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ANTARA PELANGGAN DENGAN MEREK YANG DIKONSUMS!”

Source: Abdi Sastrawinata. The Journey of A Thousand Services. 2013
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Latarbelakang Penelitian

PT Kereta Api Indonesia (Persero) sebagai penyedia jasa kereta api, memiliki visi untuk menjadi solusi ekosistem
transportasi terbaik untuk Indonesia, melalui investasi dalam sumber daya manusia, infrastruktur dan teknologi.
Melalui visi yang diungkapkan tersebut erat kaitannya dengan komitmen akan kualitas jasa yang berorientasi pada
pelanggan, dimana merupakan prasyarat utama dalam menunjang keberhasilan bisnis, terutama pada industry jasa.
Hal ini disebabkan kualitas jasa sangat tergantung dari bagaimana jasa tersebut diberikan.

Untuk mencapai tujuan tersebut, diperlukan suatu proses yang tidak terlepas pada evaluasi yang telah dilakukan
sehingga dibutuhkan alat ukur untuk mengetahui keberhasilan tingkat pelayanan yang telah diberikan sesuai
kepuasan pelanggan yang ada sehingga berefek pada tingkat loyalitas pelanggan. Alat ukur tersebut adalah nilai
indeks kepuasan pelanggan yang diperoleh berdasarkan hasil pengukuruan kepuasan pelanggan. Guna
mendapatkan hasil pengukuran kepuasan pelanggan maka diperlukan riset kepuasan pelanggan terhadap pelayanan
actual yang diterimanya. Program survei kepuasan terhadap pelanggan ini mengacu pada usulan rencana kerja dan
anggaran perusahaan (RKAP) PT Kereta Api Indonesia (Persero) tahun 2022. Terlepas dari hal tersebut dalam proses
pengukuran khususnya di PT Kereta Api Indonesiaa (Persero), pengukuran yang dilakukan akan ditinjau dari
berbagai segi diantaranya yaitu Ground Service (Pelayanan sebelum menggunakan kereta api — pelayanan di stasiun)
dan On-going Service (Pelayanan ketika berada di kereta api). Fokus dari riset ini adalah tingkat kepuasan
pelanggan dan aspek-aspek apa saja yang perlu diperbaiki.

‘S’ ElaE Sumber: Service profit chain, HBR, 2008
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Latarbelakang Penelitian

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas

konsumen berdasarkan RATER

Assurance
(Kepercayaan)

Reliability

(Kehandalan) (Tampilan) (Empati)

Tangibles Empathy Responsibility

(Tanggap)

Fasilitas

Kemamp'uan Kemampuan il Tingkat
memberikan petuga.s fisik, kepedulian
layanan yang memberikan kelengkapan Petugas, layanan
dapat diandal-kan  keyakinan dan peralatan, ’
dan akurat kepercayaan penampilan per§on§| yang
Petugas,dIl,. diberikan.
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Keinginan untuk
membantu dan
meresponse
kebutuhan
konsumen

K i

Menciptakan Customer Experience yang positif melalui Service
Excellence sangat penting bagi perusahaan, konsumen dan bagi staff
perusahaan.

Penting bagi perusahaan karena akan
memberikan customer experience yang baik
dapat mempertahankan loyalitas konsumen
yang akhirnya membantu mengamankan masa
depan bisnis nya.

Bagi konsumen, Experience yang dirasakan
saat berinteraksi sangat penting, karena
memberikan kombinasi untuk mengambil
keputusan dalam hal memilih dan membeli
produk.

Sementara bagi staff perusahaan, Service
Excellence akan memberikan kebanggaan pada
mereka, perusahaan dan produknya.

Untuk menciptakan Customer Experience maka
beberapa hal harus diperhatikan seperti gambar
di samping.

Service Excellence dalam Menciptakan
Customer Experience :

Handling
Customer
Complaint

Building
Positive
Attitude &
Professional
Grooming

Handling
Moment of

12



Parameter Pengukuran Customer Satisfaction Index
Dimensi Stasiun

Dimensi Fisik Stasiun

¢)

swdtama

Penataan fasilitas stasiun (area pelayanan public dan area
komersial)

Keluar masuk kendaraan di area parkir

Area parkir (kondisi bersih dan tertata rapih)

Tempat duduk (tersedia dan layak sesuai kondisi saat ini)

Toilet stasiun (kebersihan dan kehandalan fasilitas toilet,
ketersediaan air, jet shower, tisu, handsoap, tempat sampah,
pengharum ruangan)

Fasilitas penunjang (TV, Minimarket, Mushola, dan lain-lain)
Fasilitas layanan kesehatan untuk syarat perjalanan (alat pengukur
suhu, rapid test, genose test/vaksin) (layanan keseluruha secara
umum)

Passenger crossing

Ketersediaan bancik atau peron tinggi (selisih tinggi peron ke lantai
kereta maksimum 20 cm)

Fasilitas untuk difable (akses dari dan menuju stasiun dengan
kemiringan ramp maksimal 10 derajat, toilet difable, kursi difable di
mushola, kursi roda)

