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ABSTRAK 

PT Kereta Api Indonesia memberikan pelayanan kepada calon penumpang dalam penyediaan jasa 

yangberhubungan dengan pelayanan perkeretaapian satu-satunya di Indonesia. Pada penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan yang sudah diberikan oleh Stasiun Klaten terhadap 

penumpang kereta api. Penelitian ini dilakukan pada penumpangkereta. Penelitian dilakukan dengan 

menyebarkan 25 kuesioner kepada para penumpang kereta api di Stasiun Klaten. Kemudian dilakukan uji 

validitas dan reliabilitas, untuk menentukan kesesuaian kuesioner yang disebar, selanjutnya dilakukan 

pengukuran rata-rata tingkat kepentingan dengan Service Performance, selanjutnya dilakukan perhitungan 

Customer Satisfaction Index untuk mengetahui tingkat kepuasan penumpang, kemudian dilakukan 

pembuatan grafik Importance Performance Analysis untuk menentukan tingkat kepentingan dan kepuasan 

pelanggan. Hasil perhitungan dari Service Performance didapatkan nilai tingkat kesesuaian sebesar 44,45%-

77,45%, nilai Customer Satisfaction Index sebesar 61,60% yang termasuk dalam kriteria Very Poor atau 

perlu dilakukan perbaikan, perhitungan Importance Performance Analysis terdapat  atribut kualitas yang 

menjadi prioritas utama yaitu atribut nomor 6, 7, 12, 20, dan 21. Dengan usulan perbaikan menggunakan 

Teoriya Resheniya Izobreatatelskikh Zadatch yaitu, memberi nomer antrian kepada para pelanggan saat 

membeli tiket, menyiapkan mekanik untuk perawatan rutin mesin tiket dan selalu dalam pengawasan 

penjaga tiket agar bisa memandu calon penumpang yang membeli tiket, menambah jumlah kursi untuk calon 

penumpang dan pengantar, Menambah fasilitas penunjang yang belum ada dilingkungan Stasiun Klaten, PT 

KAI akan memberi penyuluhan kepada para petugas Stasiun Klaten agar lebih disiplin dan mengutamakan 

pelayanan yang terbaik kepada para pelanggan. 
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ABSTRACT 

PT Kereta Api Indonesia provides services to prospective passengers in the provision of services related to 

the only railway services in Indonesia. In this study aims to determine the extent of the quality of service that 

has been given by Klaten Station to train passengers. This research was carried out on trainers. The study 

was conducted by distributing 25 questionnaires to train passengers at Klaten Station. Then tested the 

validity and reliability, to determine the suitability of the distributed questionnaire, then measured the level 

of importance with Service Performance, then carried out the calculation of the Customer Satisfaction Index 

to determine the level of passenger satisfaction, then make a chart Importance Performance Analysis to 

determine the level of importance and customer satisfaction. The calculation results from Service 

Performance obtained the value of the suitability level of 44.45% -77.45%, the value of the Customer 

Satisfaction Index of 61.60% which is included in the Very Poor's criteria or needs to be improved, the 

Importance Performance Analysis calculation has the highest priority quality attributes namely the 

attributes number 6, 7, 12, 20, and 21. With the proposed improvements using the Theory Resheniya 

Izobreatatelskikh Zadatch, that is, giving the queue number to customers when buying tickets, preparing a 

mechanic for routine ticket machine maintenance and always under the supervision of a ticket guard to 

guide candidates passengers who buy tickets, increase the number of seats for prospective passengers and 

introductory. Adding supporting facilities that do not yet exist in the Klaten Station environment, PT KAI 

will educate Klaten Station officers to be more disciplined and prioritize the best service to customers. 
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