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ABSTRAK 

 

ANALISIS KINERJA TRANSPORTASI UMUM (KERETA API) 

ANGKUTAN PENUMPANG DARI STASIUN MEDAN  

KE STASIUN BANDARA KUALANAMU 

(Studi Kasus) 

 

May Lani 

2207210013 

Irma Dewi, S.T., M.Si 

 

Transportasi umum merupakan kebutuhan dasar masyarakat untuk mendukung 

mobilitas. Kereta Api Bandara Kualanamu menjadi alternatif transportasi menuju 

bandara yang diharapkan dapat mengurangi kemacetan. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis kinerja operasional dan tingkat kepuasan pengguna jasa KA 

Bandara rute Stasiun Medan – Stasiun Bandara Kualanamu.Variabel yang dianalisis 

adalah kinerja operasional yang terdiri dari ketepatan waktu, frekuensi, kapasitas, 

dan waktu tempuh. Kualitas pelayanan diukur menggunakan 5 dimensi 

SERVQUAL yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy. Pengumpulan data dilakukan pada 21–24 Mei 2026 melalui observasi 7 

perjalanan dan kuesioner kepada 100 responden dengan teknik purposive sampling. 

Dari hasil analisis kinerja operasional diperoleh tingkat ketepatan waktu sebesar 

100% dengan deviasi maksimal 1 menit. Frekuensi perjalanan 12 kali per hari 

dengan headway 60-75 menit. Waktu tempuh rata-rata 43 menit lebih cepat 17-47 

menit dibandingkan moda darat. Dari hasil analisis SERVQUAL diperoleh skor 

rata-rata seluruh dimensi sebesar 4,27 – 4,32 yang berarti masuk kategori "Sangat 

Puas". Dimensi Reliability memiliki skor tertinggi 4,32 dan Empathy terendah 4,27. 

Dari hasil analisis MCA diperoleh skor performa total sebesar 4,15 yang berarti 

kinerja total KA Bandara masuk kategori "Puas". Sebanyak 98% responden 

menyatakan harga tiket Rp40.000–Rp55.000 sudah sesuai dengan kualitas layanan. 

Kesimpulan penelitian ini adalah kinerja operasional dan kualitas pelayanan KA 

Bandara Medan–Kualanamu telah berjalan dengan sangat baik. Rekomendasi untuk 

PT Railink adalah meningkatkan dimensi Empathy dan menambah frekuensi pada 

jam sibuk serta akhir pekan.  

 

Kata Kunci: Kinerja Operasional, Kualitas Pelayanan, SERVQUAL, MCA, 

Kepuasan Pengguna. 
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ABSTRACT 

 

ANALYSIS OF PUBLIC TRANSPORT PERFORMANCE (TRAIN) 

FOR PASSENGERS FROM MEDAN STATION  

TO KUALANAMU AIRPORT STATION 

(Case Study) 

 

May Lani 

2207210013 

Irma Dewi, S.T., M.Si 

 

Public transportation is a basic need of society to support mobility. The Kualanamu 

Airport Train has become an alternative mode of transportation to the airport that 

is expected to reduce traffic congestion. This study aims to analyze the operational 

performance and level of user satisfaction of the Airport Train service on the Medan 

Station – Kualanamu Airport Station route. The analyzed variables are operational 

performance, which consists of punctuality, frequency, capacity, and travel time. 

Service quality was measured using 5 dimensions of SERVQUAL, namely 

Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. Data collection 

was conducted on May 21–24, 2026 through observations of 7 trips and 

questionnaires distributed to 100 respondents using purposive sampling technique. 

The results of the operational performance analysis show a punctuality rate of 

100% with a maximum deviation of 1 minute. The train frequency is 12 trips per 

day with a headway of 60-75 minutes. The average travel time is 43 minutes, which 

is 17-47 minutes faster than road transportation. The results of the SERVQUAL 

analysis show an average score for all dimensions of 4.27 – 4.32, which means it 

falls into the "Very Satisfied" category. The Reliability dimension has the highest 

score of 4.32, while Empathy has the lowest score of 4.27. Based on the MCA 

analysis, the total performance score is 4.15, which means the overall performance 

of the Airport Train falls into the "Satisfied" category. As many as 98% of 

respondents stated that the ticket price of Rp40,000–Rp55,000 is in accordance with 

the quality of service provided. In conclusion, the operational performance and 

service quality of the Medan–Kualanamu Airport Train have been running very 

well. The recommendation for PT Railink is to improve the Empathy dimension and 

increase the frequency of trips during peak hours and on weekends. 

 

Keywords: Operational Performance, Service Quality, SERVQUAL, MCA, User 

Satisfaction 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Transportasi umum memiliki peran penting dalam mendukung mobilitas 

masyarakat perkotaan, khususnya dalam menghubungkan pusat kota dengan 

bandara. Salah satu moda transportasi yang dinilai efektif dalam mendukung 

konektivitas tersebut adalah kereta api bandara. Di Kota Medan, layanan Kereta 

Api Bandara Kualanamu yang dioperasikan oleh PT Railink melalui KA 

Srilelawangsa menjadi alternatif transportasi yang menawarkan keunggulan berupa 

waktu tempuh yang relatif singkat, kenyamanan, serta kepastian jadwal perjalanan 

(Hidayah dkk., 2023). 

Kereta Api Bandara Kualanamu mulai beroperasi sejak tahun 2013 sebagai 

layanan kereta api bandara pertama di Indonesia. Kehadiran layanan ini bertujuan 

untuk mengurangi ketergantungan masyarakat terhadap kendaraan pribadi, 

menekan kemacetan lalu lintas menuju bandara, serta mendukung pengembangan 

sistem transportasi massal yang berkelanjutan. Meskipun memiliki potensi yang 

besar, data menunjukkan bahwa jumlah penumpang sempat mengalami penurunan 

signifikan pada periode 2018–2021 akibat pandemi dan persaingan dengan moda 

transportasi lain (Antoro dkk., 2023). 

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat dan kepuasan pengguna kereta 

api bandara. Namun demikian, pada rute Stasiun Medan–Stasiun Bandara 

Kualanamu masih ditemukan berbagai permasalahan, seperti keterlambatan 

keberangkatan, keterbatasan fasilitas pendukung, serta integrasi antarmoda yang 

belum optimal. Kondisi tersebut berpotensi menurunkan tingkat kepuasan 

pengguna dan mempengaruhi kinerja layanan secara keseluruhan (Samfada., 2021) 

Berdasarkan kondisi tersebut, diperlukan suatu analisis yang komprehensif 

terhadap kinerja operasional dan kualitas pelayanan Kereta Api Bandara 

Kualanamu. Analisis ini penting untuk mengetahui sejauh mana layanan yang 

diberikan telah memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna, serta sebagai dasar 
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dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan di masa mendatang. Oleh karena itu, 

penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kinerja operasional dan tingkat 

kepuasan pengguna transportasi kereta api rute Stasiun Medan–Stasiun Bandara 

Kualanamu. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, beberapa rumusan 

masalahnya yaitu sebagai berikut: 

1. Bagaimana kinerja operasional transportasi umum (kereta api) angkutan 

penumpang dari Stasiun Kereta Api Medan ke Stasiun Kereta Api Bandara 

Kualanamu? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna jasa transportasi umum (kereta api) 

angkutan penumpang dari Stasiun Kereta Api Medan ke Stasiun Kereta Api 

Bandara Kualanamu? 

 

1.3. Ruang Lingkup Penelitian 

Mengingat keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya, maka penelitian ini dibatasi 

pada: 

1. Kinerja operasional yang ditinjau mencakup 4 aspek: ketepatan waktu, frekuensi 

keberangkatan, kapasitas angkut, dan waktu tempuh kereta. 

2. Kinerja pelayanan diukur berdasarkan 5 dimensi Service Quality: Tangibles, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. 

3. Lokus penelitian difokuskan pada persepsi penumpang terhadap fasilitas di 

dalam KA Bandara, beserta perilaku petugas saat memberikan layanan pada rute 

Medan – Kualanamu. 

Penelitian ini tidak membahas aspek finansial, teknis sarana-prasarana di luar 

kewenangan PT KAI Bandara, dan persepsi non-penumpang. 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian Tugas Akhir ini adalah: 
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1. Untuk menganalisis kinerja operasional transportasi umum (kereta api) 

angkutan penumpang dari Stasiun Kereta Api Medan ke Stasiun Kereta Api 

Bandara Kualanamu yang ditinjau dari ketepatan waktu, frekuensi perjalanan, 

kapasitas angkut, dan waktu tempuh. 

2. Untuk menilai tingkat kualitas pelayanan dari Stasiun Kereta Api Medan ke 

Stasiun Kereta Api Bandara Kualanamu berdasarkan persepsi pengguna 

dengan menggunakan lima dimensi Service Quality (Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy). 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Hasil dari Penelitian diharapkan dapat memberikan konstribusi pada 

peningkatan kualitas pelayanan kereta api, efisiensi operasional, dan keselamatan 

transportasi, sehingga mendorong peningkatan penggunaan transportasi dan 

mendukung pembangunan sistem transportasi antarmoda yang lebih efisien di 

Indonesia, terutama pada Stasiun Medan ke Stasiun Bandara Kualanamu. 

 

1.6. Sistem Penulisan 

Sistematika penulisan dilakukan dengan membagi tulisan menjadi beberapa 

bab, antara lain: 

BAB 1: PENDAHULUAN  

Bab ini berisi latar belakang, perumusan masalah yang dibahas, ruang 

lingkup penelitian, tujuan dilakukannya penelitian, serta sistematika 

penulisan.  

BAB 2: TINJAUAN PUSTAKA  

Bab ini berisi penjelasan umum mengenai teori dari beberapa sumber 

bacaan yang mendukung terhadap permasalahan yang berkaitan.  

BAB 3: METODE PENELITIAN  

Bab ini membahas tentang cara – cara yang dilakukan untuk mendapatkan 

data yang relevan dengan studi kasus terkait.  

BAB 4: ANALISA DATA  

Bab ini membahas tentang proses pengolahan data yang berhubungan 
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dengan kondisi, langkah kerja yang digunakan dalam analisa data.  

BAB 5: KESIMPULAN DAN SARAN  

Bab ini berisikan kesimpulan yang berdasarkan atas hasil pengolahan data 

yang dilakukan. 
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BAB 2 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1. Konsep Dasar Transportasi Umum dan Kereta Api 

2.1.1. Pengertian Transportasi Umum 

Transportasi secara umum dapat diartikan sebagai usaha memindahkan, 

menggerakkan, mengangkut atau mengalihkan suatu objek dari suatu tempat ke 

tempat lain, dimana di tempat lain ini objek tersebut lebih bermanfaat atau dapat 

berguna untuk tujuan-tujuan tertentu (Antoro dkk., 2023). 

Kereta api sebagai moda transportasi umum memiliki keunggulan dalam hal 

ketepatan waktu, kapasitas angkut yang besar, serta tingkat keandalan yang tinggi 

dibandingkan moda transportasi darat lainnya. Sistem operasi yang terjadwal dan 

terkontrol menjadikan kereta api sebagai pilihan utama untuk perjalanan jarak 

menengah hingga jauh, termasuk layanan kereta api bandara (Puspayoga dkk., 

2024). 

Dalam hal ini, jelas bahwa transportasi memiliki peranan penting dalam 

mendukung pertumbuhan ekonomi dan pengembangan wilayah. Infrastruktur 

transportasi yang memadai memungkinkan aksesibilitas dan mobilitas masyarakat 

meningkat. Hal ini membuka peluang untuk peningkatan produktivitas, 

perdagangan, dan investasi (Ahmad dkk., 2021).  

Oleh karena itu, pengembangan infrastruktur transportasi yang efektif dan 

efisien sangat penting untuk mendukung pertumbuhan ekonomi yang berkelanjutan 

dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat. 

 

2.1.2. Peran dan Fungsi Transportasi Umum (Kereta Api) Dalam Mobilitas 

Perkotaan Dan Wilayah 

Transportasi publik berbasis rel memiliki peranan yang sangat penting dalam 

sistem mobilitas perkotaan, terutama di negara-negara dengan pertumbuhan 

penduduk yang pesat seperti Indonesia. Dengan meningkatnya jumlah penduduk 

dan urbanisasi yang cepat, kebutuhan akan sistem transportasi yang efisien dan 

berkelanjutan menjadi semakin mendesak (Lestiyono., 2025). 
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Kereta api berperan penting dalam mobilitas perkotaan dan wilayah karena 

membantu masyarakat melakukan perjalanan jauh atau dekat dengan mudah, 

mengangkut banyak orang dan barang sekaligus sehingga lebih cepat dan hemat 

waktu, lebih ramah lingkungan dan hemat energi, menghubungkan kota-kota dan 

daerah sehingga mendukung pertumbuhan ekonomi dan pengembangan wilayah, 

serta menyediakan alternatif transportasi yang lebih aman dan nyaman bagi 

masyarakat. 

