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ABSTRACT 

Kisaran Station is one of the largest C class stations with the biggest passenger 

volume on the Kisaran - Mambang Muda route, hence it has the potential to 

grow passenger volume. To promote comfort and contentment at the station, it 

must provide comfortable and secure services. Nonetheless, the Kisaran station's 

service facilities are suboptimal and will negatively impact customer pleasure. 

Station passenger service facilities must adhere to the minimal service 

requirements outlined in Minister of Transportation Regulation No. 63 of 2019. 

Using Importance Performance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index 

(CSI) to measure passenger satisfaction with Kisaran Station's service 

performance. There are still many service facilities that are not yet available and 

do not function optimally, such as low platforms that make it difficult for 

passengers to exit the train, restrooms, prayer rooms, waiting rooms that cannot 

accommodate passengers during peak hours, facilities for people with disabilities, 

and others that can have an impact on passenger numbers. increase passenger 

service at Kisaran Station by enhancing customer satisfaction. 

Keywords : North Sumatera, Kisaran Station, and Service Facilities. 

 

 

 



 

ABSTRAK 

Stasiun Kisaran merupakan salah satu stasiun kelas besar C dengan jumlah 

penumpang terbanyak di lintas Kisaran - Mambang Muda sehingga memiliki 

potensi peningkatan jumlah penumpang. Untuk menunjang kenyamanan dan 

kepuasan di stasiun, maka harus dilengkapi dengan pelayanan yang nyaman dan 

aman. Namun, stasiun Kisaran untuk fasilitas pelayanan masih belum maksimal 

dan akan mempengaruhi tingkat kepuasan penumpang. Fasilitas pelayanan 

penumpang di stasiun harus menyesuaikan dengan standar pelayanan minimum 

yang diatur dalam Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 63 Tahun 2019. 

Berdasarkan Importance Performance Analysis (IPA) dan Costumer Satisfaction 

Index (CSI) metode untuk mengetahui kepuasan penumpang terhadap kinerja 

pelayanan pada Stasiun Kisaran. Masih banyak fasilitas pelayanan yang belum 

tersedia dan belum berfungsi maksimal seperti peron rendah sehingga 

penumpang menemukannya kesulitan pada saat turun dari kereta, toilet, 

musholla, ruang tunggu yang masih belum menampung penumpang di jam 

sibuk, fasilitas bagi penyandang disabilitas dan lainnya yang dapat 

mempengaruhi tingkat penumpang kepuasan sehingga dilakukan peningkatan 

pelayanan penumpang di Stasiun Kisaran. 

Kata kunci : Sumatera Utara, Stasiun Kisaran, dan Fasilitas Pelayanan. 

 

I. PENDAHULUAN 

Transportasi ialah pergerakan manusia atau barang dari tempat asal ke tempat 

tujuan yang membentuk suatu sistem yang terdiri dari sarana dan prasarana 

yang didukung oleh tata laksana dan sumber daya manusia. Peran transportasi 

sangat berpengaruh sebagai sarana integritas bangsa serta meningkatkan 

standar kehidupan masyarakat secara menyeluruh dengan mempengaruhi 

kehidupan politik, ekonomi, sosial budaya, dan pertahanan keamanan. 

Stasiun Kisaran adalah stasiun kelas besar C yang berada di wilayah kerja Balai 

Teknik Perkeretaapian Kelas II Wilayah Sumatera Bagian Utara Satker III 

Sumatera Utara dan berada pada lintas Kisaran – Mambang Muda. Stasiun ini 

terletak di perbatasan Kelurahan Kisaran Baru dan Mekar Baru, Kota Kisaran 



Barat, Kabupaten Asahan, Provinsi Sumatera Utara. peningkatan. Pada tahun 

2020 hingga 2022 penumpang berangsur naik dikarenakan pandemi Covid-19 

yang mulai menurun. Stasiun Kisaran merupakan stasiun yang didatangi oleh 

penumpang terbanyak di lintas Kisaran – Mambang Muda, dengan kereta yang 

berhenti yaitu KA Putri Deli dan KA Sribilah Utama. Oleh karena itu, fasilitas 

layanan penumpang di stasiun Kisaran perlu dibenahi agar memberikan 

pelayanan penumpang yang nyaman serta aman bagi pengguna jasa angkutan 

kereta api.  

