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TINGKAT KEPUASAN PENUMPANG TERHADAP KINERJA 

PELAYANAN DI STASIUN MALANG KOTA BARU”. 

Syella Benita Yeusy Isay 

 

 

ABSTRAK 

 

Jumlah penumpang yang melakukan perjalanan melalui stasiun utama Kota 

Malang meningkat drastis dari tahun ke tahun. Terjadi pertumbuhan jumlah 

penumpang hingga September 2019 mencapai 7,35 persen dari target. Dengan 

permintaan yang begitu besar, penyedia layanan kereta api harus memberikan 

layanan tingkat tinggi. Kinerja penyedia jasa perkeretaapian, baik dari fasilitas 

maupun pelayanan yang ada, menjadi salah satu indikator standar pelayanan. 

Dengan demikian, diperlukan studi analisis tentang kepuasan penumpang  Tujuan 

penelitian ini adalah menganalisis tingkat pelayanan terhadap kinerja yang ada di 

Stasiun Malang kota Baru sesuai dengan Peraturan Menteri Perhubungan No48 

Tahun 2015. Sedangkan untuk analisis data digunakan metode customer 

satisfaction index (CSI) dan menggunakan data primer berupa kuisioner sebanyak 

100 responden serta data sekunder yang diperlukan berupa jumlah penumpang 

stasiun. Untuk hasil analisis tingkat kepuasan terhadap kinerja pelayanan 

menggunakan metode customer satisfaction index diperoleh nilai dengan skala 

0,847 yang berada pada interval 0,81-1,00 maka dikatakan kategori tingkat sangat 

puas, namun ada beberapa kinerja pelayanan yang perlu diperbaiki untuk 

meningkatkan kinerja pelayanan seperti fasilitas ibadah mushola dan masjid 

disabilitas. 

 

 

Kata Kunci :Stasiun Malang Kota Baru, Standar Pelayanan Minimum,Customer 

Satisfaction Index  
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ANALYSIS PASSENGER SATISFACTION LEVEL OF SERVICE 

PERFORMANCE AT MALANG KOTA BARU STATION 

Syella Benita Yeusy Isay 

 

ABSTRACT 

The number of passengers traveling through the main station of Malang City 

has increased dramatically from year to year. There was a growth in the number of 

passengers until September 2019 reaching 7.35 percent of the target. With such a 

huge demand, rail service providers must provide a high level of service. The 

performance of railway service providers, both in terms of existing facilities and 

services, is one of the indicators of service standards. Thus, an analytical study on 

passenger satisfaction is needed. The purpose of this study is to analyze the level 

of service on performance at Malang Kota Baru Station in accordance with the 

Regulation of the Minister of Transportation No.48 of 2015. Meanwhile, for data 

analysis, the customer satisfaction index (CSI) method is used and primary data is 

used. in the form of a questionnaire as many as 100 respondents and the required 

secondary data in the form of the number of station passengers. For the results of 

the analysis of the level of satisfaction with service performance using the 

customer satisfaction index method, a value with a scale of 0.847 which is at an 

interval of 0.81-1.00 is said to be very satisfied level category, but there are some 

service performances that need to be improved to improve service performance 

such as facilities prayer rooms and mosques with disabilities. 

 

Keywords :production of cement, geopolymer concrete, fly ash 

 type c   
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