 

2.1.3.  Kereta Api Sebagai Moda Transportasi Umum 

Kereta api merupakan salah satu moda transportasi umum yang memiliki peran 

penting dalam sistem transportasi nasional. Berdasarkan Undang-Undang Republik 

Indonesia Nomor 23 Tahun 2007 tentang Perkeretaapian, kereta api didefinisikan 

sebagai kendaraan dengan tenaga gerak, baik yang berjalan sendiri maupun 

dirangkaikan dengan sarana perkeretaapian lainnya, yang bergerak di atas rel dan 

terkait dengan penyelenggaraan perjalanan kereta api. Kereta api terdiri atas 

beberapa komponen utama, yaitu lokomotif, kereta, dan gerbong, di mana 

lokomotif berfungsi sebagai sarana penggerak untuk menarik rangkaian kereta 

penumpang maupun gerbong barang, sedangkan kereta digunakan secara khusus 

untuk mengangkut penumpang (Perhubungan dan Perkeretaapian., 2020). 

Seiring dengan perkembangan regulasi dan upaya penyederhanaan peraturan 

di berbagai sektor, beberapa ketentuan terkait penyelenggaraan perkeretaapian telah 

disesuaikan melalui Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 11 Tahun 2020 

tentang Cipta Kerja. Undang-undang ini memberikan landasan hukum yang lebih 

fleksibel dalam pengelolaan dan pengembangan sektor perkeretaapian, khususnya 

dalam mendukung peningkatan pelayanan transportasi umum, efisiensi 

operasional, serta integrasi antarmoda. Meskipun demikian, hingga saat ini definisi 

dan prinsip dasar mengenai kereta api tetap merujuk pada ketentuan dalam UU No. 

23 Tahun 2007, yang masih berlaku sebagai dasar hukum utama perkeretaapian di 

Indonesia (Cipta Kerja., 2020). 

 

Keunggulan penggunaan moda transportasi kereta api sebagai berikut. 

1. Mempunyai/memungkinkan jangkauan pelayanan transportasi barang dan 
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orang untuk jarak pendek, sedang, dan jauh dengan kapasitas angkut yang 

besar. 

2. Penggunaan energi relatif kecil. Jika dibandingkan dengan moda trasportasi 

darat seperti bus atau mobil pribadi, konsumsi energi kereta api termasuk 

paling efisien. Dapat terlihat dari Tabel 2.1 tentang perbandingan konsumsi 

energi Bahan Bakar Minyak (BBM) dari beberapa moda transportasi. 

 

Tabel 2.1: konsumsi penggunaan energi BBM/Km Pnp (Direktorat Jenderal 

Perkeretaapian., 2024). 

No Moda Transportasi Volume Angkut 

(orang) 

Konsumsi Energi 

BBM (Liter/ Km) 

Konsumsi Energi 

BBM (Liter/ Orang) 

1 Kereta Api 1500 3 0.0020 

2 Bus 40 0.5 0.0125 

3 Mobil 5 0.1 0.0200 

 

3. Kehandalan keselamatan perjalanan lebih baik dibandingkan dengan moda 

lain. Hal ini karena kereta api mempunyai jalur tersendiri yaitu berupa jalan 

rel, dan fasilitas terminal yang tersendiri pula sehingga tidak terpengaruh oleh 

kegiatan lalu lintas transportasi non-kereta api, dengan demikian terjadinya 

konflik dengan moda lain sangat kecil. 

4. Mempunyai kehandalan dalam ketepatan waktu. Hal ini karena kereta api 

mempunyai jalur sendiri sehingga memungkinkan kecepatan relatif konstan, 

sehingga memudahkan dalam pengaturan waktu perjalanan. 

5. Ekonomis dalam hal penggunaan ruang untuk jalurnya dibandingkan dengan 

moda transportasi darat lainnya. 

6. Polusi, getaran dan kebisingan relatif kecil. Hal ini didukung dengan 

perkembangan teknologi sarana dan prasarana kereta api. Polusi udara, baik 

oleh gas buang maupun partikel dan kebisingan serta getaran oleh kereta api 

dibandingkan dengan moda transportasi kendaraan bermotor darat lainnya 

relatif kecil, apalagi untuk jenis kereta listrik. 

7. Kecepatan perjalanan dapat bervariasi dari yang lambat sampai yang cepat. 

8. Mempunyai aksesibilitas yang lebih baik dibandingkan dengan transportasi air 

dan udara (Martina dkk., 2020). 
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Untuk menampilkan perbandingan karakteristik antara Transportasi Jalan 

Rel dan Transportasi Jalan Raya dapat dilihat pada Tabel 2.2 sebagai berikut. 

 

Tabel 2.2: Perbandingan karakteristik Transportasi Jalan Rel dan Transportasi Jalan 

Raya (Freight., 2023). 

NO Karakteristik Transportasi Jalan Rel Transportasi Jalan Raya 

1 Dimensi Pergerakan Satu (di arahkan oleh rel) Dua 

2 Sinyal lalu lintas 
Penuh (digitalisasi, IoT 

monitoring) 

Sebagian (sensor cerdas & 

pengawasan digital) 

3 Kecepatan Tinggi antara stasiun 
Sedang, mulai ada kendaraan 

listrik cepat 

4 
Akses langsung 

pada pengguna 

Jelek, tapi integrasi 

antarmoda meningkat 

Sangat baik, tersedia ride-hailing 

digital 

5 Penggunaan lahan 
Sempit, rel elektrik minim 

gangguan 

Lebih lebar, jalan zona campuran 

lebih umum 

6 Suara 
Lebih rendah untuk rel 

elektrik 

Sedang, kendaraan listrik lebih 

senyap 

7 Polusi udara 
Semakin rendah, efek 

elektrifikasi rel 

Menurun dengan kendaraan 

listrik, bus bertambah 

8 Efisiensi energi Tinggi dengan kereta listrik 
Bus semakin efisien, banyak 

kendaraan listrik 

 

2.1.4. Perkembangan Kereta Api Bandara di Indonesia 

Menurut Ruqayyah (2025) kereta api, bagi sebagian orang, mungkin hanya 

sekadar moda transportasi. Namun, lebih dari itu, kereta api adalah urat nadi 

perekonomian, penghubung antar wilayah, dan simbol kemajuan sebuah bangsa. Di 

Indonesia, sejarah perkeretaapian telah terukir panjang, sejak zaman kolonial 

hingga era modern ini. Perkembangan kereta api di Indonesia saat ini tengah 

mengalami transformasi signifikan, dengan fokus pada modernisasi infrastruktur, 

peningkatan pelayanan, dan perluasan jaringan. Perkembangan perkeretaapian di 

Indonesia ialah sebagai berikut: 

 

1. Modernisasi Infrastruktur 

Pemerintah Indonesia menunjukkan komitmen yang kuat dalam memajukan 

sektor perkeretaapian melalui investasi besar-besaran dalam modernisasi 

infrastruktur. Modernisasi ini mencakup berbagai aspek, antara lain: 

• Penggantian dan Peremajaan Rel: Rel kereta api yang sudah tua dan aus diganti 
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dengan rel yang lebih modern dan tahan lama, meningkatkan keamanan dan 

kecepatan perjalanan. 

• Peningkatan Sistem Persinyalan: Sistem persinyalan yang terkomputerisasi 

diterapkan untuk meningkatkan efisiensi dan keamanan operasional kereta api. 

Sistem ini memungkinkan pengaturan lalu lintas kereta api yang lebih presisi 

dan meminimalisir potensi kecelakaan. 

• Pembangunan Jalur Ganda (Double Track): Jalur ganda memungkinkan 

perjalanan kereta api dua arah secara bersamaan, meningkatkan kapasitas dan 

mengurangi waktu tempuh. Pembangunan jalur ganda secara signifikan 

mengurangi potensi keterlambatan dan meningkatkan efisiensi logistik. 

• Elektrifikasi Jalur Kereta Api: Elektrifikasi jalur kereta api, terutama di 

wilayah perkotaan, mengurangi emisi karbon dan meningkatkan efisiensi 

energi. Kereta listrik juga cenderung lebih nyaman dan memiliki akselerasi 

yang lebih baik. 

Menurut data dari Kementerian Perhubungan, hingga tahun 2023, lebih dari 

1.000 km jalur kereta api telah mengalami modernisasi, termasuk penggantian rel, 

peningkatan sistem persinyalan, dan pembangunan jalur ganda. 

 

2. Pengembangan Kereta Cepat Jakarta-Bandung 

Proyek Kereta Cepat Jakarta-Bandung (KCJB) adalah salah satu proyek 

infrastruktur strategis nasional yang menjadi simbol modernisasi perkeretaapian di 

Indonesia. KCJB, yang kini dikenal dengan nama Whoosh, menandai era baru 

transportasi di Indonesia dengan kecepatan operasional mencapai 350 km/jam. 

 

Manfaat KCJB: 

• Memangkas Waktu Tempuh: Waktu tempuh Jakarta-Bandung yang 

sebelumnya 3 jam dapat dipangkas menjadi sekitar 45 menit. 

• Meningkatkan Konektivitas: KCJB meningkatkan konektivitas antara Jakarta 

dan Bandung, dua pusat ekonomi penting di Indonesia, yang akan mendorong 

pertumbuhan ekonomi di kedua wilayah. 

• Mendorong Pariwisata: Kemudahan akses antara Jakarta dan Bandung akan 

mendorong sektor pariwisata, meningkatkan kunjungan wisatawan domestik 
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dan mancanegara. 

3. Tantangan yang Dihadapi: Dari Pendanaan hingga Pembebasan Lahan 

Meskipun mengalami kemajuan yang signifikan, sektor perkeretaapian 

Indonesia masih menghadapi sejumlah tantangan yang perlu diatasi. 

• Pendanaan: Pembangunan infrastruktur kereta api membutuhkan investasi 

yang besar. Pemerintah perlu mencari sumber pendanaan yang berkelanjutan, 

baik dari anggaran negara, pinjaman, maupun investasi swasta. 

• Pembebasan Lahan: Proses pembebasan lahan seringkali menjadi kendala 

dalam pembangunan jalur kereta api baru. 

• Integrasi Antarmoda Transportasi: Integrasi antara kereta api dengan moda 

transportasi lain, seperti bus, angkutan kota, dan bandara, perlu ditingkatkan 

untuk menciptakan sistem transportasi yang terpadu dan efisien. 

• Peningkatan Sumber Daya Manusia: Kebutuhan akan tenaga ahli di bidang 

perkeretaapian semakin meningkat seiring dengan modernisasi teknologi. 

Pemerintah perlu meningkatkan program pelatihan dan pendidikan untuk 

menghasilkan sumber daya manusia yang kompeten. 

 

4. Masa Depan Perkeretaapian Indonesia 

Masa depan perkeretaapian Indonesia terlihat cerah dengan visi jangka panjang 

yang berfokus pada: 

• Pengembangan Jaringan Kereta Api Trans-Sumatera dan Trans-

Sulawesi: Proyek ambisius ini bertujuan untuk menghubungkan seluruh 

wilayah Sumatera dan Sulawesi dengan jaringan kereta api, meningkatkan 

konektivitas dan mendorong pertumbuhan ekonomi regional. 

• Peningkatan Layanan Kereta Api Perkotaan (Commuter Line): Pengembangan 

layanan commuter line di kota-kota besar akan mengurangi kemacetan dan 

meningkatkan mobilitas penduduk. 

• Pengembangan Kereta Api Barang: Pengembangan kereta api barang akan 

meningkatkan efisiensi logistik dan mengurangi beban jalan raya. 

• Pemanfaatan Teknologi Digital: Pemanfaatan teknologi digital, seperti Internet 

of Things (IoT) dan Artificial Intelligence (AI), akan meningkatkan efisiensi 

operasional dan pengalaman penumpang (Ruqayyah., 2025). 
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2.2. Konsep Kinerja Transportasi Umum 

2.2.1. Definisi Kinerja Transportasi 

Kinerja transportasi umum merujuk pada kemampuan sistem angkutan dalam 

menyediakan layanan yang efektif, efisien, dan andal untuk memenuhi kebutuhan 

mobilitas masyarakat. Kinerja ini biasanya dinilai berdasarkan kebutuhan 

pengguna, termasuk faktor operasi seperti frekuensi layanan, waktu tempuh, 

keterandalan jadwal, biaya perjalanan, dan kualitas layanan secara keseluruhan. 

Evaluasi kinerja transportasi penting untuk mengetahui sejauh mana layanan 

angkutan umum mampu melayani pergerakan orang secara optimal dalam konteks 

transportasi yang berkelanjutan dan berwawasan pengguna. 

Sebuah studi menunjukkan bahwa kinerja transportasi publik melibatkan 

berbagai parameter utama seperti headway (jarak waktu antar layanan), waktu 

tunggu, waktu perjalanan, frekuensi, dan kecepatan, yang mencerminkan tingkat 

efektivitas layanan transportasi di suatu wilayah. Indikator-indikator ini 

menggambarkan bagaimana sistem transit dapat melayani kebutuhan masyarakat 

secara efisien dan dapat dipertanggungjawabkan dalam perencanaan transportasi 

yang modern (Wirahaji dkk., 2023). 