Kondisi eksisting Stasiun Kisaran terdapat beberapa fasilitas pelayanan 

penumpang yang tidak sesuai dengan Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 63 

Tahun 2019 tentang Standar Pelayanan Minimum Angkutan Orang Dengan 

Kereta Api, seperti ruang tunggu, toilet, tidak adanya fasilitas bagi penumpang 

berkebutuhan khusus, serta tidak adanya kanopi sepanjang peron. Dengan 

fasilitas pelayanan penumpang stasiun kereta api yang masih belum memadai 

akan mempengaruhi tingkat keselamatan, keamanan dan kenyamanan 

penumpang. Oleh karena itu,beberapa fasilitas pelayanan penumpang di Stasiun 

Kisaran perlu ditingkatkan, agar dapat mencukupi untuk memenuhi standar 

pelayanan minimal untuk stasiun besar. 

II. METODOLOGI PENELITIAN 

A. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Pada penelitian ini dikerjakan di Wilayah Kerja Balai Teknik Perkeretaapian Kelas 

II Wilayah Sumatera Bagian Utara Satker III Sumatera Utara dan berada pada 

lintas Kisaran – Mambang Muda. Untuk waktu penelitian ini dilaksanakan pada 

saat Praktek Kerja Lapangan (PKL) dan Praktek Magang selama ± 4 bulan dari 

bulan Februari sampai Juni 2022 

B. Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data ini dilakukan untuk memperoleh data yang digunakan sebagai 

data pendukung, pedoman serta sebagai bahan untuk analisis. Dalam 

pengumpulan data, terdapat dua jenis data yaitu data sekunder dan data primer. 

Untuk teknik pengumpulan data sendiri seperti pada gambar II.1 

C. Pengolahan Data 



Sehabis semua data dikumpulkan selanjutnya akan dilakukan analisis dengan 

menggunakan perhitungan dalam penyusunannya. Dimana memiliki parameter 

dalam menyesuaikan fasilitas stasiun untuk menyamakan dengan SPM yang 

berlaku 

D. Analisis Data 

1. Teknik Analisis Data 

Dalam tahap ini ada beberapa teknik analisis yang dilakukan, yaitu ; 

a) Analisa perbandingan kondisi Stasiun Kisaran saat ini di Stasiun Kisaran 

sesuai standar pelayanan minimum angkutan orang dengan kereta api 

b) Analisis yang digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan responden di 

Stasiun Kisaran terhadap fasilitas pelayanan penumpang di stasiun, dalam 

melakukan analisis ini menggunakan metode Important Performance 

Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI) 

c) Analisis kondisi rencana bertujuan untuk mengetahui permasalahan kondisi 

saat ini yang menyangkut hal-hal yang berkaitan dengan fasilitas toilet, 

ruang tunggu, peron dan penambahan kanopi peron serta fasilitas difabel 

yang terdapat di stasiun, guna sebagai dasar untuk merencanakan 

kebutuhan pelayanan di stasiun. 

