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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
IT 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 1I.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:

IDENTIFIKASI MASALAH

RUMUSAN MASALAH

PENGUMPULAN DATA




DATA PRIMER DATA SEKUNDER
Data inventaris pelayanan e Data peta administrasi Kabupaten
penumpang di Stasiun Kisaran Kisaran
Data layout di Stasiun Kisaran o Data emplasemen dan kelas stasiun
Data karakteristik penumpang di e Data volume penumpang di Stasiun
Stasiun Kisaran Kisaran
Data jumlah penumpang jam e Data jadwal keberangkatan KA di
sibuk di Stasiun Kisaran Stasiun Kisaran

V

\

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

e Perbandingan pelayanan penumpang di Stasiun Kisaran sesuai standar
pelayanan minimum angkutan orang dengan kereta api

e Analisis kinerja pelayanan dan kepuasan penumpang

e Analisis rancangan fasilitas untuk meningkatkan pelayanan di Stasiun Kisaran
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Kesimpulan dan Saran

Gambar I1. 1 Bagan Alir

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




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

KESELAMATAN

KETERSEDIAN

KESESUAIAN

a. Informasi
dan

fazilitas
keselamatan

1. Ruang tidak bertiket
dalarn stasiun minimal 2
(dua) unit APAR ukuran
iKg

2. Area Bertiket minimal
4 {empat) unit Alat
Pemadam Api ukuran 10
Ka

ada

= SHTET]

Petunjuk jalur dan
prosedur evakiiasi

ada

SESUAT

Nomor-nomaor telepon
darurat (emergancy call)

ada

SESLAI

Tombol alarm untuk
kondisi darirat

tidak ada

tidak sesuai

belum

Sistem pemadaman
kiebalkaran untik
bangunan fasilitas umum
[(smoke detector,
springkler, hydrant,
alarm)

tidak ada

tidak sesuai

belum

b. Informasi
dan fasilitas
kesehatan

Pos kesehatan (Poskes)
beserta fasilitas obat-
obatan, petugas
paramedis, dan fasilitas
kerja

ada

SESUAT

Minirmal 3 (tiga) unit
Kursi Roda layak pakai

ada

SR

Minirmal 2 (dua) unit
Tandu layak pakai

ada

SESLAI

Minimal 3 (tiga) Tabung
Oksigen berat rminimal
0,5 m3

ada

SR

. Lampu
penerangan

Tersadia lampu
penerangan dengan
intensitas cahaya
minimal 200 .

ada

SESLAI




KESELAMATAM KETERSEDIAN | KESESUALAN

d. Paron Selisih Kﬂmg! lantai m
peron stasiun 20 em 4
dengan lantai kereta ada tidak seanl pHEron yang

belum sesuai

Markapetunjuk/pembatas belum
antrean naik/turun tidak ada tidak sesuai ' i
penumpang
Marka fquiding bleck
urituk penunjuk jalan belum
bagl penumpang tuna tickak ada tidak sesuai pareadia
nietra
Tersedia Swfely line dari
tepi peron atau PSD ada sesuai
(| platform screen door)

€. Kanopi Tersedia kanopi peron kanopi peran

peron dengan panjang beluirn
menyesuaikan panjang ada tidak sesuai | Memyesuaikan
peron stasiun. panjang

peeron stasiun

f. Assembly Tersedia minimal 1

point (Eitik (satu) assembly point ada epeyai

kumpul) area di tiap stasiun

Sumber: Hasil Analisis, 2022

Ketersedian

mada

W Tidak Ada

Kesesuaian

Sumber: Hasil Analisis, 2022

2. Keamanan

Pelayanan Minimum

Wsesual

W dak sesual

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.

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



2 | KEAMANAN KETERSEDIAN | KESESUAIAN
a. Fasilitas terdedia CCTV
keamanan ada SEELIA|
b. Petugas Tersedia petugas
keamanan berseragam dan ada SELLA|
mudah dilihat

Minimal & (enam)
orang dan penempatan

disecuaikan dengan ada sesual
kondisi stasiun
c. Infarmasi Polsek/Polres setempat
gangguan dany atau ada ians
keamanan Call center ada SEsuai
d. Lampu Tersedia lampu
DERErAnGan penerangan dengan )
inbensitas cahaya ada sesual
rrinimal 200 bux.
Sumber: Hasi Analsis, 2022
Ketersediaan Kesesuaian
NAda W sesual

N Tidak Ada B voak sesual

Sumber: Hasil Analisis, 2022

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



KEHANDALAM
{KETERATURAN

KETERSEDIAN

a. Layvanan
penjualan tiket

Tersedia loket tiket
manual dan,atau
vending machine
serta papan
informasi tata cara
pembelian dan tap-
up

acda

Layanan penjualan
tiket manual
maksimum 180
detik per transaksi

acda

Tersadia informasi
ada/tidak adanya
tempat duduk writuk
seluruh kelas KA

acda

b. Informasi
jadwal operasi
dan peta
jaringan ka

Peta terpasang di
area tidak bertiket
dan area bertiket

acda

c. Informasi
kedatangan
kereta api dan
gangguan

Tersadia informasi
dengan display
dan/atau Running
Text, yang berisi

infiarmasi
kedatangan Kereta
api berikutrya serta
gangguar
perjalanan yang
terjadi.