Kemudahan informasi, public address, tayangan informasi
kedatangan/ keberangkatan KA

Keberadaan porter, ketersediaan trolley

Keamanan (ketersediaan APAR, jalur dan titik kumpul evakuasi)

Hedonic: Skala Likert
Tidak puas [JETEE 3 4 5 [ELIEE

ElraE
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Dimensi Fisik Ruang Tunggu Stasiun

* Fasilitas ruang tunggu (tersedia dan layak sesuai
kondisi saat ini)

e Kebersihan ruang tunggu (rapih, lantai kering, bebas
noda, bebas sampah)

* Kenyamanan ruang tunggu

Dimensi Fisik Boarding Area

* Fasilitas boarding area

* Kebersihan boarding area (rapih, lantai kering,
bebas noda, bebas sampah)

* Kenyamanan boarding area

Dimensi Fisik Customer Service
* Fasilitas costumer service
* Kebersihan costumer service (rapi, lantai
kering, bebas noda, dan bebas sampah)
* Kenyamanan costumer service
Dimensi Non Fisik - Akurasi Informasi dan
Waktu Pelayanan
* Informasi umum: Petugas stasiun (boarding, dan
security)
* Informasi khusus: Petugas loket, customer service

Rumus perhitungan nilai rata-rata
kepuasan

30

J\ISS‘ =4

> vi

MIS = =L dan

n = jumlah responden
Yi = Nilai kepentingan atribut ke — i
i = Nilai kinerja atribut ke — i

Dimensi Fisik Lokasi Pembelian Tiket

* Ketersediaan informasi pada tiket

* Kepuasan kepada tempat pembelian

* Ketersediaan dan kehandalan channel eksternal di
stasiun

* Fasilitas cetak boarding pass mandiri

Dimensi Non Fisik - Keramahan
* Petugasboarding

* Petugas loket

* Petugas costumer service

* Petugas security

Dimensi Non Fisik - Tarif dan Tiket

* Pelayanan sebanding dengan biaya yang dikeluarkan

* Ketersediaan variasi jenis kelas layanan kereta dan tarifnya
* Aturan umum perjalanan

* Kemudahan pembelian tiket

Menentukan CSI, membagi weighted total dengan skala
nominal yang digunakan kemudian dikalikan 100 persen.
Rumus CSI sebagai berikut :

P
D WSi
= x100%

CSI =

o e e e e
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Parameter Pengukuran Customer Satisfaction Index

Dimensi Kereta

Dimensi Fisik Kereta

Keamanan Kereta

Kenyamanan Kereta, suhu ruang (Sesuai PM 63, suhu
maksimal 27 derajat)

Kebersihan Kereta ( kabin penumpang, toilet, bordes)
Fasilitas Kereta: Stop kontak di tiap seat, perlengkapan
toilet (ketersediaan air, jet shower, tisu , handsoap,
tempat sampah, pengharum ruangan), tayangan TV)
khusus pada KA Eksekutif

Hand sanitizer

Kualitas suara announcer

Tuslah Healthy Kit

Dimensi Fisik Makanan dan Minuman
Variasi Menu

Kualitas rasa makanan

Kebersihan makanan
Penyajian/tampilan makanan
Kecepatan waktu penyajian
Keterjangkauan harga

Dimensi Non Fisik — Ketepatan Waktu
Ketepatan waktu berangkat
Ketepatan waktu datang

Skala pengukuran tingkat kepuasan

Hedonic: Skala Likert
Tidak puas [JETEE 3 4 5 [ELIEE

Rumus perhitungan nilai rata-rata
kepuasan

> vi > X

MIS = £ dan MSS =12

n = jumlah responden
Yi = Nilai kepentingan atribut ke — i
i = Nilai kinerja atribut ke — i

K i

Dimensi Non Fisik

Kondektur ramah dan siap membantu
Prama/Prami ramah dan siap membantu

OTC (On Trip Cleaning) ramah dan siap membantu
Polsuska/Security ramah dan siap membantu
Informasi yang tersedia di atas kereta api (baik
melalui media audio/video atau media lainnya)

Menentukan CSI, membagi weighted total dengan skala
nominal yang digunakan kemudian dikalikan 100 persen.
Rumus CSI sebagai berikut :

P
D WSi
CSI = =—x100%

~
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Parameter Pengukuran Net Promoter Score

NET PROMOTER SCORE

How likely is it that you would recommend our company to a friend?

000000220 (

0—0—0—0—0 0 00 090

DETRACTORS PROMOTERS

Behaviors, such as buying more, re NPS = %PROMOTERS - %DETRACTORS

maining customers for longer, and
making mare positive, such as

NPS = % @ - % Q = 47% - 15 % = 32%
47%

47%
NPS 38%

Detractors - 15% - 156

15%

0
Passives - 38% - 388 15%

38% / _
Promoters - 47% - 471
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Konstruksi dasar Skor Net Promoter mudah dipahami. oleh karena itu popularitasnya dan
penggunaannya secara luas. Jika sebuah institusi memiliki lebih banyak pencela daripada promotor,
skornya akan negatif dan sebaliknya.