2. Bagan Alir Penelitian 

Dalam sebuah penelitian dibutuhkan sebuah bagan alir untuk lebih jelas seperti 

apa tahapan rencana yang akan dilakukan saat melakukan penelitian. Berikut 

merupakan gambar bagan alir penelitian: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

MULAI 

PENGUMPULAN DATA 

IDENTIFIKASI MASALAH 

RUMUSAN MASALAH 

A 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

III. Hasil dan Pembahasan 

A. Kondisi Fasilitas Pelayanan Penumpang di Stasiun Kisaran  

Stasiun Kisaran merupakan Stasiun kelas Besar C di wilayah kerja Balai Teknik 

Perkeretaapian Wilayah Sumatera Bagian Utara, terletak di perbatasan Kelurahan 

Kisaran Baru dan Mekar Baru, Kota Kisaran, Kabupaten Asahan. Stasiun ini terletak 

di km +153,739 lintas Medan – Rantau Prapat. Ketersediaan pelayanan 

DATA PRIMER 
• Data inventaris pelayanan 

penumpang di Stasiun Kisaran 

• Data layout di Stasiun Kisaran 

• Data karakteristik penumpang di 

Stasiun Kisaran 

• Data jumlah penumpang jam 

sibuk di Stasiun Kisaran 

 

DATA SEKUNDER 

• Data peta administrasi Kabupaten 

Kisaran 

• Data emplasemen dan kelas stasiun 

• Data volume penumpang di Stasiun 

Kisaran 

• Data jadwal keberangkatan KA di 

Stasiun Kisaran 

 

 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

• Perbandingan pelayanan penumpang di Stasiun Kisaran sesuai standar 

pelayanan minimum angkutan orang dengan kereta api 

• Analisis kinerja pelayanan dan kepuasan penumpang  

• Analisis rancangan fasilitas untuk meningkatkan pelayanan di Stasiun Kisaran 

Kesimpulan dan Saran 

A 

Gambar II. 1 Bagan Alir 



penumpang sangat diperlukan untuk kelancaran, keamanan, kenyamanan, dan 

keselamatan bagi pengguna jasa kereta api di stasiun. 

1. Keselamatan 

Tabel III. 1 Kondisi pelayanan Keselamatan di Stasiun Kisaran Berdasarkan 

Standar Pelayanan Minimum 

 



 

 

            Sumber: Hasil Analisis, 2022 

 

Sumber: Hasil Analisis, 2022 

Gambar III. 1 Diagram Ketersediaan dan Kesesuain Fasilitas Keselamatan        

Berdasarkan sampel diagram di atas menunjukkan hasil survei inventaris untuk 

fasilitas keselamatan di Stasiun Kisaran. Dari hasil data yang didapatkan yaitu 

untuk ketersediaan 75% ada dan 25% tidak ada, dan kesesuaian 62% sesuai dan 

38% tidak sesuai. 

2. Keamanan 

Tabel III. 2 Kondisi pelayanan Keamanan di Stasiun Kisaran Berdasarkan Standar 

Pelayanan Minimum 



 

 

Gambar III. 2 Diagram Ketersediaan dan Kesesuaian Fasilitas Keamanan 

Berdasarkan sampel diagram di atas menunjukkan hasil survei inventaris untuk 

fasilitas Keamanan di Stasiun Kisaran. Dari hasil data yang didapatkan yaitu untuk 

ketersediaan 100% ada dan 0% tidak ada, dan kesesuaian 100% sesuai dan 0% 

tidak sesuai. Untuk fasilitas keamanan sudah semuanya terpenuhi 

3. Kehandalan/keteraturan 

Tabel III. 3 Kondisi pelayanan Kehandalan/keteraturan di Stasiun Kisaran 
Berdasarkan Standar Pelayanan Minimum 
 



 

 

Gambar III. 3 Diagram Ketersediaan dan Kesesuaian Fasilitas 
Kehandalan/keteraturan 

Berdasarkan sampel diagram di atas menunjukkan hasil survei inventaris untuk 

fasilitas Kehandalan/keteraturan di Stasiun Kisaran. Dari hasil data yang 

didapatkan yaitu untuk ketersediaan 100% ada dan 0% tidak ada, dan kesesuaian 

100% sesuai dan 0% tidak sesuai. Untuk fasilitas keamanan sudah semuanya 

terpenuhi. 

