Selrvicel Qulality with thel Dimelnsions
of Relliability, Relsponsivelnelss, Assulrancel, Elmpathy and Tangiblels on Culstomelr
Satisfaction. Intelrnational Joulrnal of Elconomics, Bulsinelss and Managelmelnt
Relselarch, 06(09), 330–341. https://doi.org/10.51505/ijelbmr.2022.6924

Shi, R., Felng, X., Li, K., & Tao, Z. (2022). Elvalulation of passelngelr selrvicelwithin thel
arela ofBelijing welst railway station. Smart and Relsilielnt Transportation, 4(1), 2–11.
https://doi.org/10.1108/srt-07-2021-0006

Sianipar, G. J. . (2019). PElNGARUlH KUlALITAS PElLAYANAN, PElRSElPSI HARGA
DAN CITRA MElRElK TElRHADAP KElPUlASAN PElLANGGAN PElNGGUlNA
JASA TRANSPORTASI OJElK ONLINEl (Stuldi Pada

Pellanggan GrabBikel Di Kota Meldan). Julrnal Manajelmeln Dan Bisnis, 19,183–196.
Sirelgar, Syofian. (2014). Meltodel Pelnellitian Kulantitatif : Dilelngkapi Pelrbandingan

Pelrhitulngan Manulal & SPSS, Eldisi Pelrtama. Jakarta : Kelncana
Sulgiyono. (2019). Meltodel Pelnellitian Kulantitatif, Kulalitatif, dan R&D. Bandulng:

Alfabelta.
Tavitiyaman, P., Law, T. S. V., Fong, Y. F. Beln, & Ng, T. K. C. (2024). Selrvicel qulality

attribultels on culstomelrs’ pelrceliveld valulel and belhavioral intelntion of districthelalth
celntrels: a modelrating elffelct of helalth-carel sulbsidy. Intelrnational Joulrnal of Qulality
and Selrvicel Scielncels. https://doi.org/10.1108/IJQSS-10-2023-0170

Wandani, F. D., Indonelsia-sttd, P. T. D., Stuldi, P., Telrapan, S., & Darat, T. (2022).
AntaraAngkultan Buls Delngan Kelrelta Api Pada Lintas Bojonelgoro-Sulrabaya.

Wang, Y. (2023). Relselarch on delsign melthodology for railway frelight selrvicel

combination plans to melelt divelrsel delmands. Railway Scielncels, 2(4), 525–538.
https://doi.org/10.1108/rs-10-2023-0039

Wibowo, Seltiyo, and Nulr Mulflihah. "Analisis kulalitas pellayanan telrhadap kelpulasan
pellanggan melnggulnakan meltodel selrvqulal di Sanjaya Fitnels Jombang." Julrnal
Pelnellitian Bidang Inovasi & Pelngellolaan Indulstri 1.2 (2022): 61-68.

Zulkarnaen, W., Fitriani, I., & Yuningsih, N. (2020). Pengembangan Supply Chain
Management Dalam Pengelolaan Distribusi Logistik Pemilu Yang Lebih Tepat
Jenis, Tepat Jumlah Dan Tepat Waktu Berbasis Human Resources Competency
Development Di KPU Jawa Barat. Jurnal Ilmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, &
Akuntansi), 4(2), 222-243. https://doi.org/10.31955/mea.vol4.iss2.pp222-243.

TABEL DAN GAMBAR

Table 1 Operasional Variabel
Variabel Dimensi Indikator Item Skala Kode
Service
Quality

1. Tangibles a. Kondisi stasiun dan gerbong kereta api 1 Ordinal X1
b. Ketersediaan mesin tiket 2 Ordinal X2
c. Ketersediaan loket pembelian tiket 3 Ordinal X3
d. Kenyamanan ruang tunggu 4 Ordinal X4
e. Ketersediaan lahan parkir 5 Ordinal X5
f. Kebersihaan toilet 6 Ordinal X6

g. Kebersihan area luar stasiun 7 Ordinal X7
h. Kerapihan penampilan petugas stasiun dan kereta 8 Ordinal X8

2. Reliability a. Ketepatan jadwal kereta 9 Ordinal X9
b. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan

terbaik pada penumpang
10 Ordinal X10

https://doi.org/10.51505/ijelbmr.2022.6924
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c. Ketersediaan informasi tentang rute, jadwal dan tarif
kereta

11 Ordinal X11

d. Kemudahan memperoleh informasi ter-update (jika
terjadi keterlamabatan dan pembatalan keberangkatan
kereta)

12 Ordinal X12

3. Responsivenessa. Kecepatan petugas saat dibutuhkan di dalam kereta
dan stasiun

13 Ordinal X13

b. Kecepatan petugas dalam merespon keluhan 14 Ordinal X14
c. Rasa percaya diri seluruh petugas dalam melayani 15 Ordinal X15
d. Kesiapan petugas dalam membantu pengguna kursi

prioritas (penyandang cacat, ibu hamil, lansia dll)
16 Ordinal X16

4. Assurance a. Keamanan dan kenyamanan saat berada di stasiun
maupun gerbong

17 Ordinal X17

b. Keamanan dan kenyamanan pada saat naik dan turun
kereta

18 Ordinal X18

c. Keamanan dan kenyamanan pada saat berpindah peron 19 Ordinal X19
d. Ketersediaan asuransi perjalanan 20 Ordinal X20
e. Kesesuain harga tiket dengan layanan yang didapatkan 21 Ordinal X21
f. Jaminan keamanan dan pelayanan lebih baik dari

tranportasi lain
22 Ordinal X22

5. Empathy a. Kesediaan pegawai untuk melayani penumpang
prioritas

23 Ordinal X23

b. Ketersediaan layanan bantuan petugas 24 jam 24 Ordinal X24
c. Petugas sopan dan ramah dalam memberikan

pelayanan
25 Ordinal X25

Table 2 Uji Validitas Dan Reliabilitas

No Indikator
Uji Validitas Uji Reliabilitas

rhitung r tabel Keterangan Cronbach
Alplha Keterangan

1 X.1 0,634 0,098 Valid

0,871 Reliabel

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
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
Variabel Kode Indikator
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

Gambar 1 Kerangka Berpikir

Gambar 2 Hasil Olah Data
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