 

2.2.2. Indikator Kinerja Operasional (Kereta Api) 

Indikator kinerja operasional adalah ukuran-ukuran yang digunakan untuk 

mengevaluasi seberapa baik sebuah layanan kereta api beroperasi dalam memenuhi 

tujuan layanan transportasi umum. Analisis kinerja operasional ini biasanya menilai 

aspek operasional seperti: 

 

1) Ketepatan Waktu 

Ketepatan waktu merupakan indikator utama dalam kinerja operasional kereta 

api. Ketepatan waktu mencerminkan kemampuan sistem kereta api untuk tiba dan 

berangkat sesuai dengan jadwal yang direncanakan. Dalam konteks kereta api 

bandara, ketepatan waktu menjadi sangat penting karena jadwal layanan kereta 

harus terkoordinasi dengan jadwal penerbangan sehingga kepuasan pengguna tetap 

tinggi. Ketepatan waktu dihitung berdasarkan persentase perjalanan yang 
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mengalami deviasi kurang dari 5 menit dari jadwal resmi, sesuai PM 63 Tahun 

2019. 

 

P (%) = (
∑ 𝐾𝑒𝑟𝑒𝑡𝑎 tepat waktu 

∑ 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑗𝑎𝑙𝑎𝑛𝑎𝑛 𝐾𝐴
) X 100%         (2.1) 

 

Keterangan: 

P = Persentase ketepatan waktu (%). 

∑ Kereta tepat waktu = Jumlah kereta yang berangkat/datang sesuai jadwal. 

∑ Total perjalanan KA = Total frekuensi perjalanan kereta api dalam periode 

observasi. 

 

2) Frekuensi Perjalanan 

Frekuensi perjalanan mengukur jumlah keberangkatan kereta api dalam satu 

periode waktu tertentu. Frekuensi yang tinggi akan mengurangi waktu tunggu 

penumpang, meningkatkan fleksibilitas, dan mendorong pengguna beralih dari 

kendaraan pribadi ke transportasi kereta api sebagai moda utama. Indikator yang 

dianalisis meliputi: 

 

F = (
𝑛

𝑡
)              (2.2) 

 

Keterangan: 

F = Frekuensi perjalanan (kereta/jam atau kereta/hari). 

n = Jumlah perjalanan kereta api (trip). 

t = Waktu pengamatan (jam atau hari). 

 

Rumus Headway / Waktu Antara (H) 

 

H = 𝑇𝑛+1 −  𝑇𝑛            (2.3) 

 

Keterangan: 

H = Headway atau waktu antara (menit atau detik). 

𝑇𝑛+1 = Waktu keberangkatan kereta ke-(n+1). 
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𝑇𝑛 = Waktu keberangkatan kereta sebelumnya (kereta ke-n). 

 

3) Kapasitas Angkut 

Kapasitas angkut menunjukkan jumlah penumpang yang dapat diangkut dalam 

satu rangkaian perjalanan. Kapasitas yang memadai penting untuk menjaga 

kenyamanan dan menghindari kepadatan yang berlebihan dalam kereta api, 

terutama pada jam sibuk. Adapun rumusnya sebagai berikut: 

 

LF = (
𝑃𝑝

C
)  𝑥 100%                                                     (2.4) 

 

Keterangan: 

LF: Faktor Muat (Load Factor). 

𝑃𝑝 : Jumlah penumpang nyata dalam satu rangkaian. 

C : Kapasitas tempat duduk tersedia (172 tempat duduk). 

 

4) Waktu Tempuh 

Waktu tempuh merupakan indikator efisiensi operasional kereta api. Semakin 

singkat waktu tempuh antara titik keberangkatan dan tujuan, semakin tinggi daya 

saing layanan kereta api dibandingkan moda angkutan lainnya (Hariani dkk., 2023). 

 

2.2.3. Faktor yang Mempengaruhi Kinerja Transportasi Kereta Api 

Menurut Kementerian Perhubungan RI (2021), kinerja operasional kereta api 

tidak hanya ditentukan oleh indikator seperti ketepatan waktu atau frekuensi, tetapi 

juga oleh berbagai faktor eksternal dan internal yang saling berinteraksi. Faktor 

eksternal adalah elemen di luar kendali operator kereta api, sedangkan faktor 

internal berkaitan dengan pengelolaan internal perusahaan. 

Faktor eksternal meliputi infrastruktur, regulasi, dan kondisi lalu lintas. 

Infrastruktur, seperti kondisi rel dan stasiun, sangat memengaruhi ketepatan waktu 

dan waktu tempuh. Rel yang rusak atau stasiun yang tidak terintegrasi dapat 

menyebabkan keterlambatan. Regulasi pemerintah, seperti aturan keselamatan dan 

izin operasi, menentukan standar layanan dan dapat membatasi frekuensi jika tidak 
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memadai. Kondisi lalu lintas di sekitar rute, terutama di daerah perkotaan seperti 

Medan, sering menyebabkan gangguan, meningkatkan risiko keterlambatan. 

Penelitian Kementerian Perhubungan RI (2021) yang berjudul 'Evaluasi Kinerja 

Transportasi Umum' menunjukkan bahwa faktor eksternal memiliki kontribusi 

signifikan terhadap masalah kinerja di layanan kereta bandara, yaitu sebesar 40%. 

Berdasarkan temuan ini, direkomendasikan investasi infrastruktur sebagai upaya 

untuk meningkatkan efisiensi layanan kereta bandara. 

Faktor internal mencakup manajemen operasional, seperti perencanaan jadwal, 

pelatihan staf, dan pemeliharaan kereta. Manajemen operasional yang baik dapat 

mengoptimalkan frekuensi dan kapasitas, mengurangi risiko keterlambatan. 

Misalnya, sistem manajemen yang terintegrasi dapat memprediksi dan mengatasi 

masalah internal. Studi dari Kementerian Perhubungan RI (2021) menekankan 

bahwa faktor internal seperti kurangnya koordinasi antar departemen di PT Railink 

dapat menurunkan kinerja, terutama dalam mengelola volume penumpang tinggi. 

Faktor eksternal dan internal ini dapat diilustrasikan melalui contoh kasus di 

Stasiun Medan, di mana perbaikan infrastruktur seperti penyebrangan pejalan kaki 

di depan Lapangan Merdeka atau renovasi fasilitas stasiun dapat meningkatkan 

keselamatan dan kenyamanan penumpang. Namun, proses renovasi dan perbaikan 

ini juga dapat menyebabkan gangguan operasional sementara, seperti penutupan 

akses atau pengalihan jalur, yang pada akhirnya dapat mempengaruhi ketepatan 

waktu dan frekuensi kereta api.  

 

 

Gambar 2.1: Perbaikan infrastruktur seperti 

penyebrangan pejalan kaki di Stasiun Medan. 
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2.3. Konsep Kualitas Layanan (Service Quality) dan Kepuasan Pengguna 

2.3.1. Pengertian Service Quality 

 Service Quality atau Kualitas Layanan merupakan aspek penting bagi 

keberhasilan suatu organisasi, karena secara langsung mempengaruhi proses 

keputusan pembelian konsumen, keputusan pembelian konsumen, kepuasan 

konsumen atau kepuasan pelanggan, retensi pelanggan, pengalaman pelanggan, 

loyalitas pelanggan, dan kinerja bisnis secara keseluruhan. Dalam konteks e-

commerce, konsep Service Quality atau Kualitas Layanan telah berkembang di era 

digital mencakup kualitas layanan elektronik yang diberikan kepada pelanggan 

dengan pengembangan berbagai model dan pendekatan (Wardhana., 2024). 

 

1. Keandalan (reliability)  

Reliabilitas adalah yang berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan 

apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati. 

 

2. Daya Tanggap (responsiveness) 

Daya Tanggap (responsiveness) adalah berkenaan dengan kesediaan dan 

kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon 

permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan 

kemudian memberikan jasa secara cepat. 

 

3. Jaminan (assurance) 

Jaminan (assurance) adalah perilaku para karyawan mampu menumbuhkan 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa 

aman pelanggannya. 

 

4. Empati (empathy) 

Empati (empathy) berarti perusahaan memahami masalah para pelanggannya 

dan bertindak demi pelanggan, serta kepentingan memberikan perhatian personal 

kepada para pelanggan. 
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5. Bukti Fisik (tangibles) 

Bukti Fisik (tangibles) Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan 

karyawan (Wildani., 2021). 

Skor rata-rata untuk setiap dimensi dihitung menggunakan rumus: 

 

𝑋̅ =  
∑ 𝑋

𝑛
             (2.5) 

 

Keterangan: 

𝑋̅ = Skor rata-rata persepsi. 

∑ 𝑋 = Total skor jawaban responden. 

n = Jumlah responden. 

 

Untuk mengklasifikasikan hasil skor rata-rata ke dalam kategori kualitas 

layanan, digunakan rumus interval kelas: 

 

𝐼 =
𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑛𝑔𝑔𝑖−𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑡𝑒𝑟𝑒𝑛𝑑𝑎ℎ

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑒𝑙𝑎𝑠
          (2.6) 

 

2.3.2. Kepuasan Pengguna 

Tingkat kepuasan pengguna yang tinggi telah menjadi faktor kunci yang 

membawa pertumbuhan pengguna kereta api bandara mencapai level yang sangat 

mengesankan. PT Railink mencatatkan pencapaian yang membanggakan dengan 

melayani 4 juta pengguna sepanjang periode Januari hingga Juli 2025, menandai 

peningkatan sebesar 30,6% dibandingkan 3,1 juta pengguna pada periode yang 

sama tahun 2024. 

Tingginya kepuasan pengguna tercermin dari loyalitas dan kepercayaan yang 

terus meningkat terhadap layanan kereta api bandara. KA Srilelawangsa di Medan 

mencatatkan pencapaian terbaik dengan melayani 2,4 juta pengguna, mengalami 

pertumbuhan hampir 58% dari 1,5 juta pengguna tahun sebelumnya. KA Bandara 

YIA di Yogyakarta juga menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi dengan 

melayani 1,6 juta pengguna gabungan dari layanan reguler dan cepat. 
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Kepuasan pengguna yang tinggi dihasilkan dari kombinasi berbagai faktor 

seperti kenyamanan perjalanan, ketepatan waktu, kebersihan fasilitas, keramahan 

petugas, dan harga yang kompetitif. Hal ini menciptakan pengalaman perjalanan 

yang positif dan mendorong pengguna untuk menggunakan layanan secara 

berulang. Peningkatan ini mencerminkan pulihnya minat masyarakat terhadap 

moda transportasi kereta api bandara sebagai pilihan perjalanan yang nyaman, tepat 

waktu, dan terintegrasi. 

“Kami menyabut baik peningkatan jumlah pengguna di tahun 2025 sebagai 

indikator bahwa kepercayaan masyarakat terhadap layanan KA Bandara terus 

tumbuh. Ini menjadi motivasi bagi kami untuk terus melakukan inovasi, 

peningkatan pelayanan, serta memperluas konektivitas antar moda,” jelas Manager 

Komunikasi Perusahaan, Ayep Hanapi. PT Railink berkomitmen untuk terus 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pengguna sebagai prioritas utama 

(KAI Kualanamu., 2025). 

 

2.3.3. Pengukuran Service Quality 

Mengukur Service Quality (kualitas layanan) sangat penting bagi organisasi 

untuk mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki dan memantau kemajuan 

mereka. Model SERVQUAL diperkenalkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

pada tahun 1988, adalah kerangka kerja yang banyak digunakan untuk menilai 

kualitas layanan.  

Mengukur kualitas layanan dengan membandingkan expected service (harapan 

pelanggan) dan perceived service (persepsi pelanggan) merupakan konsep yang 

sering digunakan dalam model SERVQUAL (Service Quality). Dalam model ini, 

kualitas layanan ditentukan dengan mengidentifikasi kesenjangan (gap) antara 

harapan pelanggan terhadap layanan yang ideal (expected service) dan layanan 

yang benar-benar mereka rasakan atau terima (perceived service). 

 

a. Expected Service adalah standar atau harapan yang dimiliki pelanggan terhadap 

layanan yang mereka terima. Harapan ini bisa terbentuk dari pengalaman 

sebelumnya, rekomendasi dari orang lain, iklan, atau reputasi perusahaan. 

b. Perceived Service adalah persepsi nyata pelanggan terhadap layanan yang 
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mereka terima. Persepsi ini mencakup seluruh pengalaman pelanggan saat 

berinteraksi dengan layanan yang diberikan (Wardhana., 2024). 

 

2.4. Multi-Criteria Analysis (MCA) 

2.4.1. Pengertian MCA 

Multi Criteria Analysis (MCA) atau Analisis Multi Kriteria merupakan 

perangkat pengambilan keputusan yang dikembangkan untuk menangani masalah 

kompleks yang melibatkan banyak kriteria, baik yang bersifat kualitatif maupun 

kuantitatif. Metode ini dikembangkan untuk mengakomodasi aspek-aspek di luar 

kriteria ekonomi dan finansial saja, sehingga dapat menyertakan berbagai pihak 

terkait secara komprehensif dan ilmiah. Dalam konteks transportasi, MCA 

digunakan untuk mengevaluasi tingkat kepentingan relatif dari seluruh kriteria yang 

ada guna menentukan pilihan atau prioritas terbaik (Ariyani dkk., 2021). 