Skor Net Promoter memberi institusi metrik sederhana dan langsung yang dapat dibagikan dengan
karyawan garis depan mereka.

Skor Net Promoter sangat membantu karena dapat digunakan sebagai motivasi bagi karyawan untuk
meningkatkan dan memberikan pengalaman pelanggan terbaik.

Tujuan utama di sini adalah untuk mengubah pelanggan yang kurang senang atau tidak terkesan
menjadi promotor yang akan menyebarkan berita dan memungkinkan peningkatan pendapatan dan
keuntungan.

Skor Net Promoter yang lebih tinggi cenderung menunjukkan kondisi institusi yang lebih sehat. Skor
Net Promoter yang lebih rendah dapat menjadi peringatan awal untuk menggali lebih dalam masalah
kepuasan dan loyalitas pelanggan potensial.

Skor Net Promoter seringkali rata-rata cukup rendah. Jelas untuk melihat bagaimana keseimbangan
pencela atau dan promotor akan menunjukkan potensi institusi untuk sukses. Mulai dari belakang,
institusi memerlukan lebih banyak sumber daya dan dana untuk memenangkan kembali pencela
daripada hanya mempertahankan promotor.

Seorang pencela dapat mengajukan keluhan. menghambat jalur layanan pelanggan dan akan
membutuhkan lebih banyak waktu dan sumber daya dari institusi untuk dilayani. Mereka tidak akan
membeli lebih banyak produk dan layanan dari institusi karena pengalaman negatif mereka dan
mereka mungkin akan menjelek-jelekkan merek Anda kepada rekan-rekan mereka.

15



Definisi Parameter Pengukuran

Parameter
CSlI
CDI

HFI

CSI Complain
CSlI Claim

CRI (Retention) %

CRI (Retention) — Mean Score
NPS

CLI

CEl

Customer Relationship

Customer Partnership

Customer Acquisition Index

Definisi
CSl adalah index yang menunjukan tingkat kepuasan responden terhadap layanan KAI

CDI adalah index yang menunjukan tingkat ketidakpuasan responden terhadap layanan KAl

HFI adalah index yang menunjukkan seberapa banyak responden yang merasakan tidak adanya kendala ketika menggunakan
layanan KAI

CSI Complain adalah index yang menunjukan tingkat kepuasan responden terhadap handling complaing KAI

CSI Claim adalah index yang menunjukan tingkat kepuasan responden terhadap claim pelanggan terhadap KAI

CRI % adalah index kecenderungan bersikap akan kembali menggunakan kereta sebagai moda transportasi.

CRI Meanscore adalah index kecenderungan bersikap akan kembali menggunakan kereta sebagai moda transportasi.

NPS adalah index yang menunjukan responden merekomendasikan KAl sebagai moda transportasi kepada orang lain

CLI adalah index yang menunjukan tingkat loyalitas pelanggan menggunakan moda transportasi KAl

CEl adalah Index yang menunjukan tingkat kerekatan pelanggan terhadap moda transportasi kAl

Customer Relationship Index adalah index yang menunjukan seberapa tinggi hubungan baik antara pelanggan dengan KAI

Customer Partnership Index adalah index yang menunjukan seberapa tinggi tingkat moda transportasi KAl sebagai mitra
pelanggan

CAl adalah index yang menunjukan kemungkinan peningkatan frekuensi penggunaan kereta di masa yang akan dating

swatama
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Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari Survey Kepuasan Pelanggan ini sebagai evaluasi atau
sebagai alat ukur untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan yang

telah diberikan kepada pengguna jasa kereta api serta sebagai Key
Performance Indicator (KPI) PT. Kereta Api Indonesia (Persero).

Acuan Pekerjaan :
1.

©)

swatama
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Indeks Kepuasan dan Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Satisfaction
and Dissatisfaction Index);

Retensi Pelanggan (Customer Retention);

Indeks Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty Index);

Indeks Kepedulian Pelanggan (Customer Engagement Index);
Indeks Kepuasan Pelanggan Relatif terhadap Pesaing/Competitor
Indeks Keluhan Pelanggan (Customer Complain Index);

Indeks Akuisisi Pelanggan (Customer Acquisition Index);

Klaim Pelanggan;

Impact and Performance Analysis

Net Promoter Score (NPS)

ElraE
ix :'ﬁ Visit our website at swatama-research.com 17
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Metodologi Penelitian



Proses Penelitian

Kick-Off Meeting

Kick off meeting tim Swatama Research dengan tim KAl
Persiapan projek dan perkenalan tim pelaksana

Kriteria responden yang dipilih untuk sample responden
Konfirmasi kerangka atribut pembentuk kepuasan

Questionnaire Design

Pembuatan kuesioner
Finalisasi kuesioner

Fieldwork

Briefing team

Role play

Piloting

Pelaksanaan data collecting by Face to Face Interview

Quality Control and Editing

Witnessing dan supervisi proses survei
QC 30% dari total jumlah sample
Perbaikan dan pengecekan logic dan kualitas jawaban

Coding pertanyaan terbuka

\ Data entr
Data Processing y
Data cleaning
Tabulasi
Reportin Presentasi
P & Rekomendasi

