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ABSTRAK

Nama : Dicky Hendrik Kusbiantoro

NIM 41121120057

Program Studi : Teknik Sipil

Judul Laporan Skripsi : Peningkatan Pelayanan Kereta Api Bandara Internasional

Kualanamu Medan

Pembimbing : Dr. Raden Hendra Ariyapijati, S.T, M.T.

Kurangnya pelayanan pada Kereta Bandara Medan menjadi isu yang signifikan bagi
para penumpang, mengingat fasilitas dan kenyamanan yang diharapkan tidak selalu
terpenuhi. Banyak pengguna melaporkan masalah seperti keterlambatan jadwal,
kurangnya kebersihan, dan minimnya informasi yang jelas tentang jadwal dan tarif.
Situasi ini tidak hanya mengganggu pengalaman perjalanan, tetapi juga dapat
mempengaruhi reputasi layanan dan kepuasan pelanggan. Sebagai salah satu moda
transportasi utama menuju bandara, penting bagi pihak pengelola untuk meningkatkan
kualitas layanan agar dapat memenuhi harapan penumpang dan mendukung kelancaran
perjalanan mereka.

Fokus utama dari penelitian ini adalah Bandara Internasional Kualanamu Medan yang
mengalami peningkatan jumlah penumpang yang signifikan pada tahun 2023.
Meskipun kereta api bandara telah diperkenalkan sebagai alternatif untuk
meningkatkan aksesibilitas ke bandara, tingkat okupansi kereta api tersebut masih
rendah, berkisar antara 20% hingga 30%. Selain itu, tingginya tarif juga menjadi
kendala bagi pengguna jasa. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui prioritas
perbaikan layanan yang harus segera dilakukan untuk meningkatkan daya tarik dan
loyalitas pengguna.

Penelitian ini menggunakan metode Importance-Performance Analysis, menggunakan
100 responden, kuesioner disebarkan secara langsung di stasiun kereta api bandara
Kualanamu Medan.

Dari penelitian ini diketahui rata-rata tingkat kepentingan adalah sebesar 4.77 dan rata-
rata tingkat kinerja adalah sebesar 3,82, dan faktor pelayanan yang masuk ke dalam
kuadran 1; yakni Tersedianya Alat Pertolongan Pertama Pada Kecelakaan 2.
Tersedianya Ruang Tunggu 3. Ketepatan jadwal keberangkatan dan kedatangan kereta
4. Adanya fasilitas kemudahan akses bagi wanita hamil, ibu membawa balita, lansia,
dan disabilitas

Kata Kunci : Transportasi, Kerata Api, Bandara, Pelayanan, Okupansi (maksimal 5
kata)
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ABSTRACT

Name : Dicky Hendrik Kusbiantoro

NIM 41121120057

Study Program : Teknik Sipil

Title Thesis : Peningkatan Pelayanan Kereta Api Bandara Internasional

Kualanamu Medan

Counsellor : Dr. Raden Hendra Ariyapijati, S.T, M.T.

The lack of service on the Medan Airport Train is a significant issue for passengers,
considering that the expected facilities and comfort are not always met. Many users report
problems such as delays, lack of cleanliness, and lack of clear information about
schedules and fares. This situation not only disrupts the travel experience, but can also
affect the reputation of the service and customer satisfaction. As one of the main modes
of transportation to the airport, it is important for management to improve the quality of
service in order to meet passenger expectations and support their smooth travel.

The main focus of this study is Kualanamu Medan International Airport which has
experienced a significant increase in the number of passengers in 2023. Although the
airport train has been introduced as an alternative to improve accessibility to the airport,
the occupancy rate of the train is still low, ranging from 20% to 30%. In addition, high
fares are also an obstacle for service users. This study aims to determine the priority of
service improvements that must be carried out immediately to increase user appeal and
loyalty.

This study uses the Importance-Performance Analysis method, using 100 respondents, the
questionnaire was distributed directly at the Kualanamu Medan airport train station.

From this study, it is known that the average level of importance is 4.77 and the average
level of performance is 3.82, and there are..... service factors that fall into quadrant 1;
namely Availability of First Aid Equipment for Accidents 2. Availability of Waiting Room
3. Accuracy of train departure and arrival schedules 4. Availability of easy access
facilities for pregnant women, mothers carrying toddlers, the elderly, and the disabled

Keywords: Transportation, Train, Airport, Service, occupancy (maximum 5 words)
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