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ANALISIS PELAYANAN DAN KETERSEDIAAN FASILITAS TERHADAP
PENYANDANG DIFABEL MENGGUNAKAN METODE IPA (IMPORTANCE
PERFOMANCE ANALYSIS) DAN CSI (CUSTOMER SATISFACTION INDEX)

DI STASIUN KERTOSONO

Ririn Angeraini
21035010068

ABSTRAK

Stasiun Kertosono adalah sebuah stasiun kereta api yang terletak di JI. Stasiun
Kertosono Banaran, Kertosono, Nganjuk, Jawa Timur. Stasiun ini merupakan salah
satu stasiun penting di Daerah Operasi VII Madiun, di bawah pengelolaan PT. Kereta
Api Indonesia (Persero). Aksesibilitas di fasilitas publik, seperti stasiun kereta api,
menjadi isu krusial untuk mendukung mobilitas penyandang difabel. Meskipun
terdapat regulasi yang mendukung, seperti Undang-Undang Nomor 8 Tahun 2016 dan
Peraturan Menteri PUPR No. 14 Tahun 2017, banyak stasiun yang belum sepenuhnya
memenuhi standar aksesibilitas yang diharapkan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengevaluasi kualitas pelayanan dan fasilitas di Stasiun Kertosono, serta untuk
mengidentifikasi kesenjangan antara fasilitas yang ada dengan standar aksesibilitas.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode observasi, yaitu
mengkaji kesesuaian standar fasilitas minimum disabilitas di Stasiun Kertosono, dan
menggunakan metode kuesioner yang ditujukan kepada penumpang dan pengunjung
yang sedang atau pernah mengunjungi Stasiun Kertosono. Pengukuran dilakukan
dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer
Satisfaction Index (CSI) untuk mengevaluasi tingkat kepuasan penumpang. Penelitian
ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang berarti dalam meningkatkan kualitas
layanan dan fasilitas di Stasiun Kertosono, khususnya bagi penyandang disabilitas.
Hasil analisis dengan metode IPA menunjukkan bahwa beberapa atribut berada di
kuadran 1. Atribut tersebut meliputi ketersediaan area tunggu yang berlogo dengan
tempat duduk prioritas, toilet pria dan wanita serta satu toilet khusus untuk disabilitas,
dan jalur khusus untuk kursi roda menuju kereta. Meskipun atribut-atribut ini dianggap
sangat penting, kinerjanya masih tergolong rendah. Sementara itu, perhitungan CSI
mengindikasikan bahwa tingkat kepuasan penumpang berada dalam kategori sangat
puas, yang menunjukkan bahwa secara umum, layanan yang diberikan telah memenuhi
harapan penumpang. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun pelayanan Stasiun
Kertosono sudah memuaskan, masih diperlukan peningkatan pada aspek-aspek
prioritas untuk mendukung pelayanan publik yang lebih ramah dan nyaman bagi
penyandang difabel maupun seluruh penumpang.

Kata Kunci: Pelayanan, Fasilitas, Difabel, IPA, CSI



ANALYSIS OF SERVICE AND AVAILABILITY OF FACILITIES FOR
DISABLED PERSONS USING THE IPA (IMPORTANCE PERFORMANCE
ANALYSIS) AND CSI (CUSTOMER SATISFACTION INDEX) METHODS AT
KERTOSONO STATION

Ririn Anggraini
21035010068

ABSTRACT

Kertosono Station is a railway station located at JI. Stasiun Kertosono Banaran,
Kertosono, Nganjuk, East Java. This station is one of the key stations in Operational
Area VII Madiun, under the management of PT Kereta Api Indonesia (Persero).
Accessibility in public facilities, such as train stations, is a crucial issue to support the
mobility of persons with disabilities. Although there are supporting regulations, such
as Law No. 8 of 2016 and Minister of Public Works and Housing Regulation No. 14 of
2017, many stations still do not fully meet the expected accessibility standards. This
study aims to evaluate the quality of services and facilities at Kertosono Station, as
well as to identify the gap between the existing facilities and accessibility standards.

The method used in this study includes observations, by assessing the compliance of
minimum disability facility standards at Kertosono Station, and the use of
questionnaires addressed to passengers and visitors who are currently at or have
previously visited the station. Measurements were conducted using the Importance
Performance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI) methods to
evaluate passenger satisfaction levels. This research is expected to contribute
meaningfully to improving the quality of services and facilities at Kertosono Station,

especially for people with disabilities. The analysis results using the IPA method show
that several attributes fall into Quadrant I. These attributes include the availability of
a designated waiting area with priority seating, male and female restrooms as well as
one toilet specifically for persons with disabilities, and special pathways for
wheelchairs leading to the train. Although these attributes are considered very
important, their performance is still relatively low. Meanwhile, the CSI calculation

indicates that the level of passenger satisfaction falls into the "very satisfied" category,

suggesting that, overall, the services provided have met passenger expectations. This
indicates that although the services at Kertosono Station are generally satisfying,

improvements are still needed in key priority areas to support more inclusive and
comfortable public services for both persons with disabilities and all passengers.

Keywords: Service, Facilities, Disabled, IPA, CSI
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