EiaE
swatama St
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Survey Outline

Wilayah Survey & Objek Penelitian

DAOP

DIVRE

Daop | Jakarta
Daop 2 Bandung
Daop 3 Cirebon
Daop 4 Semarang
Daop 5 Purwokerto
Daop 6 Yogyakarta
Daop 7 Madium
Daop 8 Surabaya
Daop 9 Jember

WO NOUL WD —

AW —

Divre | Sumatera Utara
Divre 2 Sumatera Barat
Divre 3 Palembang

Divre 4 Tanjung karang

Objek Penelitian :

|. Obijek di Stasiun (on station)

2. Objek di atas KA (on train) :
a. Pengguna Kereta Api Eksekutif
b. Pengguna Kereta Api Ekonomi Komersial
c. Pengguna Kereta Api Ekonomi PSO

d. Pengguna Kereta Api kelas Campuran (Eksekutif-Bisis/Eksekutif-Bisnis-Ekonomi/Eksekutif-Ekonomi)

© 5
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Survey Outline — Target Responden

Target responden dalam penelitian
ini adalah:

a. Pria/Wanita yang telah
menggunakan jasa dan
pelayanan PT KAl (Persero)
minimal 2 kali dalam 6 bulan
terakhir dan pernah
menggunakan transportasi lain
yakni bus, travel atau pesawat.

b. Disesuaikan berdasarkan kelas
penumpang yang diikutinya
yaitu kelas eksekutif, kelas
campuran, kelas ekonomi

komersial, kelas ekonomi PSO.

© oue
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Jumlah Sampel

Jumlah Sampel di Stasiun

No Nama Stasiun Wilayah Jumlah
1 Gambir Daop 1 Jakarta 253
2 Pasarsenen Daop 1 Jakarta 315
3 Bandung Daop 2 Bandung 132
4 Kiaracondong Daop 2 Bandung 57
5 Cirebon Daop 3 Cirebon 42
6 Cirebon Prujakan Daop 3 Cirebon 26
7 Semarang Tawang Daop 4 Semarang 93
8 Semarang Poncol Daop 4 Semarang 99
9 Purwokerto Daop 5 Purwokerto 88
10 Kutoarjo Daop 5 Purwokerto 36
11 Yogyakarta Daop 6 Yogyakarta 177
12 Lempuyangan Daop 6 Yogyakarta 101
13 Solobalapan Daop 6 Yogyakarta 50
14 Purwosari Daop 6 Yogyakarta 24
15 Madiun Daop 7 Madiun 50
16 Kediri Daop 7 Madiun 20
17 Surabaya Gubeng Daop 8 Surabaya 121
18 Surabaya Pasar Turi |Daop 8 Surabaya 113
19 Malang Daop 8 Surabaya 60
20 Jember Daop 9 Jember 37
21 Medan Divre 1 Sumatera Utara 32
22 Padang Divre 2 Sumatera Barat 20
23 Kertapati Divre 3 Palembang 32
24 Tanjungkarang Divre 4 Tanjungkarang 22
ST .
Swatama % Visit our website at swatama-research.com

Jumlah responden yang diambil di Stasiun sebanyak

2000 responden.




Jumlah Sampel

Jumlah Sampel di Kereta

Kereta Api kelas Eksekutif Kereta Api kelas Ekonomi PSO

No Nama KA NoKA |Kedudukan| Ber-Dat (Subkelas| Relasi Jumlah No Nama KA No KA |Kedudukan| Ber-Dat |Subkelas| Relasi Jumlah
1 Argo Anggrek 2 Daop 1 08:20- 16:30 K1 |Gmr—Shi 20 1 Serayu 301 Daop5 |06:45-17:40] K3PSO |Pwt-Pse 20
2 Purwojaya 8 |Daop1l 22:00-05:23 K1 [Gmr-Cp 20 2 Sri Tanjung 287 Daop9 |07:00-13:11| K3PSO | Ktg-Sgu 20
3 Argo Lawu 7 Daop 6 08:35- 15:35 K1 |Slo—Gmr 20 3 Tawangalun 314 Daop9 |05:15-12:50 K3 PSO |Ktg- Mlk 20
4 Gajayana 71 |Daop38 14:25- 03:03 K1  |MI-Gmr 20 4 Putri Deli Divre 1 K3PSO Mdn-Tnb 20
5 Argo Wilis 6 Daop 2 08:15-18:10 K1 |Bd-Sgu 20 5 biantar Ekspress Divre 1 K3 PSO |Mdn —Sir 20
6 Taksaka 81 |Daop6 08:50-15:10 K1 |YK-Gmr 20 6 Sibinuang Divre 2 K3PSO | Pd-Nrs 20
7 Sembrani 77 |Daop8 18:55-04:27 | K1 ISbi—Gmr 20 7 Bukit Serelo S9 Divre3 [09:00-16:15| K3PSO | Kpt- Llg 20
3 Argo Muria 13 |Daop4 16:00 - 21:44 KL |Smt—Gm 20 8 Kuala Stabas S6 Divre 4 |06:30-12:04| K3PSO |Tnk- Bta 20
TOTAL 160 TOTAL 160