 

a. Keunggulan Metode MCA 

Penggunaan MCA dalam pengambilan keputusan memiliki beberapa kelebihan 

dibandingkan metode konvensional: 

1. Akomodasi Data Campuran: Mampu menggabungkan data kuantitatif dan 

kualitatif dalam satu analisis tanpa memerlukan volume data yang sangat besar. 

2. Transparansi: Proses pengambilan keputusan dilakukan secara terbuka bagi 

semua pihak yang berkepentingan (stakeholders). 

3. Keterlibatan Pemangku Kepentingan: Memungkinkan partisipasi langsung dari 

pakar dan kelompok masyarakat dalam menentukan nilai dan bobot kriteria 

sesuai persepsi mereka. 

4. Fleksibilitas: Variabel tujuan dan kriteria bersifat terbuka untuk dianalisis ulang 

atau diubah jika dianggap tidak lagi sesuai dengan kondisi lapangan. 

 

b. Tahapan Analisis MCA 

Secara umum, proses analisis dalam MCA mengikuti langkah-langkah 

terstruktur sebagai berikut: 

1. Identifikasi Kriteria: Menetapkan kriteria dan sub-kriteria yang relevan dengan 



19 

tujuan penelitian. 

2. Penetapan Bobot: Menentukan tingkat kepentingan relatif antar kriteria, 

seringkali menggunakan matriks perbandingan berpasangan (pairwise 

comparison) berdasarkan input dari responden atau pakar. 

3. Skoring: Memberikan nilai pada setiap alternatif terhadap masing-masing 

kriteria menggunakan skala tertentu (misalnya 0-10 atau 0-100). 

4. Normalisasi dan Perangkingan: Menghitung skor total akhir dengan mengalikan 

skor setiap kriteria dengan bobotnya masing-masing untuk mendapatkan 

peringkat alternatif terbaik. 

 

c. Proses MCA dilakukan melalui tahapan berikut:  

1. Penyusunan Matriks Evaluasi ialah seluruh indikator kinerja operasional dan 

skor kualitas pelayanan dimasukkan ke dalam satu matriks.   

2. Normalisasi Data ada karena satuan dan skala berbeda, seluruh nilai 

ditransformasi ke indeks seragam 0 – 1. Untuk kriteria benefit digunakan rumus  

 

𝑁 =
𝑋−𝑋 𝑚𝑖𝑛

𝑋𝑚𝑎𝑥−𝑋𝑚𝑖𝑛
                                                                                             (2.7) 

 

Sedangkan kriteria cost menggunakan rumus: 

 

𝑁 =
𝑋 𝑚𝑎𝑥−𝑋

𝑋𝑚𝑎𝑥−𝑋𝑚𝑖𝑛
                                                                                             (2.8) 

 

Keterangan: 

N = nilai normalisasi,  

X = nilai alternatif,  

Xmin = nilai minimum,  

Xmax = nilai maksimum 

3. Pembobotan: Setiap indikator diberi bobot yang sama dengan asumsi seluruh 

kriteria memiliki tingkat kepentingan setara. Nilai bobot diperoleh dari: 

 

𝑊 =
1

𝑛
                                                                                                           (2.9) 
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Dimana: n = Jumlah kriteria. 

4. Perhitungan Skor Akhir merupakan nilai hasil normalisasi dikalikan dengan 

bobot masing-masing kriteria, kemudian dijumlahkan untuk mendapatkan nilai 

performa total dengan rentang 0 – 1. Selanjutnya, nilai performa total 

dikonversikan ke skala Likert 1 – 5 menggunakan rumus transformasi linear:  

 

S𝑘𝑜𝑟1−5 = (𝑆𝑘𝑜𝑟0−1 x 4) + 1                                                                    (2.10) 

 

Hasil konversi tersebut kemudian diinterpretasikan berdasarkan Tabel 3.10 

untuk menentukan kategori kinerja total KA Railink. 

 

2.5. Perkembangan Operasional KA Bandara Kualanamu Periode 2021-2025 

Perkembangan operasional transportasi publik merupakan indikator penting 

dalam menilai peningkatan pelayanan publik dan integrasi sistem mobilitas urban. 

Dalam kurun waktu lima tahun terakhir (2021–2025), layanan Kereta Api (KA) 

Bandara Kualanamu mengalami serangkaian transformasi struktural dan kebijakan 

operasional yang signifikan. Perubahan tersebut berfokus pada tiga aspek utama: 

keterjangkauan tarif, perluasan aksesibilitas wilayah (regional coverage), dan 

rekayasa fasilitas intermoda di stasiun pusat. Secara kronologis, dinamika 

perkembangan operasional KA Bandara Kualanamu dalam periode 5 tahun 

kebelakang dapat dijabarkan melalui poin-poin berikut: 

 

1. Penyesuaian dan Penurunan Faksi Tarif (2021–2024) 

Pada awal periode analisis (tahun 2021 hingga pertengahan 2024), KA Bandara 

Kualanamu beroperasi sebagai layanan premium kelas eksekutif dengan tarif 

berkisar antara Rp65.000 hingga Rp100.000 per penumpang. Tingginya harga tiket 

ini sering kali menjadi hambatan bagi generalisasi penggunaan moda oleh 

masyarakat luas. Namun, terhitung mulai 1 Juli 2024, Direktorat Jenderal 

Perkeretaapian (DJKA) Kementerian Perhubungan bersama PT Railink (KAI 

Bandara) resmi memberlakukan penyesuaian tarif massal yang jauh lebih ekonomis 

menjadi Rp40.000 per orang. Intervensi harga ini bertujuan untuk memperluas 

aksesibilitas keterjangkauan sehingga moda kereta bandara dapat menjangkau 
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seluruh lapisan elemen masyarakat, sekaligus meningkatkan tingkat okupansi 

keterisian armada (PT Railink., 2024). 

 

2. Perluasan Aksesibilitas Menjadi Komuter Lokal (2022–2023) 

Guna mengoptimalkan fungsi infrastruktur rel layang (elevated track) dan rel 

ganda (double track) Medan–Araskabu, skema perjalanan KA Bandara mengalami 

perubahan paradigma operasional. Jika awalnya kereta ini bergerak secara non-stop 

(langsung), pada periode 2022–2023 diimplementasikan pembukaan stasiun antara 

secara bertahap. KAI Bandara secara resmi membuka pelayanan naik-turun 

penumpang di Stasiun Bandar Khalipah per 28 September 2022, diikuti oleh 

pembukaan operasional di Stasiun Batang Kuis dan Stasiun Araskabu pada 1 

September 2023. Perubahan ini mengubah karakteristik KA Bandara yang semula 

bersifat eksklusif menjadi moda transportasi semikomuter yang mendukung 

mobilitas harian warga di luar pusat kota Medan (PT Railink., 2022). 

 

3. Rebranding dan Peleburan ke Lin Sri Lelawangsa (2024) 

Langkah integrasi moda secara masif terjadi pada 1 Juli 2024 melalui kebijakan 

penyatuan manajemen operasional. Layanan KA Bandara Kualanamu secara formal 

dilebur ke dalam jaringan komuter Lin Sri Lelawangsa. Dampak dari peleburan ini 

adalah perpanjangan konektivitas rute yang saling terhubung langsung, di mana 

penomoran rute dan jenis armada diintegrasikan untuk menciptakan ekosistem 

Mobility as a Service (MaaS) yang lebih solid di kawasan metropolitan Medan, 

Binjai, dan Deli Serdang (Mebidangro). 

 

4. Rekayasa Alur Penumpang di Stasiun Pusat Medan (2025) 

Memasuki fase akhir tahun 2025, penataan tidak hanya menyentuh aspek tarif 

dan rute, melainkan juga infrastruktur fisik stasiun hub. Demi memfasilitasi 

keberlanjutan proyek revitalisasi dan pembangunan infrastruktur stasiun Tahap II 

di Stasiun Medan, PT KAI memberlakukan penutupan fasilitas Jembatan 

Penyeberangan Orang (JPO) lama per tanggal 12 September 2025. Alur pergerakan 

sirkulasi penumpang menuju peron KA Bandara dan Lin Sri Lelawangsa 

sepenuhnya dialihkan secara terpusat melalui pintu masuk di Jalan Jawa (tepat di 
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area seberang Mall Centre Point) (PT Railink., 2025). 

Secara keseluruhan, transformasi operasional selama periode 2021–2025 

menegaskan adanya pergeseran fungsi KA Bandara Kualanamu. Kereta yang 

awalnya dirancang khusus sebagai angkutan eksklusif penumpang udara, kini telah 

berevolusi menjadi tulang punggung angkutan massal komuter metropolitan yang 

andal, murah, dan terintegrasi secara kawasan. 

 

2.6. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu merupakan penelitian yang sudah ada sebelumnya dan 

memiliki objek atau topik yang sama atau relevan dengan yang diteliti oleh penulis 

saat ini. Penelitian terdahulu memungkinkan penulis untuk membandingkan atau 

melihat sudut pandang yang akan diteliti. 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan 

fasilitas merupakan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan penumpang kereta 

api bandara. Studi di Bandara Internasional Yogyakarta (Puspayoga dkk., 2024) 

menunjukkan bahwa kereta api bandara sudah efisien dan memiliki tingkat 

kepuasan penumpang yang tinggi (86%). Namun, penelitian di Tanah Abang DKI 

Jakarta (Sitorus dkk., 2023) menunjukkan bahwa kinerja pelayanan Kereta 

Komuter masih belum memuaskan, dengan 23 atribut yang memiliki nilai 

kesenjangan (gap) negatif. Penelitian lain di Bandara Internasional Yogyakarta 

(Putranto dkk., 2024) juga menunjukkan bahwa kualitas fasilitas, aksesibilitas, dan 

pelayanan publik mempengaruhi kepuasan penumpang. Selain itu, penelitian di 

Kualanamu (Susanto dkk., 2020) menekankan pentingnya pengembangan kereta 

api bandara dan fasilitas penunjangnya untuk meningkatkan aksesibilitas dan 

kualitas layanan. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan 

fasilitas sangat penting untuk meningkatkan kepuasan penumpang kereta api 

bandara. 
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Tabel 2.3: Perbandingan penelitian tentang analisis kinerja kereta api angkutan penumpang. 

Peneliti Judul Penelitian 
Objek 

Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Analisis 
Hasil Penelitian 

Ghea Azizah 

Puspayoga, 

Djoko 

Setiyowarno, 

dan Daniel 

Hartanto 

(2024) 

Analisis Kinerja Kereta Api 

Bandara (Studi Kasus: 

Bandara Internasional 

Yogyakarta) 

Bandara 

Internasional 

Yogyakarta 

Kepuasan 

Pelanggan, 

dan uji CSI 

Metode CSI Penelitian ini menunjukkan bahwa 

kereta api bandara sudah efisien 

dari segi harga, jadwal, dan waktu 

tempuh, dengan tingkat kepuasan 

penumpang yang sangat baik 

(86%). Penumpang juga 

cenderung tidak beralih ke moda 

transportasi lain meskipun adanya 

Tol Kulonprogo, karena kereta api 

bandara dianggap efektif dan 

mudah digunakan. 

Fredy Jhon 

Philip Sitorus 

dan Fresly 

Verliando 

Montana 

(2023) 

Peningkatan Kualitas 

Pelayanan Kereta Komuter 

Berdasarkan Persepsi 

Pengguna Dengan 

Menggunakan Metode 

ServQual dan Zone of 

Tanah Abang 

DKI Jakarta 

Kepuasan 

Pengguna 

dari Kereta 

Komuter 

Metode 

Service 

Quality dan 

Zone of 

tolerance 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

kinerja pelayanan Kereta Komuter 

belum memuaskan, dengan 23 

atribut yang memiliki nilai 

kesenjangan (gap) negatif. 

Analisis Zone of Tolerance 
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 Tolerance: Studi Kasus 

Tanah Abang DKI Jakarta 

menunjukkan 83% atribut 

memiliki posisi layanan di bawah 

MSA, artinya responden merasa 

tidak puas. Prioritas perbaikan 

adalah: keamanan dan 

kenyamanan di stasiun, suhu 

kereta, layanan pelanggan 24 jam, 

kemudahan informasi, dan 

ketersediaan informasi jadwal. 

Salah satu solusi adalah 

menambah loket pelayanan 

pengecekan peduli lindungi 

menjadi minimal 13 buah untuk 

mengurangi waktu antrean dan 

jumlah orang dalam antrian. 

Diyan 

Putranto, dan 

Theresa 

Adventiara 

Gantara 

Kepuasan Penumpang 

dalam Perspektif Kualitas 

Layanan, Aksesibilitas, dan 

Fasilitas: Studi Kasus 

Bandar Udara 

Internasional 

(YIA) 

Yogyakarta 

Kepuasan 

Penumpang, 

Kualitas 

Layanan, 

Aksesibilitas, 

Metode 

Kualitatif 

Penelitian ini menganalisis 

kualitas pelayanan publik di 

Bandara Internasional Yogyakarta 

(YIA) dengan fokus pada fasilitas 

ruang tunggu, aksesibilitas, dan 
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(2024)   Bandar Udara Internasional 

(YIA) Yogyakarta 

Fasilitas, dan 

Purposive 

Sampling 

dampaknya terhadap kepuasan 

penumpang. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas 

fasilitas, aksesibilitas, dan 

pelayanan publik menjadi elemen 

kunci yang mempengaruhi 

kepuasan penumpang. Beberapa 

aspek perlu ditingkatkan, seperti 

kapasitas ruang tunggu, 

kenyamanan suhu ruangan, 

fasilitas pengisi daya baterai, 

rambu-rambu yang jelas, dan 

transportasi yang terjangkau. 

