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INTISARI 

 

EVALUASI KEPUASAN PENUMPANG TERHADAP KUALITAS 

PELAYANAN KERETA BANDARA INTERNASIONAL SOEKARNO-

HATTA, Robertus Haprinto Dwi Ristiawan, NPM 14 02 15351, tahun 2018, 

Bidang Peminatan Transportasi, Program Studi Teknik Sipil, Fakultas Teknik, 

Universitas Atma Jaya Yogyakarta.  

 

Macet sering di rasakan masyarakat yang ingin menuju dan meninggalkan 

Bandara Soekarno-Hatta. Sebelum ada kereta bandara, masyarakat hanya memiliki 

alternatif bus Damri, taksi konvensional, taksi online, dan mobil pribadi apabila 

ingin ke bandara dan sebaliknya. Kereta Bandara Soekarno-Hatta resmi beroperasi 

pada awal tahun 2018. Dengan menggunakan Kereta Bandara Soekarno-Hatta, 

waktu tempuh menuju Bandara Soekarno-Hatta dari pusat kota Jakarta dan 

sebaliknya  hanya 46 menit, lebih cepat dibanding menggunakan kendaraan 

bermotor yang dapat memakan waktu hingga 2 jam bahkan lebih bila terjadi 

kemacetan.  Perlu dilakukan pengujian tingkat kepuasan penumpang terhadap 

kualitas pelayanan kereta Bandara Soekarno-Hatta agar penumpang mendapatkan 

pelayanan yang terbaik. 

Pengumpulan data berupa kuesioner yang diberikan kepada 130 penumpang 

Kereta Bandara Internasional Soekarno-Hatta. Dilakukan uji validitas dan uji 

reliabilitas untuk mengetahui kelayakan kuesioner. Pengolahan data dilakukan 

dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis yang terdiri dari 

analisis tingkat kesesuaian dan analisis kuadran.  

Berdasarkan analisis tingkat kesesuaian, tingkat kepuasan penumpang Kereta 

Bandara Internasional Soekarno-Hatta rata-rata 89,35 % yang menunjukkan bahwa 

pelayanan yang diberikan oleh PT. Railink sudah sangat memuaskan. Dari hasil 

analisis diagram Kartesius pelayanan yang harus dipertahankan PT. Railink untuk 

waktu selanjutnya karena dianggap sangat penting oleh penumpang dan hasilnya 

sangat memuaskan adalah : Variabel 2, 3, 4, 8, 9, 14, 15, 16, 23, 25, 27, 28, dan 29. 

Sedangkan pelayanan yang harus diprioritaskan untuk ditingkatkan PT. Railink 

karena dianggap penting oleh penumpang namun pada kenyataannya atribut 

tersebut belum sesuai dengan harapan penumpang adalah : Variabel 5, 7, dan 26. 

Tentang wacana kenaikan harga tiket, 71% penumpang berpendapat kenaikan harga 

yang paling layak dengan pelayanan dan fasilitas yang diberikan oleh PT. Railink 

saat ini yaitu berkisar Rp. 5.000,00-Rp. 10.000,00. Namun bila melihat Kereta 

Bandara Kualanamu yang memiliki jarak tepuh 28 km dengan harga tiket Rp. 

100.00,00 atau Rp. 3.571/km, sedangkan Kereta Bandara Internasional Soekarno-

Hatta memiliki jarak tempuh 37,6 km dengan harga tiket saat ini Rp. 70.000,00 atau 

Rp. 1.862,00/km. PT. Railink layak menaikkan harga tiket menjadi Rp. 100.000,00. 

 

Kata Kunci : Kereta Bandara Internasional Soekarno-Hatta, Kepuasan, Harapan 

Kualitas Pelayanan, Kinerja. Importance Performance Analysis (IPA) 