Kereta Api kelas Ekonomi Komersial Kereta Api kelas Campuran

No Nama KA No KA |Kedudukan| Ber-Dat | Subkelas| Relasi Jumlah MNo Mama KA Mo KA |Kedudukan| Ber-Dat |Subkelas| Relasi Jumlah
1 Pasundan 285 |Daop8 06:50— 1851 | K3 Sgu—Kac M0 1 Darmawangsa 130 Daop 1 08:35 - 19:35 |campuran|Pse - Shi 25
KutojayaUtard 260A |Daop1 04:30- 1236 K3 Jakk —Kta 20 2 Malabar 120 |Daop2 17:00 - 06:38 |campuran|Bd - MI 25
Singasari 101 |psop7  16:35- 06:23k3 Bl-Pse 20 3 Argo Parahyan 41 Daop 2 15:15- 17:55 |campuran|Bd - Gmr 25
TOTAL &0 4 Argo Cheribon|  23F Daop 3 13:45 - 16:55 |campuran|Cn - Gmr 25
5 Sawunggalih 153 Daop 5 07:00 - 14:23 |campuran|Kia - Pse 20
TOTAL 120

Jumlah responden yang diambil di Kereta sebanyak
500 responden.

swatama
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Survey Outline

Metode Penelitian
Informasi yang ingin didapatkan

Metodologi Quantitative : Face to Face Interview using tablet
Jumlah Sample responden yang ditarget adalah sebanyak / \
Sampel 2500 per semester atau sebanyak 5000 responden
dalam kurun waktu 1 tahun..
Berbagai informasi sesuai
 Lama wawancara sekitar 20-30 menit dengan tujuan penelitian
« Sefiap interviewer Swatama dipastikan sudah yang sudah ditetapkan.
memenvuhi standar protokol kesehatan yang
Detail ketat.
« Semua interviewer team Swatama Research k /
sudah melakukan proses screening swab

antigen & full Vaksinasi (minimal dosis 2).

© 5
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Hasil Penelitian



Demografi



Profil Responden K'4

Base n=2500

Gender* Age*

25.2% 619,
13.8% 16.4% 7 14.9%

oo YAl il s -
Fan

17-20 21-25 26 -30 31-40 41-50 51-60 >60 tahun

Male Female tahun tahun tahun tahun tahun tahun
Social Economic Status Pekerjaan & Pendidikan
SES Level pengeluaran % Pekerjaan % Pendidikan %
Pelajar / Mahasiswa 22,1%
E Rp. < 1.000.000 (SECE) 1,0% SD atau setingkat 0,3%
Karyawan Swasta 41,5%
D Rp. 1.000.000 - Rp. 1.999.999 (SEC D) 3,4% PNS 3,5% SLTP atau setingkat 2,7%
Profesional (Dokter
C2 Rp. 1.500.000 - Rp. 2. 999.999 (SEC C2 16,0% ’ 2,5% .
P P ( ) ? Pengacara, Konsultan, dll) ° SLTA atau setingkat 57,8%
) Ilbu rumah tangga % X
C1 Rp. 3.000.000 - Rp. 4. 999.999 (SEC C1) 39,4% gg 11,1% Diploma atau )
Buruh 1,0% setingkat 9,4%
- (0]
B Rp. 5.000.000 - Rp. 7.999.000 (SEC B) 31,6% Pekerja tidak tetap / Sektor .
informal 1,0% S1 atau setingkat 28,1%
A2 Rp. 8.000.000 - Rp 29.999.999 (SEC A2) 8,1% -
Wiraswasta 12,9%
H [¢)
Al Rp. > 30.000.000 0,6% Pedagang 1.4% S2 atau setingkat 1,4%
Social economic status is the g hly h hold expenditure. such as; food. electricity. water. transportation. education PO“SI / TNl 0'8% S3 atau Setlngkat 0/2 %
fees. etc. La | n nya 2, 30%

(S R , N —————— j
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Executive Summary



CSI KAI 2022

CSlI 2022Sem 1dan 2

m2022Sem1 m2022Sem?2

439439 438433 439443

CSl Total CSl Dimensi CSI Dimensi
Stasiun Kereta

© g
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4.39

CSI Total

CSI1 2022

4.36

441

CSI Dimensi Stasiun

CSI Dimensi Kereta




CSI KAl 2022 — Daop dan Divre K'4
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Performa CSI Fisik W

Customer Satisfaction Index

Daop 8 memiliki nilai CSI Dimensi Fisik paling tinggi (4,57) sementara Divre 4 memiliki nilai CSI Dimensi Fisik paling rendah (4,12)
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Divre 3
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Performa CSI Non Fisik W

Customer Satisfaction Index

Divre 2 memiliki nilai CSI Dimensi Non Fisik paling tinggi (4,61) sementara Divre 4 memiliki nilai CSI Dimensi Non Fisik paling

rendah (4,19)
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2020 2021 2022 SEM | 2022 SEM I 2022
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CSI Total, Fisik, Dan Non Fisik Tahun 2020, 2021, 2022