 



4. Kenyamanan  

Tabel III. 4 Kondisi pelayanan Kenyamanan di Stasiun Kisaran Berdasarkan 

Standar Pelayanan Minimum 

 

 



 

Gambar III. 4 Diagram Ketersediaan dan Kesesuaian Fasilitas Kenyamanan 

Berdasarkan sampel diagram di atas menunjukkan hasil survei inventaris untuk 

fasilitas Kenyamanan di Stasiun Kisaran. Dari hasil data yang didapatkan yaitu 

untuk ketersediaan 92% ada dan 8% tidak ada, dan kesesuaian 54% sesuai dan 

46% tidak sesuai. 

B. Analisis Jam Sibuk Penumpang di Stasiun Kisaran 

Dengan untuk melakukan survei di lapangan guna menganalisis jumlah 

penumpang pada jam sibuk bertujuan mengetahui jumlah penumpang tersibuk 

naik maupun turun di stasiun Kisaran dalam satu hari. Pengamatan dimulai pada 

saat kereta api pertama datang hingga jadwal terakhir kereta api penumpang yang 

melintas pada hari itu. Survei dilaksanakan dengan jumlah penumpang paling 

banyak dalam satu minggu, untuk penentuan harinya ditentukan berdasarkan 

informasi dari penjualan tiket di Stasiun Kisaran bahwasanya jumlah penumpang 

terbanyak terjadi pada akhir pekan. Sehingga survei dilaksanakan pada hari 

Minggu, 22 Mei 2022. Berikut data yang di dapatkan dari survei di Stasiun Kisaran. 

Tabel III. 5 Survei Volume Naik Turun Penumpang di Stasiun Kisaran 

 

Berdasarkan data tabel di atas, menunjukkan bahwa penumpang jam sibuk terjadi 

pada waktu 13.15 - 17:21 WIB dengan jumlah penumpang 236 penumpang. 



C. Analisis Tingkat Kepuasan Fasilitas Pelayanan Penumpang  

1. Sampel dan Populasi  

Populasi merupakan kumpulan data atau subjek penelitian sedangkan sampel 

adalah subjek dalam populasi yang diteliti dan yang mampu mewakili populasinya. 

Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel yaitu metode Non Probability 

Sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau 

kesempatan yang sama kepada setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih 

menjadi sampel. 

Tabel III. 6 Analisis Data Tahunan Volume Penumpang di Stasiun Kisaran

 

Dalam menentukan sampel didasarkan pada jumlah penumpang rata – rata per 

hari yang diambil pada tahun 2021 dikarenakan pada tahun 2022 masih dalam 

masa pemulihan pandemi Covid-19 di Stasiun Kisaran yaitu 222 penumpang. Maka 

dilakukan perhitungan menggunakan rumus ( III.3 ) 

Tabel III. 7 Tabel Penilaian Tingkat Kepentingan 

 



Tabel III. 8 Tabel Hasil Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kepuasan Fasilitas 
Pelayanan Penumpang 

 

Berdasarkan data di dalam tabel di atas diketahui hasil perhitungan rata – rata 

penilaian tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan pengguna jasa kereta api di 

Stasiun Kisaran. Di dalam tabel tersebut dapat diketahui tingkat kepentingan 

pengguna jasa terhadap pelayanan penumpang di Stasiun Kisaran yang memiliki 

skor nilai tertinggi yaitu Ketersediaan fasilitas naik turun penumpang (peron) 

sebesar 4,69. Kondisi pelayanan berdasarkan tingkat kepuasan yang 63 memiliki 

skor nilai tertinggi adalah keramahan dan kesopanan petugas sebesar 4,05 

Rencana layout di Stasiun Kisaran setelah dilakukan peningkatan: 



 