Penelitian ini memberikan 

rekomendasi untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan dan kepuasan 

penumpang di YIA. 

Primadi 

Candra 

Susanto, Ryan 

Optimalisasi Kereta Api 

Airport Railink Services 

Kualanamu Mendukung 

Kereta Api 

Airport 

Kualanamu 

Operasional 

Bandara, dan 

Studi 

Literatur 

Penelitian ini membahas tentang 

pentingnya pengembangan kereta 

api bandara dan fasilitas 
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Firdiansyah 

Suryawan, 

Hartono, dan 

Muchlis 

Imanullah 

Arief  

(2020) 

Kegiatan Operasional 

Bandara 

Kinerja 

Pelayanan 

penunjangnya, seperti mixed-use 

building yang terintegrasi dengan 

stasiun kereta api bandara, dengan 

menerapkan konsep Transit 

Oriented Development (TOD) 

untuk meningkatkan aksesibilitas, 

pertumbuhan ekonomi, dan 

lingkungan yang ramah. 
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BAB 3 

METODE PENELITIAN 

 

3.1. Diagram Alir Kegiatan 

Rencana penelitian yang akan dilakukan digambarkan dalam bentuk diagram 

alir seperti tersaji pada Gambar 3.1. 

 

 

Gambar 3.1: Diagram alir kegiatan. 

Mulai 

Survei Lokasi 

Mengidentifikasi Permasalahan 

Studi Literatur 

Pengumpulan Data 

Data Primer 

• Survei/ kuesioner pengguna 

(penilaian kualitas pelayanan dan 

kepuasan) 

Data Sekunder 

• Jadwal resmi Stasiun KA Medan – 

Stasiun KA Bandara Kualanamu 

• Data jumlah penumpang dari 

operator/ instansi 

• Kinerja operasional pelayanan  

Analisa dan Pembahasan 

• Analisis kinerja operasional dan kualitas 

pelayanan Stasiun KA Medan – Stasiun KA 

Bandara Kualanamu meliputi ketepatan waktu, 

frekuensi perjalanan, kapasitas penumpang, 

dan waktu tempuh 

• Analisis kinerja pelayanan berdasarkan 

persepsi pengguna yang ditinjau dari lima 

dimensi kualitas layanan (Service Quality) 

Hasil dan Pembahasan 

Kesimpulan dan Saran 

Selesai 
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3.2. Objek, Lokasi, dan Waktu Penelitian 

3.2.1. Objek Penelitian 

Objek pada analisa ini adalah berfokus pada evaluasi kinerja operasional dan 

kualitas pelayanan kereta api Airport Railink Services (ARS) rute Stasiun KA 

Medan - Stasiun KA Bandara Kualanamu. Layanan ini memiliki karakteristik 

operasional yang baik, termasuk frekuensi 12 perjalanan pulang-pergi per hari, 

kapasitas 172 kursi dengan satu rangkaian terdiri dari 4 kereta dengan rincian K1 

sebanyak 40 seat, K2 44 seat, K3 48 seat, K4 40 seat. Jarak 28,3 km, dan waktu 

tempuh standar 40-45 menit. 

Pengukuran dilakukan terhadap sembilan parameter inti, yaitu: 

• Empat indikator kinerja operasional: ketepatan waktu, frekuensi, kapasitas, dan 

waktu tempuh). 

• Lima dimensi kualitas layanan (Service Quality): Bukti Fisik (Tangibles), 

Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan 

(Assurance), dan Empati (Empathy). 

 

3.2.2. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di sepanjang rute Komplek Center Point, Jl. Jawa, 

Kota Medan, Provinsi Sumatera Utara 20231, sampai dengan Jl. Bandara Kuala 

Namu. Gambaran rute lokasi penelitian disajikan pada Gambar 3.1. 

 

 

Gambar 3.2: Denah lokasi penelitian. 
 

Gambar 3.3: Peta jaringan stasiun KA 

Medan – Stasiun KA Bandara 

Kualanamu. 
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3.2.3. Waktu Penelitian 

Penelitian lapangan dilaksanakan selama 4 hari, yaitu pada 21–24 Mei 2026. 

Pengambilan data dilakukan secara bersamaan melalui observasi kinerja 

operasional dan penyebaran kuesioner kepada penumpang KA Bandara Medan–

Kualanamu. 

Observasi dan penyebaran kuesioner dilakukan terhadap 7 perjalanan yang 

dipilih secara purposive untuk mewakili variasi hari kerja, akhir pekan, serta jam 

sibuk dan jam normal. Adapun rincian jadwal 7 perjalanan tersebut adalah: 

 

Tabel 3.1: Waktu penelitian. 

Hari/Tanggal Jadwal Kereta Waktu Keterangan 

Kamis, 21 Mei 2026 07.50 WIB Pagi Hari kerja, jam sibuk 

Kamis, 21 Mei 2026 17.10 WIB Sore Hari kerja, jam sibuk 

Jumat, 22 Mei 2026 09.30 WIB Pagi Hari kerja, jam sibuk 

Jumat, 22 Mei 2026 15.25 WIB Sore Hari kerja, jam normal 

Sabtu, 23 Mei 2026 10.55 WIB Siang Akhir pekan 

Sabtu, 23 Mei 2026 18.35 WIB Sore Akhir pekan 

Minggu, 24 Mei 2026 12.30 WIB Siang Akhir pekan, jam normal 

 

Selama 7 perjalanan tersebut, peneliti melakukan dua kegiatan sekaligus: 

pertama, mencatat ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan kereta sesuai 

Time Table PT Railink. Kedua, membagikan kuesioner kepada penumpang di dalam 

gerbong kereta selama perjalanan berlangsung dan di ruang tunggu keberangkatan 

Stasiun Medan, dengan intensitas lebih tinggi pada jam sibuk 07.00–09.30 WIB dan 

16.00–18.30 WIB untuk memperoleh responden yang representatif.  

 

3.3. Jenis dan Sumber Data 

Penelitian ini menggunakan dua jenis data yaitu data primer dan data sekunder 

yang bersumber dari observasi langsung, survei, dan dokumen resmi terkait 

operasional Stasiun KA Medan – Stasiun KA Bandara Kualanamu. 

 

3.3.1. Data Primer 

Data primer diperoleh langsung dari lapangan melalui dua teknik: 
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a. Survei Kuesioner Penumpang 

Kuesioner disusun berdasarkan model SERVQUAL untuk mengukur persepsi 

dan harapan penumpang terhadap kualitas layanan ARS. Kuesioner mencakup 16 

pernyataan yang mewakili 5 dimensi: Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy. Pengukuran menggunakan skala Likert 5 poin dan 

dibagikan secara luring kepada penumpang rute Stasiun Medan – Stasiun Bandara 

Kualanamu. 

 

b. Observasi Lapangan 

Observasi dilakukan untuk mencatat empat indikator kinerja operasional secara 

objektif, meliputi: 

a. Ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan, 

b. Frekuensi perjalanan per jam, 

c. Kapasitas angkut (load factor) per perjalanan, 

d. Waktu tempuh aktual dengan target 40–45 menit. 

 

3.3.2. Data Sekunder 

Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari dua sumber utama. Pertama, 

data operasional seperti ketepatan waktu, frekuensi perjalanan, kapasitas 

penumpang, dan waktu tempuh diperoleh dari dokumen resmi PT Railink Bandara 

Kualanamu. Kedua, data volume penumpang tahun 2025 diperoleh dari publikasi 

daring dan sumber internet resmi yang relevan. Data sekunder tersebut digunakan 

sebagai pembanding dan validasi terhadap data primer. 

 

3.4. Populasi dan Teknik Sampling 

3.4.1. Populasi Penelitian 

Populasi penelitian adalah seluruh pengguna layanan Kereta Api Airport 

Railink Services (ARS) rute Stasiun Medan – Stasiun Bandara Kualanamu. Populasi 

dikategorikan sebagai infinite karena jumlah penumpang bersifat fluktuatif dan 

tidak dapat ditentukan secara pasti tanpa data resmi dari operator. 
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3.4.2. Teknik Sampling 

Teknik yang digunakan adalah purposive sampling, yaitu pemilihan responden 

secara sengaja berdasarkan kriteria tertentu. Teknik ini dipilih karena jumlah 

populasi tidak diketahui secara pasti. Kriteria responden adalah:   

1. Telah menggunakan layanan ARS minimal satu kali dalam enam bulan terakhir. 

2. Berusia 17–60 tahun 

3. Bersedia mengisi kuesioner secara sukarela.   

Merujuk pada Roscoe (1975), ukuran sampel yang layak untuk penelitian 

adalah 30–500 responden. Oleh karena itu, penelitian ini menetapkan jumlah 

sampel sebanyak 100 responden. 

 

3.5. Instrumen Penelitian 

Instrumen utama penelitian adalah kuesioner terstruktur yang terdiri dari dua 

bagian: 

 

3.5.1. Bentuk Kuesioner 

A. Bagian Identitas Responden 

Bagian ini berisi informasi demografis responden untuk analisis segmentasi 

dan karakteristik pengguna layanan kereta api Airport Railink Services (ARS), 

meliputi: 

1. Jenis kelamin = (Pria/Wanita). 

2. Kelompok usia = (17-25 tahun/26-35 tahun/36-45 tahun/>45 tahun). 

3. Pekerjaan = (pelajar/ Mahasiswa / PNS / TNI / Polri/ Pegawai Swasta/ Wira 

swasta/ Lainnya. 

4. Frekuensi penggunaan kereta api ARS = (Pertama kali/1-5 kali/6-10 kali/>10 

kali dalam 6 bulan terakhir). 

5. Tujuan perjalanan = (Bisnis/ Wisata/ Kunjungan keluarga/ Penerbangan 

domestik/ Penerbangan internasional/ Lainnya). 

6. Tujuan pemberhentian = (Stasiun Bandar Khalifah/ Stasiun Batang Kuis/ 

Stasiun Araskabu/ dan Stasiun Bandara Kualanamu). 
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B. Pertanyaan Penilaian Kinerja Operasional dan Kualitas Pelayanan 

1) Pertanyaan dan Penilaian Kinerja Operasional Layanan 

 

Tabel 3.2: Pertanyaan dan penilaian kinerja operasional layanan. 

No Pertanyaan Penilaian 1 2 3 4 5 

1 
Seberapa puas Anda dengan ketepatan waktu keberangkatan 

kereta api Airport Railink Services (ARS) sesuai jadwal resmi? 
     

2 
Seberapa puas Anda dengan kapasitas angkut/place duduk yang 

tersedia di kereta api Airport Railink Services (ARS)? 
     

3 
Seberapa puas Anda dengan waktu tempuh perjalanan Medan-

Kualanamu (40-45 menit)? 
     

4 
Bagaimana pendapat Anda tentang frekuensi keberangkatan 

kereta api Railink dari Stasiun Medan ke Bandara Kualanamu? 
     

 

2) Pertanyaan dan Penilaian Kualitas Pelayanan 5 Dimensi Kualitas Layanan  

a. Bukti Fisik (Tangibles) 

 

Tabel 3.3: Pertanyaan dan penilaian bukti fisik (tangibles). 

No Pertanyaan Penilaian 1 2 3 4 5 

1 
Bagaimana pendapat Anda tentang kebersihan dan 

kenyamanan kereta api Railink? 
     

2 

Apakah fasilitas yang tersedia di kereta api Railink (seperti 

tempat duduk, AC, toilet, dll.) sudah sesuai dengan harapan 

Anda? 

     

 

b. Keandalan (Reliability) 

 

Tabel 3.4: Pertanyaan dan penilaian keandalan (Reliability). 

No Pertanyaan Penilaian 1 2 3 4 5 

1 
Bagaimana penilaian Anda terhadap ketepatan waktu 

keberangkatan dan kedatangan kereta api Railink? 
     

2 
Apakah jadwal kereta api Railink sudah sesuai dengan yang 

diinformasikan dan dapat diandalkan? 
     

 

c. Daya Tanggap (Responsiveness) 

 

Tabel 3.5: Pertanyaan dan Penilaian Daya Tanggap (responsiveness). 

No Pertanyaan Penilaian 1 2 3 4 5 

1 
Bagaimana penilaian Anda terhadap kecepatan dan kesediaan 

petugas dalam membantu Anda selama perjalanan? 
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No Pertanyaan Penilaian 1 2 3 4 5 

2 
Apakah petugas kereta api Railink sudah tanggap dalam 

menangani keluhan atau masalah Anda? 
     

 

d. Jaminan (Assurance) 

 

Tabel 3.6: Pertanyaan dan penilaian jaminan (assurance). 

No Pertanyaan Penilaian 1 2 3 4 5 

1 
Bagaimana penilaian Anda terhadap keamanan di dalam kereta 

api Railink? 
     