2022 GAP
SEM | SEM I TOTAL 2022 vs 2021
CSI Total 4,20 4,34 439 4 39 4,39 0,05
Aspek Fisik 417 434 4 33 4,34 4,34 0,00
Aspek Non Fisik 4,25 4,39 4,44 4,44 4,44 0,05
NN E——— g T Cukop Bk Sangattaik
swatama g 10,00-2,99 3,003,74 375499 500



Summary Aspek CSI KAl Tahun 2022

INDEX GAP
2022 vs 2021
CSl Total

CSI Dimensi Stasiun 4,22 4,43 4,38 4,34 4,36 -0,07
Aspek Fisik Stasiun 4,18 4,31 4,36 4,31 4,34 0,03
Aspek Fisik Ruang Tunggu Stasiun 4,23 4,39 4,37 4,34 4,36 -0,03
Aspek Fisik Boarding Area 4,26 4,41 4,38 4,35 4,37 -0,04
Aspek Fisik Customer Service 4,26 4,44 4,42 4,35 4,39 -0,06
Aspek Fisik Lokasi Pembelian Tiket 4,26 4,46 4,39 4,35 4,37 -0,09
Aspek Non Fisik Keramahan 4,30 4,48 4,42 4,36 4,39 -0,09
Aspek Non Fisik Akurasi Informasi dan Waktu Pelayanan 4,17 4,48 4,39 4,33 4,36 -0,12
Aspek Non Fisik Tarif dan Tiket 4,09 4,46 4,41 4,36 4,39 -0,08
CSI Dimensi Kereta 4,22 4,19 4,39 4,43 4,41 0,22
Aspek Fisik Kereta 4,13 4,21 4,39 4,43 4,41 0,20
Aspek Fisik Makanan dan Minuman 3,91 3,93 4,16 4,26 4,21 0,28
Aspek Non Fisik 4,31 4,21 4,42 4,46 4,44 0,23
Aspek Non Fisik Ketepatan Waktu 4,36 4,34 4,55 4,59 4,57 0,23
CS| Total Kereta dan Stasiun 4,20 4,34 4,39 4,39 4,39 0,05
Aspek Fisik Kereta (Total) + Aspek Stasiun (Total) 4,17 4,34 4,33 4,34 4,34 0,00
Aspek Non Fisik Kereta (Total) + Aspek Non Fisik Stasiun (Total) 4,25 4,39 4,44 4,44 4,44 0,05
Aspek Fisik Stasiun (Total) 4,23 4,40 4,33 4,29 4,36 -0,04
Aspek Non Fisik Stasiun (Total) 4,19 4,47 4,44 4,38 4,43 -0,04
Aspek Fisik Kereta (Total) 4,02 4,10 4,32 4,39 4,31 0,21
Aspek Non Fisik Kereta (Total) 4,34 4,28 4,45 4,49 4,46 0,18
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Summary Index KAl tahun 2022

GAP

2022 vs 2021

CSl 4,22 4,34 4,39 4,39 4,39 0,05
CDI 1,63% 0,48% 0,17% 0,21% 0,19% 0,00
HF 96,75% 93,79% 98,43% 97,30% 97,87% 0,04
Penyampaian Complain 34,94% 40,96% 28,43% 9,38% 18,91% -0,22
CSI Complain 3,8 3,57 3,17 3,83 3,50 -0,07
CSI Claim 3,95 3,71 NA NA NA NA

CRI (Retention) % 87,10% 91,36% 75,06% 76,60% 75,83% -0,16
CRI (Retention) — Mean Score 4,33 4,49 3,75 3,83 3,79 -0,70
NPS 38,19% 33,99% 50,73% 43,35% 47,04% 0,13
CLI 4,16 4,24 4,15 4,13 4,14 -0,10
CEl 4,08 4,21 4,07 4,08 4,08 -0,14
Customer Relationship 4,26 4,42 4,23 4,18 4,21 -0,21
Customer Partnership 409 4,34 407 409 408 -0,26
Customer Acquisition Index 71,98% 81,65% 77,09% 78,49% 78,09% -0,04
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

2022 GAP

SEM I TOTAL 2022 vs 2021
CSl 4,22 4,34 4,39 4,39 4,39 0,05
Daop 1 Jak 4,22 4,31 4,43 4,27 4,35 0,04
Daop 2 Bd 4,18 4,35 4,42 4,43 4,42 0,07
Daop 3 Cn 4,13 4,26 4,31 4,27 4,29 0,03
Daop 4 Sm 4,15 4,32 4,28 4,27 4,28 -0,04
Daop 5 Pwt 4,25 4,34 4,26 4,35 4,31 -0,03
Daop 6 Yk 4,22 4,24 4,48 4,22 4,35 0,11
Daop 7 Mn 4,23 4,46 4,22 4,45 4,33 -0,13
Daop 8 Sb 4,30 4,44 4,51 4,67 4,59 0,15
Daop 9 Jr 4,25 4,43 4,19 4,44 4,32 -0,11
Divre 1 Su 4,14 4,39 4,44 4,30 4,37 -0,02
Divre 2 Pd 4,24 3,95 4,34 4,45 4,40 0,45
Divre 3 Pg 4,27 4,40 4,30 4,50 4,40 0,00
Divre 4 Tnk 4,21 4,33 3,94 4,29 4,12 -0,21
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