Tersedia informasi
dengan pengeras
suara di peron
stasiun

Sumnber: Hasl Analists, 2032

acda

acda

Ketersediaan Kesesuaian

N Ada W sesual

B Tidak Ada W tidak sosual

Sumber: Hasil Analisk, 2022

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

4 KENYAMAMNAN KETERSEDIAN | KESESUAIAN
a. Ruang Tersedianya ruang tunggu tidak
tunggu Area Tunggu menampung
pada area SOMUA PenLmpang
bertiket yang ada tidak sesuai
dilengkapi
dengan Tempat
Duduk Prioritas
b, Area Urbuk 1 (saku)
boarding Orang rminimum
0,6 m2 dan ada sesuai
dilengkapi
tempat duduk
c. Toilet pria Pria {4 uringir, 3 urinoir hanya
WC, 2 wastafel) ada tidak sesuai | tersedia 3 dan dua
water closet
d. Toilet Wanita (& WC, 2 hanya tersedia dua
wanita wastafel) ada tidak sesuai | water closet
& Totet Tersedia 1(30) | pidakada | tidak sesuai |  belum tersadia
4 | KEMYAMANAN KETERGEDLAN | KESFGUALAN
FENUITRENG
difable
f. Mushola Pria {11 norrnall
sl e Tidak sesuai
cisabilitas)
Wanita (3
pormal dan £ ol [ ¥ A—
disabilitas)
Aren berzh
100, terararat,
dam bdak berb
'-'ﬂ:g [R— d:"_l =dia sesiai
calam ar=s
stashun
g. Lampu Tersedia Ermpu
PETHETEMCEN
cergar aia se=ai
intentes caleyn
rrinimal 200 jus.
h. Fazltas Sushan dalam
pengatur ruaTgan
sirkdlas pdara | maksimal — i
di ruang 2 ebancialan
‘humggu
Tertutup
i. Kebe=rsihan Kondm stazun
st s=lal bersi dan
terkeontrol
selama am =i sesisal
Dperas] Keretn
api.
j- Tempat Tersediarmya
sampah bermipad saempei
mt' gan zun =dia = =11
[ongarik damn
ancroarei].
k. Himbauan Penanda
dilarang informasi
meroiknk dilsrang - =l i
s=uruh ruang
pubdik st




Ketersediaan Kesesuaian

Sumber: Hasil Analisis, 2022

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

NO | NOKA [ NAMA KA | RUTE JaM MAIK TURUM TOTAL
PUTRI KIS - 08:55 - 70 31 101
1 ues
DELL MDN 12:47
PUTRI KIS - 10:58 -
2 ueh
DELL THB 11.23
PUTRI KIS - 13.15 - 173 63 236
3 ue?
DELL MO 1721
PUTRI KIS - 16253 - 2 4 [
4 uss
DELL THE 17:18
SRIEILAH KIS - 17:18 - 17 12 20
5 Us5s
UTAMA MO 20:50
SRIEILAH KIS - 18:43 - L | 1 4
<] usz
UTAMA RAP 2103
PUTRI KIS - 20:10 - BE 33 99
7 uea
DELL MO 23.58
PUTRI KIS - 23:11 -
8 u7ra
DELL THE 23:36

Sumber: Hacl Analics, 2022

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

RATA- | RATA- | RATA-
TAHUN VOLUME RATA RATA RATA

PENUMPANG/TAHUN | 5y anan | MINGGLAN | HARIAN
2017 139618 11635 2909 416
2018 316378 26365 5591 942
2019 312439 26037 5509 330
2020 84425 7035 1759 251
2021 74705 5225 1556 222

Sumbey: Hasy Analists, 2052
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 ( II1.3 )

Tabel III. 7 Tabel Penilaian Tingkat Kepentingan

No | PERTANYAAN
KEHAMNDALAN (REALIBILITY)
Akses keluar masuk stasium
Z | Pengatur sirkulasi udara
Eemudahan dalam memibeli tiket
KETANGGAPAN (RESPOMSIVEMESS)
4 Kecepatan dan ketepatan dalam memberilcan informasi
JAMINAN FASSLARANCE)
Tersedia fasilitas keselamatan dan kesehatan di stasiun
6 | Tersedia petugas keamanan
Tersedia CLTV

EMPATL fEMPATHY)
8 | Keramahan dan kesopanan petugas
BERWUIUD [TANGIBLE)
9 Ketersediaan fasilitas toilet
10 | Ketersediaan fasilitas ruang ibadah

11 [ Ketersediaan fasilitas ruang tunggu

12 | Ketersediaan fasilitas kanopi peron

13 | Ketersediaan fasilitas naik turun penumpang (peran)
14 | Ketersediaan fasilitas tempat parkic

15 | Ketersediaan fasilitas penyandang disabilitas




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

RATA-RATA
ATRIBUT KUALITAS FASILITAS
MO KEPENTIMNGAMN
PELAYAMNAN o KEPUASAN (X)
1 | Akses keluar masuk stasiun 4,32 3,98
2 | Pengatur sirkulasi udara 4,51 4,02
3 | Kemudahan dalam membeli tiket 4,49 334
Kecepatan dan ketepatan dalam
- pat 4,53 4,03
4 | memberikan informasi
Tersedia fasilitas keselamatan dan
4,66 3,75
5 | kesehatan di stasiun
& | Tersedia pebsgas keamanan 4,28 3,79
7 | Tersedia CCTV 4,37 3,59
8 | Keramahan dan kesopanan petugas 4,38 4,05
9 | Ketersediaan fasilitas toiket 4,65 2,38
10 | Ketersediaan fasilitas ruang ibadah 4,64 2,40
11 | Ketersediaan fasilitas ruang tunggu 4,62 2,63
12 | Ketersediaan fasilitas kanopi peron 4,38 3,02
Ketersediaan fasilitas naik turun
4,69 217
13 | penurnpang {peran)
14 | Ketersediaan fasilitas termpat parkie 4,44 3,94
Ketersediaan fasilitas penyandan
peny g 4,62 233
15 | disabilitas
JUMLAH 67,59 45,41

Surmber: Hasi Analists, 2022

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:
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Sumnber: Hasil Analisis, 2022

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 m?2 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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