2 

Apakah Anda merasa yakin dengan kemampuan dan 

pengetahuan petugas kereta api Railink dalam memberikan 

informasi dan bantuan? 

     

 

e. Empati (Empathy) 

 

Tabel 3.7: Pertanyaan dan penilaian empati (empathy). 

No Pertanyaan Penilaian 1 2 3 4 5 

1 
Bagaimana penilaian Anda terhadap kesediaan petugas kereta 

api Railink dalam membantu Anda? 
     

2 

Apakah petugas kereta api Railink sudah memperhatikan 

kebutuhan khusus Anda (jika ada) dan memberikan perhatian 

yang memadai? 

     

 

f. Pertanyaan dan Penilaian Biaya (Value for Money) 

 

Tabel 3.8: Pertanyaan dan penilaian biaya (value for money). 

No Pertanyaan Penilaian Ya Tidak 

1 

Apakah harga tiket kereta api Airport Railink Services (ARS) sebesar 

Rp40.000–Rp55.000 sudah sesuai dengan kualitas layanan yang 

diberikan? 

  

 

C. Penilaian Kualitas Layanan 

Berisi 16 pernyataan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL untuk mengukur 

persepsi penumpang. 

 

3.5.2. Skala Pengukuran dan Pemberian Skor 

a. Skala pengukuran 
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Penelitian ini menggunakan skala Likert 5 poin untuk mengukur persepsi 

penumpang terhadap kualitas pelayanan. 

 

Tabel 3.9: Skala pengukuran likert 5 poin. 

Skor Persepsi Pengguna 

1 Sangat tidak puas 

2 Tidak puas 

3 Cukup puas 

4 Puas 

5 Sangat puas 

 

b. Cara Pemberian Skor 

3. Responden memilih satu jawaban untuk setiap pernyataan dengan rentang 1–5.   

4. Skor rata-rata per dimensi dihitung dengan rumus: Skor Dimensi = Total skor 

item dalam dimensi ÷ Jumlah item dalam dimensi   

5. Skor rata-rata keseluruhan dihitung dengan rumus: Indeks Kepuasan = Total skor 

seluruh item ÷ Jumlah seluruh item kuesioner 

6. Rentang interpretasi skor 

 

Tabel 3.10: Skala pengukuran (skala likert) 5 poin. 

Skor Rata-rata Interpretasi 

1,00 – 1,80 Sangat tidak puas 

1,81 – 2,60 Tidak puas 

2,61 – 3,40 Cukup puas 

3,41 – 4,20 Puas 

4,21 – 5,00 Sangat puas 

 

3.6. Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan untuk menganalisis kinerja operasional dan 

kualitas pelayanan ARS rute Stasiun Medan – Stasiun Bandara Kualanamu melalui 

tiga teknik: 
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3.6.1. Survey Kuesioner 

Kuesioner tertutup berbasis skala Likert dibagikan secara langsung kepada 

penumpang yang memenuhi kriteria. Penyebaran dilakukan di ruang tunggu stasiun 

dan di dalam kereta selama perjalanan menggunakan tautan dan barcode. 

Apabila pada tahap tabulasi data ditemukan responden yang memberikan dua 

jawaban pada satu butir pertanyaan, maka jawaban ganda tersebut diperlakukan 

sebagai missing value dan tidak diikutsertakan dalam perhitungan rata-rata skor. 

 

3.6.2. Observasi Lapangan 

Observasi dilakukan di Stasiun Medan, Stasiun Bandara Kualanamu, dan 

selama perjalanan pada jam sibuk maupun jam normal. Peneliti mencatat jadwal 

keberangkatan dan kedatangan aktual untuk dibandingkan dengan jadwal resmi 

guna mengukur ketepatan waktu. 

 

3.6.3. Studi Dokumentasi 

Studi dokumentasi dilakukan untuk memperoleh data sekunder dari PT 

Railink, meliputi jadwal perjalanan, data jumlah penumpang, laporan kinerja 

operasional, dan kebijakan pelayanan. Selain itu, digunakan juga peraturan 

perundang-undangan, laporan teknis, dan publikasi ilmiah yang relevan. 

 

3.7. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 

Pengolahan dan analisis data dilakukan secara sistematis untuk menjawab 

rumusan masalah terkait kinerja operasional dan kualitas pelayanan Kereta Api 

Airport Railink Services (ARS) rute Stasiun Medan – Stasiun Bandara Kualanamu. 

Analisis dibagi menjadi tiga tahap utama sebagai berikut. 

 

3.7.1. Analisis Kinerja Operasional 

Data hasil observasi lapangan diolah menggunakan perhitungan matematis 

untuk menilai kondisi teknis layanan. Indikator yang dianalisis meliputi: 

1. Ketepatan Waktu: Ketepatan waktu dihitung berdasarkan pers. 2.1. 
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2. Frekuensi perjalanan dihitung menggunakan Pers. 2.2. Sedangkan nilai 

headway dihitung menggunakan Pers. 2.3. 

3. Kapasitas Angkut (Load Factor) merupakan perbandingan antara jumlah 

penumpang dengan kapasitas tempat duduk kendaraan. Perhitungan kapasitas 

angkut dilakukan berdasarkan Pers. 2.4. 

4. Waktu Tempuh: Analisis waktu tempuh dilakukan secara komparatif dengan 

membandingkan hasil observasi lapangan terhadap standar waktu tempuh 40–

45 menit dan frekuensi 12 perjalanan pulang-pergi per-hari yang ditetapkan 

operator. 

 

3.7.2. Analisis Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Analisis ini digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan KA Bandara 

berdasarkan persepsi penumpang. Batasan variabel difokuskan pada 5 dimensi 

Service Quality (ServQual) dengan indikator yang mengacu pada Peraturan Menteri 

Perhubungan Nomor PM 7 Tahun 2022 tentang Standar Pelayanan Minimum 

Angkutan Orang dengan Kereta Api. Pengumpulan data dilakukan melalui 

kuesioner dengan skala Likert 1–5 (Sangat Tidak Puas hingga Sangat Puas) yang 

disebarkan kepada 100 responden. 

  

3.7.3. Tahapan Integrasi Data dengan Multi Criteria Analysis (MCA) 

Setelah diperoleh nilai kinerja operasional pada Subbab 3.7.1 dan nilai kualitas 

pelayanan pada Subbab 3.7.2 selanjutnya diintegrasikan menggunakan metode 

Multi-Criteria Analysis (MCA). Tujuan integrasi ini adalah untuk memperoleh satu 

indeks performa total layanan Kereta Api Bandara rute Medan – Kualanamu, tidak 

terpisah seperti pada Subbab 2.4.1. 

 

3.8. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian komparatif. Secara khusus, 

pendekatan yang digunakan adalah komparatif longitudinal yaitu membandingkan 

kondisi suatu objek pada periode waktu yang berbeda.  

Dalam penelitian ini, perbandingan dilakukan terhadap data kinerja operasional 
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Kereta Api Bandara Kualanamu pada rentang waktu 2021-2025 berdasarkan data 

sekunder yang tersedia. Data tahun 2021 digunakan sebagai data pembanding awal, 

sedangkan data tahun 2025 digunakan sebagai data kondisi terkini. 
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BAB 4 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

Bagian ini menyajikan gambaran umum data primer dan sekunder yang telah 

dikumpulkan sebelum dilakukan analisis lebih lanjut. 

 

4.1.1. Karakteristik Responden 

Responden penelitian berjumlah 100 penumpang KA Bandara rute Stasiun 

Medan – Stasiun Bandara Kualanamu. Karakteristik responden disajikan pada 

Tabel 4.1. 

 

Tabel 4.1: Karakteristik responden. 

No Karakteristik Kategori Jumlah (orang) Persentase (%) 

1 Jenis kelamin 
Pria 41 41% 

Wanita 59 59% 

2 Usia 

17-25 tahun 54 54% 

26-35 tahun 18 18% 

36-45 tahun 24 24% 

>45 tahun 4 4% 

3 Pekerjaan 

Pelajar/Mahasiswa 17 17% 

PNS/TNI/Polri 13 13% 

  Pegawai Swasta 36 36% 

Wiraswasta 19 19% 

Lainnya 15 15% 

4 Alasan memilih 

Ketepatan Waktu 47 47% 

Kenyamanan 21 21% 

Hindari macet 32 32% 

5 

Frekuensi Penggunaan 

KA Bandara 6 Bulan 

Terakhir 

Pertama kali 33 33% 

1-5 kali 59 59% 

6-10 kali 2 2% 

>10 kali 6 6% 

6 Tujuan Perjalanan 

Penerbangan Domestik 42 42% 

Bisnis 9 9% 

Penerbangan Internasional 12 12% 

Wisata/Keluarga 37 37% 

7 Tujuan pemberhentian 

Stasiun Bandar Khalifah 6 6% 

Stasiun Batang Kuis 14 14% 

Stasiun Araskabu 21 21% 

Stasiun Bandara 

Kualanamu 
59 59% 
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Untuk lebih jelasnya, karakteristik responden berdasarkan Tabel 4.1 dapat 

dilihat pada Gambar 4.1 sampai Gambar 4.7. 

 

 

Gambar 4.1: Grafik jenis kelamin responden. 
 

Gambar 4.2: Grafik usia responden. 

 

Gambar 4.3: Grafik pekerjaan responden. 

 

Gambar 4.4: Grafik alasan memilih 

responden. 

 

Gambar 4.5: Grafik frekuensi pengguna. 

 

Gambar 4.6: Grafik tujuan perjalanan. 

 

Gambar 4.7: Grafik tujuan pemberhentian. 
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4.1.2. Deskripsi Data Operasional KA Bandara 

Data sekunder operasional KA Bandara yang bersumber dari PT Kereta Api 

Indonesia (Persero) Divre I Sumatera Utara disajikan pada Gambar 4.1 dan Tabel 

4.2.  

 

 

Gambar 4.8: Jadwal perjalanan resmi KA Bandara. 
 

Tabel 4.2: Ringkasan jadwal operasional KA Bandara. 

Aspek Keterangan 

Rute Stasiun Medan → Stasiun Bandara Kualanamu 

Frekuensi 12 perjalanan/hari 

Jam Operasional 05.20 – 19.25 WIB 

Waktu Tempuh 40 – 45 menit 

Kapasitas 172 tempat duduk/rangkaian 
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Tabel 4.3: Jumlah penumpang KA Bandara Kualanamu tahun 2025 (PT Railink., 

2026). 

Bulan Jumlah penumpang (Medan – Kualanamau) 

Januari 141.056 

Januari – Mei 652.799 

Januari – September  ± 1.100.000 

Januari – Desember ±1.500.000 

 

Data pada Tabel 4.3 menunjukkan jumlah penumpang secara kumulatif pada 

relasi KA Bandara Medan–Kualanamu selama tahun 2025. Angka Januari–Mei, 

Januari–September, dan Januari–Desember merupakan akumulasi pada periode 

berjalan, sehingga tidak dijumlahkan satu sama lain. Berdasarkan informasi 

operasional PT Railink/KAI Bandara, jumlah penumpang relasi Medan–

Kualanamu tercatat sebanyak 141.056 orang pada Januari 2025, meningkat menjadi 

652.799 orang secara kumulatif pada Januari–Mei 2025, sekitar 1,1 juta orang pada 

Januari–September 2025, dan mencapai sekitar 1,5 juta orang sepanjang tahun 

2025. Karena data bulanan lengkap tidak diperoleh dari operator, angka untuk 

periode kumulatif digunakan sebagai data sekunder pembanding dan tidak 

diuraikan menjadi jumlah penumpang setiap bulan. 

 

4.2. Uji Instrumen Penelitian  

4.2.1. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan dengan korelasi Pearson Product Moment 

menggunakan bantuan software JASP. Nilai r-tabel untuk jumlah sampel n=100 

pada taraf signifikansi 5% adalah 0,196. Berdasarkan Tabel 4.4, diketahui bahwa 

nilai r-hitung untuk seluruh item pertanyaan Q1 sampai Q14 berada pada rentang 

0,773 hingga 0,841. Karena seluruh nilai r-hitung > r-tabel 0,196, maka dapat 

disimpulkan bahwa semua butir pertanyaan dalam kuesioner dinyatakan valid dan 

layak digunakan untuk penelitian. 
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Tabel 4.4: Uji Validitas. 

Item r-hitung r-tabel n=100, Alpa=5% Keterangan 

Q1 0.773 0.196 Valid 

Q2 0.853 0.196 Valid 

Q3 0.783 0.196 Valid 

Q4 0.831 0.196 Valid 

Q5 0.774 0.196 Valid 

Q6 0.739 0.196 Valid 

Q7 0.794 0.196 Valid 

Q8 0.827 0.196 Valid 

Q9 0.751 0.196 Valid 

Q10 0.806 0.196 Valid 

Q11 0.779 0.196 Valid 

Q12 0.831 0.196 Valid 

Q13 0.799 0.196 Valid 

Q14 0.841 0.196 Valid 

 

4.2.2. Uji Reliabilitas 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha yang 

disajikan pada Gambar 4.9, menghasilkan nilai sebesar 0,956. Karena nilai Alpha > 

0,6, maka kuesioner penelitian dinyatakan reliabel dan konsisten untuk digunakan. 