GAP
2022 vs 2021

CDI 1,63% 0,48% 0,17% 0,21% 0,19% -0,29%
Daop 1 Jak 2,22% 0,50% 0,33% 0,12% 0,23% -0,28%
Daop 2 Bd 2,48% 0,24% 0,04% 0,01% 0,03% -0,22%
Daop 3 Cn 1,49% 0,29% 0,00% 0,02% 0,01% -0,28%
Daop 4 Sm 1,88% 0,36% 0,52% 0,36% 0,44% 0,08%
Daop 5 Pwt 1,44% 1,05% 0,50% 0,03% 0,27% -0,79%
Daop 6 Yk 1,40% 0,52% 0,06% 0,56% 0,31% -0,21%
Daop 7 Mn 1,29% 0,48% 0,01% 0,09% 0,05% -0,43%
Daop 8 Sb 1,40% 0,28% 0,00% 0,07% 0,04% -0,25%
Daop 9 Jr 1,24% 0,39% 0,33% 0,00% 0,17% -0,23%
Divre 1 Su 1,57% 1,06% 0,32% 0,68% 0,50% -0,56%
Divre 2 Pd 2,12% 4,56% 0,27% 2,30% 1,29% -3,28%
Divre 3 Pg 0,92% 0,19% 0,00% 0,09% 0,05% -0,15%
Divre 4 Tnk 1,58% 0,51% 0,05% 0,07% 0,06% -0,45%
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

2022 GAP

SEM I TOTAL 2022 vs 2021
HFI 96,75% 93,79% 98,43% 97,30% 97,87% 4,08%
Daop 1 Jak 94,80% 92,97% 98,41% 98,30% 98,36% 5,39%
Daop 2 Bd 100,00% 94,950% 97,47% 99,20% 98,33% 3,43%
Daop 3 Cn 96,00% 92,05% 99,13% 100,00% 99,57% 7,51%
Daop 4 Sm 94,50% 91,52% 98,86% 99,14% 99,00% 7,48%
Daop 5 Pwt 97,00% 93,48% 95,00% 91,46% 93,23% -0,25%
Daop 6 Yk 97,00% 93,31% 97,19% 95,15% 96,17% 2,86%
Daop 7 Mn 96,50% 91,75% 98,21% 94,44% 96,33% 4,58%
Daop 8 Sb 96,67% 95,66% 99,60% 98,59% 99,09% 3,43%
Daop 9 Jr 96,00% 94,98% 98,25% 100,00% 99,13% 4,15%
Divre 1 Su 98,67% 90,19% 99,52% 95,83% 97,68% 7,49%
Divre 2 Pd 96,00% 99,30% 98,21% 90,00% 94,11% -5,20%
Divre 3 Pg 97,33% 98,04% 100,00% 98,08% 99,04% 1,00%
Divre 4 Tnk 98,67% 96,96% 97,50% 95,24% 96,37% -0,59%
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

GAP
2022 vs 2021

Penyampaian Complain 34,94% 40,96% 28,43% 9,38% 18,91% -22,06%
Daop 1 Jak 27,23% 47,50% 66,67% 0,67% 33,67% -13,83%
Daop 2 Bd 7,35% 46,59% 50,00% 0,50% 25,25% -21,34%
Daop 3 Cn 34,00% 46,67% 40,00% 0,00% 20,00% -26,67%
Daop 4 Sm 51,31% 39,71% 0,00% 0,00% 0,00% -39,71%
Daop 5 Pwt 11,68% 45,72% 0,00% 0,00% 0,00% -45,72%
Daop 6 Yk 46,69% 39,17% 7,14% 0,07% 3,61% -35,56%
Daop 7 Mn 43,71% 58,33% 0,00% 0,00% 0,00% -58,33%
Daop 8 Sb 34,90% 72,43% 0,00% 0,00% 0,00% -72,43%
Daop 9 Jr 13,25% 35,00% 0,00% 0,00% 0,00% -35,00%
Divre 1 Su 54,65% 10,71% 0,00% 0,00% 0,00% -10,71%

Divre 2 Pd 45,37% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

Divre 3 Pg 29,80% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

Divre 4 Tnk 54,80% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

2022 GAP
SEM I TOTAL 2022 vs 2021

CSI Complain 3,80 3,57 3,17 3,83 3,50 -0,07
Daop 1 Jak 2,81 3,46 3,25 4,00 3,63 0,17

Daop 2 Bd 3,95 3,84 3,00 4,00 3,50 -0,34

Daop 3 Cn 4,02 3,92 3,00 NA 3,00 -0,92
Daop 4 Sm 3,87 3,90 NA 4,00 4,00 0,10
Daop 5 Pwt 3,15 3,20 NA NA NA NA

