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ABSTRAK

Stasiun Indro merupakan stasiun kereta api kelas kecil di Kabupaten Gresik yang
mengalami peningkatan jumlah penumpang, sehingga perlu dilakukan analisis terhadap
kualitas pelayanannya berdasarkan Standar Pelayanan Miimum (SPM) sesuai Peraturan
Menteri Perhubungan Nomor 63 Tahun 2019 serta tingkat kepuasan pengguna. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan Stasiun Indro berdasarkan SPM dan
mengukur tingkat kepuasan pengguna sebagai dasar penyusunan arahan peningkatan
pelayanan. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data
melalui observasi, dokumentasi, wawancara, dan penyebaran kuisioner kepada responden
dengan menggunakan teknik accidental sampling. Data analisis ini menggunakan metode
Customer Statisfaction Index (CSI) untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna dan
Importance Performance Analysis (IPA) untuk menentukan atribut pelayanan yang menjadi
prioritas perbaikan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai CSI sebesar 72,11% yang
termasuk dalam kategori puas. Namun, hasil analisis [IPA menunjukkan bahwa beberapa atribut
pelayanan memerlukan prioritas perbaikan yaitu, tempat parkir, fasilitas bagi penumpang
dengan kebutuhan khusus, informasi angkutan lanjutan/integrasi transportasi lain, fasilitas
keamanan, informasi dan fasilitas kesehatan, lampu penerangan, fasilitas pengatur sirkulasi
udara di ruang tunggu tertutup, dan pencahayaan. Kualitas pelayanan Stasiun Indro telah
memberikan tingkat kepuasan yang baik bagi pengguna. Namun, peningkatan pada atribut
yang menjadi prioritas tetap diperlukan untuk mengoptimalkan pemenuhan SPM dan

meningkatkan kualitas pelayanan.



SUMMARY (RINGKASAN)

Analisis Pelayanan Stasiun Indro Berdasarkan Peraturan Menteri No. 63 Tahun
2019 dan Tingkat Kepuasan Pengguna, Ardelia Qurrotul ain Muhandisuddin,
211910501033, 2026, 163 halaman; Program Studi Perencanaan Wilayah dan Kota Fakultas
Teknik Universitas Jember.

Transportasi berbasis rel berperan penting dalam menunjang mobilitas masyarakat
terutama di wilayah perkotaan. Stasiun Indro sebagai stasiun kereta api kelas kecil (Kelas I1I)
di Kabupaten Gresik yang kembali beroperasi pada tahun 2021 mengalami peningkatan jumlah
pengguna dari 12.962 orang pada tahun 2021 menjadi 277.011 orang pada tahun 2024. Namun,
peningkatan jumlah pengguna tersebut tidak secara langsung menunjukkan tingkat kepuasan
yang tinggi apabila tidak disertai dengan peningkatan kualitas pelayanan yang memadai.
Berdasarkan observasi awal, masih ditemukan beberapa aspek pelayanan yang belum
sepenuhnya sesuai dengan Standar Pelayanan Minimum (SPM). Penelitian ini bertujuan untuk
mengeanalisis kualitas pelayanan Stasiun Indro berdasarkan tingkat kepuasna pengguna serta
merumuskan arahan peningkatan pelayanan sesuai dengan Peraturan Menteri Perhubungan
Nomor 63 Tahun 2019.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif melalui penyebaran kuisioner
kepada 108 pengguna jasa di Stasiun Indro dengan Teknik accidental sampling berdasarkan
perhitungan rumus Slovin. Data yang digunakan terdiri atas data primer berupa kuisioner,
observasi, dokumentasi, dan wawancara. Sedangkan, data sekunder berupa regulasi SPM PM
No. 63 Tahun 2019, data BPS, dan dokumen perencanaan wilayah Kabupaten Gresik. Analisis
dilakukan dengan metode Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengetahui tingkat
kepuasan pengguna dan Importance Performance Analysisi (IPA) untuk menentukan atribut
pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan. Instrumen penelitian telah melalui uji validitas
dan reliabilitas menggunakan SPSS.

Karakteristik pengguna jasa Stasiun Indro didominasi oleh perempuan (77%), berusia
15-24 tahun (50%), bekerja sebagai pegawai swasta (36%), menggunakan kereta api terutama
untuk perjalanan non-bisnis seperti urusan keluarga atau rekreasi (56%), sebagian besar
responden menggunakan Stasiun Indro kurang dari satu kali dalam sebulan (53%), mengakses
stasiun dengan sepeda motor (59%), dan memilih kereta api karena tarifnya jauh lebih

terjangkau (54%).
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Karakteristik pengguna Stasiun Indro didominasi oleh perempuan (77%), kelompok
usia 15-24 tahun (50%), profesi pegawai swasta (36%), dengan tujuan perjalanan non-bisnis
(56%), frekuensi perjalanan sebanyak <sebulan sekali (53%), serta menggunakan sepeda
motor sebagai akses ke stasiun (59%) dengan alasan utama memilih moda kereta api karena
harga tiket yang terjangkau (54%).

Hasil analisis menunjukkan masih terdapat beberapa fasilitas Stasiun Indro yang belum
memenuhi ketentuan PM No. 63 Tahun 2019, meliputi tempat parkir, fasilitas bagi penumpang
dengan kebutuhan khusus, informasi angkutan lanjutan/integrasi transportasi lain, fasilitas
keamanan, informasi dan fasilitas kesehatan, lampu penerangan, fasilitas pengatur sirkulasi
udara di ruang tunggu tertutup, dan pencahayaan. Meskipun demikian, tingkat kepuasan
pengguna berada pada kategori “puas” dengan nilai CSI sebesar 72,11%. Berdasarkan analisis
IPA, prioritas peningkatan pelayanan difokusikan pada atribut Kuadran I yaitu penyediaan
parkir resmi, peningkatan aksesibilitas bagi penyandang disabilitas, penyediaan informasi
angkutan lanjutan, penyediaan CCTV untuk memperkuat sistem keamanan, penyediaan
fasilitas kesehatan mudah dijangkau, perbaikan sirkulasi udara dan pencahayaan untuk
memenuhi SPM agar memenuhi batas minimum regulasi guna mendukung keberlanjutan

operasional stasiun di Kabupaten Gresik.
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