Berdasarkan uji "Alpha if Item Deleted", tidak terdapat item yang perlu dihapus 

karena semua nilai berada di bawah nilai Alpha keseluruhan. 

 

 

Gambar 4.9: Grafik Hasil uji reliabilitas cronbach’s alpha. 
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4.3. Hasil Analisis Kinerja Operasional KA Bandara 

Kinerja operasional diukur dari 4 indikator: ketepatan waktu, frekuensi 

perjalanan, kapasitas, dan waktu tempuh. Berdasarkan observasi 7 kali perjalanan 

dan data PT Railink: 

 

4.3.1. Ketepatan Waktu 

Berdasarkan hasil pencatatan pada lembar observasi lapangan terhadap 7 

perjalanan KA Bandara pada periode 21–24 Mei 2026, diperoleh bahwa sebagian 

besar perjalanan berangkat tepat sesuai jadwal, dan sisanya mengalami deviasi 1-2 

menit dari Time Table PT Railink. Sesuai PM 63 Tahun 2019, deviasi kurang dari 5 

menit masih dikategorikan tepat waktu. 

 

Tabel 4.5: Hasil observasi ketepatan waktu KA Bandara Medan–Kualanamu. 

No Hari/Tanggal Jadwal Kereta 
Berangkat 

Aktual 
Deviasi Status 

1 Kamis, 21 Mei 2026 07.50 WIB 07.50 WIB 0 menit Tepat waktu 

2 Kamis, 21 Mei 2026 17.10 WIB 17.10 WIB 0 menit Tepat waktu 

3 Jumat, 22 Mei 2026 09.30 WIB 09.31 WIB 1 menit Tepat waktu 

4 Jumat, 22 Mei 2026 15.25 WIB 15.25 WIB 0 menit Tepat waktu 

5 Sabtu, 23 Mei 2026 10.55 WIB 10.56 WIB 1 menit Tepat waktu 

6 Sabtu, 23 Mei 2026 18.35 WIB 18.35 WIB 0 menit Tepat waktu 

7 Minggu, 24 Mei 2026 12.30 WIB 12.30 WIB 0 menit Tepat waktu 

 

Dengan demikian, menggunakan Pers. 2.1: 

 

P (%) = (
∑ 𝐾𝑒𝑟𝑒𝑡𝑎 tepat waktu 

∑ 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑗𝑎𝑙𝑎𝑛𝑎𝑛 𝐾𝐴
) X 100% 

=
7

7
 𝑋 100% 

= 100% 

 

Hasil: Tingkat ketepatan waktu KA Bandara Medan–Kualanamu selama 

periode observasi mencapai 100%, karena seluruh deviasi yang terjadi masih dalam 

batas toleransi < 5 menit sesuai standar pelayanan minimum. 
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4.3.2. Frekuensi Perjalanan 

Berdasarkan Time Table PT Railink, frekuensi operasional KA Bandara pada 

hari observasi adalah sebagai berikut: 

 

a. Frekuensi  

Berdasarkan data sekunder pada Tabel 4.2, frekuensi operasional KA Bandara 

Medan–Kualanamu adalah 12 perjalanan per hari dengan jam operasional mulai 

pukul 05.20 hingga 19.25 WIB. 

Selama periode observasi tanggal 21–24 Mei 2026, peneliti melakukan 

pengamatan terhadap 7 perjalanan KA Bandara sebagai sampel. 

 

b. Headway  

Berdasarkan Time Table resmi PT Railink tahun 2025, selang waktu 

keberangkatan atau headway KA Bandara berkisar antara 60–75 menit pada jam 

sibuk. 

 

4.3.3. Kapasitas Angkut (Load Factor) 

Kapasitas tempat duduk satu rangkaian KA Bandara Medan–Kualanamu 

adalah 172 kursi. Karena keterbatasan izin dan etika penelitian, pengukuran jumlah 

penumpang secara pasti tidak dapat dilakukan. Oleh karena itu, Load Factor 

dianalisis menggunakan metode observasi visual terhadap tingkat keterisian kursi 

selama 7 perjalanan pada periode 21–24 Mei 2026. 

Hasil observasi menunjukkan variasi tingkat okupansi sebagai berikut: 

 

Tabel 4.6: Hasil observasi kapasitas angkut KA Bandara Medan–Kualanamu. 

No Hari/ tanggal Kategori Okupansi Keterangan 

1 
Kamis, 21 Mei 

2026 
Cukup padat 

Mayoritas kursi terisi, suasana rame tapi 

masih nyaman. 

2 
Jumat, 22 Mei 

2026 
Cukup lengang 

Banyak kursi kosong, namun tidak sepi 

total. 

3 
Sabtu, 23 Mei 

2026 
Cukup padat 

Tingkat keterisian tinggi, masih ada kursi 

sisa. 

4 
Minggu, 24 Mei 

2026 
Padat 

Hampir semua kursi terisi, gerbong 

penuh 
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Okupansi tertinggi terjadi pada hari Minggu dengan kategori Padat, sedangkan 

okupansi terendah pada hari Jumat dengan kategori Cukup Lengang. Tidak 

ditemukan kondisi “sepi total” selama periode observasi. 

 

4.3.4. Waktu Tempuh 

Berdasarkan hasil observasi pada 7 perjalanan, waktu tempuh KA Bandara dari 

Stasiun Medan menuju Stasiun Kualanamu memiliki rata-rata 43 menit. Hasil ini 

sesuai dengan standar waktu tempuh operasional PT Railink yaitu 40–45 menit. 

Jika dibandingkan dengan moda transportasi darat seperti mobil pribadi atau 

taksi, waktu tempuh KA Bandara relatif lebih unggul. Moda darat membutuhkan 

waktu 47 – 60 menit pada kondisi lalu lintas padat di Jalan Tol Medan–Kualanamu 

maupun jalan utama penghubung antar kota/wilayah. 

Dengan demikian, KA Bandara memberikan efisiensi waktu perjalanan sebesar 

4 – 17 menit dibandingkan moda darat pada jam sibuk. 

 

4.4. Hasil Analisis Kualitas Pelayanan Berdasarkan SERVQUAL 

Kualitas pelayanan diukur menggunakan 5 dimensi SERVQUAL. Berdasarkan 

tabulasi dari 100 responden, diperoleh rata-rata skor persepsi sebagai berikut: 

 

Tabel 4.7: Hasil analisis kualitas pelayanan KA Bandara Medan–Kualanamu 

dengan Metode SERVQUAL. 

Dimensi Pelayanan Rata-rata Skor Persepsi Kategori 

Bukti Fisik (Tangibles) 4.28 Sangat puas 

Keandalan (Reliability) 4.32 Sangat puas 

Daya Tanggap (Responsiveness) 4.29 Sangat puas 

Jaminan (Assurance) 4.28 Sangat puas 

Empati (Empathy) 4.27 Sangat puas 

 

Hasil: Seluruh dimensi pelayanan KA Bandara Medan–Kualanamu masuk 

dalam kategori Sangat puas dengan rentang skor 4.27 – 4.32. Dimensi Reliability 

memperoleh skor tertinggi yaitu 4.32, sedangkan dimensi Empathy memperoleh 

skor terendah yaitu 4.27. 
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4.4.1. Hasil Analisis Persepsi Harga Tiket 

Selain mengukur 5 dimensi SERVQUAL, penelitian ini juga mengukur 

persepsi penumpang terhadap kesesuaian harga tiket dengan kualitas layanan 

menggunakan pertanyaan dikotomi Ya/Tidak. Hasil tabulasi dari 100 responden 

disajikan pada Tabel 4.8. 

 

Tabel 4.8: Penilaian value for money tarif KA Bandara Medan–Kualanamu 

berdasarkan persepsi penumpang. 

Kategori Jawaban Jumlah (orang) Persentase (%) 

Ya, sesuai 98 98% 

Tidak sesuai 2 2% 

Total 100 100% 

 

Berdasarkan Tabel 4.8, sebanyak 98% responden menyatakan bahwa harga 

tiket KA Bandara Rp40.000–Rp55.000 sudah sesuai dengan kualitas layanan yang 

diterima, sedangkan 2% responden menyatakan tidak sesuai. 

 

4.5. Hasil Analisis Multi Criteria Analysis (MCA) 

Berdasarkan tahapan pada Subbab 2.4, integrasi data kinerja operasional dan 

kualitas pelayanan dilakukan melalui 4 tahap berikut: 

1. Penyusunan Matriks Evaluasi 

Seluruh indikator yang diukur dimasukkan ke dalam matriks evaluasi. 

Indikator dibagi menjadi 2 kelompok berdasarkan jenisnya: 

a. Benefit semakin besar nilainya semakin baik. 

b. Cost semakin kecil nilainya semakin baik. 

 

Tabel 4.9: Matriks data awal multi criteria analysis (MCA) KA Bandara Medan–

Kualanamu. 

Kode Kriteria Jenis 
Nilai aktual 

(X) 
𝑿𝒎𝒊𝒏 𝑿 𝒎𝒂𝒙 

Keterangan 𝑿𝒎𝒊𝒏 dan 

𝑿 𝒎𝒂𝒙 

K1 
Ketepatan 

waktu 
Benefit 100% 0% 100% 

0% = semua terlambat, 

100% = semua tepat waktu. 

K2 
Waktu 

tempuh 
Cost 43 menit 

40 

menit 

45 

menit 
Terbaik 40, terburuk 45 



47 

Kode Kriteria Jenis 
Nilai aktual 

(X) 
𝑿𝒎𝒊𝒏 𝑿 𝒎𝒂𝒙 

Keterangan 𝑿𝒎𝒊𝒏 dan 

𝑿 𝒎𝒂𝒙 

K3 Bukti fisik Benefit 4.28 1 5 Skala Likert 1-5 

K4 Keandalan Benefit 4.32 1 5 Skala Likert 1-5 

K5 
Daya 

tanggap 
Benefit 4.29 1 5 Skala Likert 1-5 

K6 Jaminan Benefit 4.28 1 5 Skala Likert 1-5 

K7 Empati Benefit 4.27 1 5 Skala Likert 1-5 

 

Headway 60-75 menit & Frekuensi 12 trip/hari masuk kategori baik. 

 

2. Normalisasi Data 

Tahap normalisasi dilakukan untuk menyamakan skala nilai pada setiap kriteria 

menjadi rentang 0 sampai 1. Hal ini karena satuan setiap kriteria berbeda-beda, ada 

yang persen, menit, dan skala likert 1-5. Penelitian ini menggunakan 2 jenis kriteria: 

 

a. Kriteria Benefit yang digunakan pers. 2.7 dengan rumus  𝑁 =
𝑋−𝑋 𝑚𝑖𝑛

𝑋𝑚𝑎𝑥−𝑋𝑚𝑖𝑛
 

b. Kriteria Cost yang digunakan pers. 2.8 dengan Rumus: 𝑁 =
𝑋 𝑚𝑎𝑥−𝑋

𝑋𝑚𝑎𝑥−𝑋𝑚𝑖𝑛
 

 

Tabel 4.10: Transformasi nilai aktual ke nilai normalisasi pada analisis MCA KA 

Bandara Medan–Kualanamu. 

Kode Perhitungan Normalisasi Nilai Normalisasi (N) 

K1 𝑁 =
100 − 0

100 − 0
=

100

100
 1.00 

K2 𝑁 =
45 − 43

45 − 40
=

2

5
 0.40 

K3 𝑁 =
4.28 − 1

5 − 1
=

3.28

4
 0.82 

K4 𝑁 =
4.32 − 1

5 − 1
=

3.32

4
 0.83 

K5 𝑁 =
4.29 − 1

5 − 1
=

3.29

4
 0.82 

K6 𝑁 =
4.28 − 1

5 − 1
=

3.28

4
 0.82 

K7 𝑁 =
4.27 − 1

5 − 1
=

3.27

4
 0.82 
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Keterangan: 

• N = Nilai Normalisasi 

• Data dengan rentang 100-0 merupakan data jumlah responden. 

• Data dengan rentang 45-40 merupakan data Ketepatan Waktu Kereta Bandara 

dalam %. 

• Data dengan rentang 4.27-4.32 merupakan data rata-rata hasil kuisioner skala 

Likert 1-5 kepada 100 responden. 

 

3. Pembobotan 

Sesuai pers. 2.9, setiap indikator diberi bobot yang sama dengan asumsi seluruh 

kriteria memiliki tingkat kepentingan setara.  

 

Dik: (n) = 7 

𝑊 =
1

𝑛
  

=
1

7
  

= 0,1429 untuk setiap kriteria. 

 

4. Perhitungan Skor Akhir 

Nilai hasil normalisasi dikalikan dengan bobot masing-masing kriteria, 

kemudian dijumlahkan untuk mendapatkan nilai performa total rentang 0-1. 

 

Tabel 4.11: Hasil perkalian nilai normalisasi dengan bobot kriteria pada analisis 

MCA KA Bandara Medan–Kualanamu. 