Gambar III. 5 Rencana Layout di Stasiun Kisaran 

IV. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan dapat diambil 

kesimpulan yaitu Perbandingan pelayanan penumpang di Stasiun Kisaran sesuai 

standar pelayanan minimum angkutan orang dengan kereta api. Terdapat fasilitas 

yang belum tersedia dan belum memenuhi, Fasilitas yang belum memenuhi 

kesesuaian antara lain Fasilitas peron di Stasiun Kisaran masih menggunakan 

peron rendah dan kanopi sudah ada tetapi belum di sepanjang peron, Fasilitas 

Ruang tunggu yang masih sempit dengan ukuran 63.78 m², Fasilitas toilet yang 

masih belum sesuai dan hanya memiliki 2 toilet dan tidak mempunyai toilet 

disabilitas dan Fasilitas bagi penumpang dengan kebutuhan khusus belum tersedia 

di Stasiun Kisaran. selanjutnya Kinerja pelayanan dan kepuasan pelanggan di 

Stasiun Kisaran menghasilkan bahwa atribut pelayanan yang perlu di evaluasi 

karena merupakan atribut yang mempunyai tingkat prioritas yang tinggi (kuadran 

I) yaitu Ketersediaan fasilitas naik turun penumpang (peron), Ketersediaan fasilitas 

toilet, Ketersediaan fasilitas ruang ibadah, Ketersediaan fasilitas penyandang 

disabilitas, Ketersediaan fasilitas ruang tunggu Didapat beberapa pelayanan yang 

memiliki tingkat kepentingan yang tinggi namun kinerja (kepuasan) yang rendah 

serta didapat nilai 0,66 yang mana nilai tersebut berada pada interval nilai 0,66 – 

0,80 yang berarti penumpang “puas” terhadap kinerja pelayanan yang dilakukan 



penyedia jasa kereta api. Namun, perlu  dilakukannya peningkatan kinerja 

terhadap beberapa fasilitas pelayanan yang terdapat di Stasiun Kisaran agar lebih 

maksimal. terakhir Usulan untuk peningkatan pelayanan penumpang di stasiun 

Kisaran  Fasilitas ruang toilet Memperluas toilet menjadi 6,34 m x 5,15 m karena 

menambah dalam toilet serta menambah 1 toilet untuk penumpang disabilitas, 

Fasilitas naik turun penumpang (peron) Meningkatkan peron menjadi peron tinggi 

serta memperpanjang peron sepanjang 181,5 m sesuai dengan rangkaian kereta 

api yang berhenti di Stasiun Kisaran, Fasilitas ruang tunggu Memperluas ruang 

tunggu menjadi 120,83 m² sesuai dengan banyaknya penumpang di jam sibuk, 

agar penumpang bisa menunggu di ruang tunggu dengan nyaman dan tidak 

disembarang tempat, Fasilitas penyandang disabilitas Pembuatan Ramp dengan 

kemiringan 10°, pembutan jalur pedestrian dengan guiding block dan tempat 

duduk prioritas untuk penumpang disabilitas. Penambahan fasilitas untuk 

penumpang dengan kebutuhan khusus ini dilakukan demi memberikan 

kenyamanan bagi penumpang disabilitas dan Fasilitas ruang ibadah Memperluas 

fasilitas ruang ibadah menjadi 30,9 m² sesuai dengan ketentuan stasiun kelas 

besar minimal mampu menampung sebanyak 24 orang. 

V. Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, saran yang dapat membantu untuk meningkatkan 

pelayanan penumpang di Stasiun Kisaran adalah. Pemenuhan fasilitas pelayanan di 

Stasiun Kisaran dapat dilakukan dengan cara penambahan fasilitas berdasarkan 

prioritas dari sudut pandang penumpang, Stasiun kisaran tidak hanya melayani 

naik turun penumpang saja ada fasilitas angkutan barang, dan untuk fasilitas 

angkutan barang perlu dilakukan penelitian untuk dilakukan peningkatan seperti 

akses keluar masuk dibuat pintu tersendiri supaya tidak menjadi satu dengan 

keluar masuk penumpang kereta api dan Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut 

untuk peningkatan fasilitas layanan penumpang di Stasiun Kisaran. 
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