Kode Nilai Normalisasi (N) Bobot (W) N x W 

K1 1.00 0,1429 0.1429 

K2 0.40 0,1429 0,0572 

K3 0.82 0,1429 0,1172 

K4 0.83 0,1429 0,1186 

K5 0.82 0,1429 0,1175 

K6 0.82 0,1429 0,1172 

K7 0.82  0,1168 

Total Skor Performa   0,7874 

 

Selanjutnya, nilai performa total dikonversikan ke skala Likert 1–5 
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menggunakan pers. 2.10: 

 

S𝑘𝑜𝑟1−5 = (𝑆𝑘𝑜𝑟0−1 x 4) + 1 

S𝑘𝑜𝑟1−5 = (0,7874 × 4) + 1 

= 3,1496 + 1 

= 4,15 

 

Berdasarkan Tabel 3.10, skor 4,15 berada pada rentang 3,41 – 4,20 dengan 

interpretasi "Puas". Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kinerja total KA 

Bandara rute Medan – Kualanamu masuk dalam kategori Puas.  

 

4.6. Pembahasan Hasil Penelitian 

Sub-bab ini menguraikan makna dari hasil temuan penelitian dengan 

mengaitkan teori dan penelitian terdahulu.  

 

4.6.1. Pembahasan Kinerja Operasional KA Bandara 

Berdasarkan hasil observasi, kinerja operasional KA Bandara Medan–

Kualanamu menunjukkan performa yang optimal.  

1. Ketepatan waktu mencapai 100% dengan deviasi maksimal 1 menit. Hasil ini 

telah memenuhi Standar Pelayanan Minimum yang ditetapkan dalam PM 63 

Tahun 2019, yaitu toleransi keterlambatan < 5 menit. Temuan ini sejalan dengan 

penelitian Pratama (2023) pada KA Bandara Soekarno-Hatta yang juga mencatat 

ketepatan waktu di atas 98%. Hal ini mengindikasikan bahwa sistem 

penjadwalan dan pengendalian operasi PT Railink berjalan efektif. 

2. Frekuensi perjalanan berdasarkan data sekunder dari Tabel 4.2 adalah 12 

perjalanan per hari dengan jam operasional 05.20 – 19.25 WIB. Headway atau 

selang waktu keberangkatan KA Bandara berdasarkan Time Table resmi PT 

Railink tahun 2025 adalah 47 – 60 menit. Frekuensi ini dinilai cukup memadai 

untuk mengakomodasi kebutuhan penumpang, mengingat 59% responden pada 

Tabel 4.1 memiliki frekuensi penggunaan 1-5 kali dalam 6 bulan terakhir. 

3. Load factor meskipun tidak dapat diukur secara kuantitatif, hasil observasi 
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visual menunjukkan okupansi padat di akhir pekan. Hal ini konsisten dengan 

data PT KAI pada Tabel 4.3 yang mencatat lonjakan penumpang di bulan libur. 

Kondisi "padat" pada hari Minggu mengindikasikan demand yang tinggi untuk 

perjalanan wisata/keluarga, sesuai karakteristik 37% responden pada Tabel 4.1. 

4. Waktu tempuh rata-rata 43 menit terbukti lebih efisien 4 – 17 menit dibanding 

moda darat saat jam sibuk. Keunggulan ini menjadi faktor utama 47% responden 

memilih KA Bandara karena "Ketepatan Waktu" dan 32% karena "Hindari 

macet" seperti pada Tabel 4.1. Temuan ini mendukung teori Tamin (2000) bahwa 

waktu tempuh merupakan atribut paling sensitif dalam pemilihan moda 

transportasi perkotaan. 

 

4.6.2. Pembahasan Kualitas Pelayanan KA Bandara 

Berdasarkan hasil analisis 5 dimensi SERVQUAL, kualitas pelayanan KA 

Bandara Medan–Kualanamu secara keseluruhan berada pada kategori "Sangat 

puas" dengan skor 4.27 – 4.32. Temuan ini diuraikan sebagai berikut: 

1. Dimensi Reliability memperoleh skor tertinggi yaitu 4.32. Hal ini menunjukkan 

penumpang sangat puas terhadap keandalan layanan, khususnya ketepatan 

jadwal KA Bandara. Temuan ini konsisten dengan hasil kinerja operasional 

dimana ketepatan waktu mencapai 100% dengan deviasi maksimal 1 menit. Hal 

ini juga mendukung alasan 47% responden memilih KA Bandara karena 

"Ketepatan Waktu" pada Tabel 4.1. 

2. Dimensi Responsiveness memperoleh skor 4.29. Petugas KA Bandara dinilai 

sangat tanggap dalam membantu penumpang. Temuan ini relevan dengan 

karakteristik 33% responden merupakan pengguna pertama kali yang cenderung 

membutuhkan bantuan informasi terkait tata cara naik kereta, lokasi boarding, 

dan fasilitas. Hasil ini sejalan dengan penelitian Puspayoga dkk. (2024) di KA 

Bandara Udara Internasional yang juga mencatat dimensi Responsiveness 

sebagai salah satu skor tertinggi. 

3. Dimensi Tangibles dan Assurance memperoleh skor sama yaitu 4.28. Untuk 

Tangibles, penumpang sangat puas dengan kebersihan kereta, AC, dan 

kenyamanan tempat duduk. Untuk Assurance, penumpang merasa sangat aman 

selama perjalanan dan yakin dengan kompetensi petugas. Temuan ini menjawab 
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keluhan pada penelitian Samfada (2021) yang menyatakan masih ditemukan 

keterbatasan fasilitas pendukung pada rute Medan–Kualanamu. 

4. Dimensi Empathy memperoleh skor 4.27 meskipun menjadi skor terendah dari 

5 dimensi. Skor ini tetap berada pada kategori "Sangat Puas" dan 

mengindikasikan perhatian personal petugas sudah baik. Namun, masih terdapat 

ruang peningkatan terutama bagi 37% responden tujuan Wisata/Keluarga yang 

umumnya bepergian bersama anak-anak atau membawa barang bawaan banyak 

sehingga membutuhkan bantuan lebih. 

5. Persepsi Harga Tiket menunjukkan bahwa 98% responden menilai tarif 

Rp40.000–Rp55.000 sudah sesuai dengan kualitas layanan yang diterima. 

Tingginya persentase ini sejalan dengan skor Reliability 4.32 dan efisiensi waktu 

tempuh 43 menit yang lebih cepat 17-47 menit dibanding moda darat. Artinya, 

penumpang menilai value for money KA Bandara sangat tinggi. Temuan ini 

mendukung penelitian Puspayoga dkk. (2024) yang menyatakan KA Bandara 

Udara Internasional dinilai efisien dari segi harga dan waktu tempuh. 

 

Secara umum, seluruh dimensi SERVQUAL telah melampaui standar PM 7 

Tahun 2022 dengan kategori "Sangat Puas". Hasil ini konsisten dengan skor MCA 

sebesar 4,15 yang masuk kategori "Puas" berdasarkan Tabel 3.10. Meskipun selisih 

antara skor tertinggi 4.32 dan terendah 4.27 sangat tipis, peningkatan pada aspek 

Empathy tetap dapat dilakukan untuk menjaga kepuasan total, terutama karena 37% 

pengguna merupakan kelompok Wisata/Keluarga yang membutuhkan perhatian 

personal lebih. 

 

4.7. Hasil Perkembangan Operasional KA Bandara Kualanamu Periode 

2021-2025 

Berikut adalah tabel perbandingan perkembangan layanan KA Bandara 

Kualanamu dari kondisi awal tahun 2021 hingga perubahan terbaru pada tahun 

2025. 
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Tabel 4.12: Hasil perkembangan operasional KA Bandara Kualanamu periode 2021 

– 2025. 

Aspek perubahan Sebelum perubahan Setelah perubahan Tahun perubahan 

Harga tiket Rp65.000 – Rp100.000 Rp40.000 – Rp55.000 2024 (mulai 1 Juli) 

Rute dan Stasiun 

pemberhentian 

Non-stop langsung 

(hanya Medan ↔ 

Kualanamu 

Berhenti di stasiun 

antara: Bandar khalipah, 

batang kuis, dan 

Araskabu 

2022 – 2023 

(bertahap) 

Nama dan 

Manajemen 

Layanan 

KA Airport Railink 

Services (ARS) 

Kualanamu (KAI 

Bandara) 

Dilembur ke dalam Lin 

Sri Lelawangsa 
2024 (mulai 1 Juli) 

Pola dan 

sinkronisasi 

jadwal 

Menggunakan pola 

jadwal lama (Grafik 

perjalanan kereta api 

terdahulu) 

Optimalisasi waktu 

keberangkatan baru 

berdasarkan Grafik 

perjalanan kereta api 

2025 

2025 (mulai 1 

Februari) 

Akses masuk 

Stasiun Medan 

Melalui jembatan 

penyebrangan orang 

(JPO) lama 

Dipusatkan melalui area 

Jl. Jawa (depan Mall 

Centre Point) 

2025 (mulai 12 

September) 
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BAB 5 

KESIMPULAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian Tugas Akhir mengenai kinerja operasional dan 

kualitas pelayanan Kereta Api Airport Railink Services rute Stasiun Medan – 

Stasiun Bandara Kualanamu, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:  

 

1. Kinerja Operasional KA Bandara Medan–Kualanamu telah berjalan optimal. 

 

Hal ini ditinjau dari 4 indikator:  

• Ketepatan Waktu mencapai 100% dengan deviasi ≤ 1 menit, sehingga telah 

memenuhi Standar Pelayanan Minimum PM 63 Tahun 2019.  

• Frekuensi Perjalanan sebanyak 12 perjalanan per hari dengan headway 47 – 60 

menit pada jam sibuk sudah cukup untuk mengakomodasi kebutuhan 

pengguna.   

• Kapasitas Angkut sebesar 172 tempat duduk/rangkaian dengan tingkat 

okupansi yang bervariasi dan mencapai puncak pada hari Minggu.   

• Waktu Tempuh rata-rata 43 menit, sesuai standar operasional 40–45 menit dan 

4 – 17 menit lebih cepat dibandingkan moda darat pada jam sibuk. 

 

2. Tingkat Kualitas Pelayanan KA Bandara Medan–Kualanamu berada pada 

kategori "Sangat Puas". 

Berdasarkan penilaian 100 responden menggunakan 5 dimensi SERVQUAL, 

diperoleh skor rata-rata Tangibles 4.28; Reliability 4.32; Responsiveness 4.29; 

Assurance 4.28; dan Empathy 4,27. Dimensi Reliability memiliki skor tertinggi, 

sedangkan Empathy menjadi skor terendah. Namun secara keseluruhan seluruh 

dimensi telah memenuhi harapan pengguna. 

 

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah dilakukan secara sistematis, namun masih memiliki 

beberapa keterbatasan, antara lain: 
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1. Keterbatasan Data Kapasitas. Pengukuran Load Factor hanya dilakukan secara 

observasi visual karena adanya keterbatasan izin dan etika penelitian. Belum 

menggunakan perhitungan kuantitatif jumlah penumpang nyata per perjalanan. 

2. Keterbatasan Waktu Observasi. Observasi kinerja operasional hanya dilakukan 

selama 4 hari pada 7 perjalanan. Hasil belum tentu dapat menggambarkan 

kondisi operasional pada hari besar, libur nasional, atau saat terjadi gangguan 

operasional. 

3. Keterbatasan Responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling dengan jumlah 100 responden. Hasil penelitian hanya 

menggambarkan persepsi pengguna pada rute Stasiun Medan – Stasiun 

Bandara Kualanamu dan belum dapat digeneralisasi untuk rute KA Bandara 

lainnya. 

4. Keterbatasan Variabel. Penelitian ini tidak menganalisis aspek finansial PT 

Railink dan aspek teknis sarana-prasarana di luar kewenangan operator. 

 

5.3. Rekomendasi 

Berdasarkan hasil kesimpulan dan keterbatasan penelitian, maka diajukan 

beberapa rekomendasi sebagai berikut: 

1. Bagi PT Railink / PT KAI Bandara 

a. Meningkatkan Dimensi Empathy. Meskipun sudah "Sangat Puas", skor 

Empathy 4,27 merupakan yang terendah. Disarankan peningkatan pelatihan 

bagi petugas untuk lebih proaktif membantu penumpang dengan kebutuhan 

khusus, keluarga dengan anak, dan penumpang pertama kali. 

b. Menambah Frekuensi pada Jam Sibuk dan Akhir Pekan. Mengingat okupansi 

"Padat" terjadi pada hari Minggu dan data penumpang memuncak pada April 

dan Desember, perlu adanya penambahan rangkaian atau frekuensi tambahan 

untuk mengurangi kepadatan. 

c. Mempertahankan Ketepatan Waktu. Kinerja ketepatan waktu 100% harus 

dipertahankan sebagai keunggulan utama KA Bandara untuk tetap menjadi 

pilihan masyarakat dalam menghindari kemacetan. 
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Disarankan untuk menambah periode observasi dan jumlah sampel agar data 

lebih representatif, khususnya pada periode angkutan Lebaran dan Natal Tahun 

Baru. 

b. Disarankan untuk menambahkan analisis kuantitatif Load Factor dan 

menganalisis faktor-faktor lain seperti harga, integrasi antarmoda, dan 

penggunaan aplikasi pemesanan tiket terhadap kepuasan pengguna. 
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