Daop 6 Yk 3,77 3,78 3,00 3,00 3,00 -0,78
Daop 7 Mn 3,95 3,00 NA NA NA NA
Daop 8 Sb 4,10 3,45 NA NA NA NA
Daop 9 Jr 4,45 3,00 NA NA NA NA
Divre 1 Su 2,90 3,33 NA NA NA NA
Divre 2 Pd 4,17 NA NA 5,00 5,00 NA
Divre 3 Pg 4,00 NA NA NA NA NA
Divre 4 Tnk 4,29 NA NA 4,00 4,00 NA
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

2022 GAP
SEM I TOTAL 2022 vs 2021
CSI Claim 3,95 3,71 NA NA NA NA
Daop 1 Jak 3,98 4,00 NA NA NA NA
Daop 2 Bd 3,92 NA NA NA NA NA
Daop 3 Cn 3,99 NA NA NA NA NA
Daop 4 Sm 3,73 3,75 NA NA NA NA
Daop 5 Pwt 3,63 4,00 NA NA NA NA
Daop 6 Yk 3,98 NA NA NA NA NA
Daop 7 Mn 4,43 NA NA NA NA NA
Daop 8 Sb 4,39 3,33 NA NA NA NA
Daop 9 Jr 3,76 NA NA NA NA NA
Divre 1 Su 3,89 4,00 NA NA NA NA
Divre 2 Pd 2,94 NA NA NA NA NA
Divre 3 Pg 3,93 NA NA NA NA NA
Divre 4 Tnk 4,00 NA NA NA NA NA
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

2022

SEM I

GAP

2022 vs 2021

CRI (Retention) % 87,10% 91,36% 75,06% 76,60% 75,83% -15,53%
Daop 1 Jak 84,50% 90,71% 81,16% 78,28% 79,72% -10,99%
Daop 2 Bd 91,25% 91,33% 71,89% 76,56% 74,23% -17,10%
Daop 3 Cn 86,50% 87,61% 71,89% 66,45% 69,17% -18,44%
Daop 4 Sm 85,50% 95,49% 66,59% 67,64% 67,12% -28,37%
Daop 5 Pwt 83,00% 92,98% 77,83% 80,86% 79,35% -13,63%
Daop 6 Yk 86,83% 89,39% 72,22% 74,48% 73,35% -16,04%
Daop 7 Mn 87,50% 95,88% 72,87% 79,38% 76,13% -19,76%
Daop 8 Sb 91,83% 93,28% 79,57% 88,08% 83,83% -9,45%

Daop 9 Jr 93,00% 78,18% 73,43% 67,94% 70,69% -7,49%
Divre 1 Su 79,50% 96,51% 69,11% 72,84% 70,97% -25,54%
Divre 2 Pd 83,17% 94,52% 72,26% 72,00% 72,13% -22,3%%
Divre 3 Pg 87,17% 97,14% 75,35% 82,89% 79,12% -18,02%
Divre 4 Tnk 87,50% 85,25% 66,00% 67,11% 66,55% -18,70%
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

2022 GAP
2022 vs 2021

SEM I TOTAL

CRI (Retention) — Mean Score 4,33 4,49 3,75 3,83 3,79 -0,70
Daop 1 Jak 4,37 4,52 4,06 3,91 3,99 -0,53
Daop 2 Bd 4,42 4,53 3,59 3,83 3,71 -0,82
Daop 3 Cn 4,29 4,52 3,59 3,32 3,46 -1,06
Daop 4 Sm 4,33 4,62 3,33 3,38 3,36 -1,26
Daop 5 Pwt 4,17 4,57 3,89 4,04 3,97 -0,60
Daop 6 Yk 4,24 4,40 3,61 3,72 3,67 -0,73
Daop 7 Mn 4,29 4,72 3,64 3,97 3,80 -0,92
Daop 8 Sb 4,41 4,41 3,98 4,40 4,19 -0,22

Daop 9 Jr 4,46 4,26 3,67 3,40 3,53 -0,73
Divre 1 Su 4,30 4,55 3,46 3,64 3,55 -1,00
Divre 2 Pd 4,18 4,71 3,61 3,60 3,61 -1,11
Divre 3 Pg 4,44 4,42 3,77 4,14 3,96 -0,46
Divre 4 Tnk 4,43 4,42 3,30 3,36 3,33 -1,09
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

2022 GAP
SEM I TOTAL 2022 vs 2021
NPS 38,19% 33,99% 50,73% 43,35% 47,04% 13,05%
Daop 1 Jak 37,90% 33,49% 50,54% 22,73% 36,63% 3,14%
Daop 2 Bd 35,55% 35,32% 48,75% 48,03% 48,39% 13,07%
Daop 3 Cn 21,00% 42,78% 49,72% 34,29% 42,00% -0,78%
Daop 4 Sm 32,90% 24,66% 37,49% 24,03% 30,76% 6,10%
Daop 5 Pwt 39,00% 37,37% 61,72% 59,85% 60,79% 23,42%
Daop 6 Yk 48,37% 30,60% 50,52% 39,62% 45,07% 14,47%
Daop 7 Mn 42,05% 35,16% 20,36% 28,00% 24,18% -10,98%
Daop 8 Sb 36,47% 38,17% 49,77% 73,16% 61,46% 23,29%
Daop 9 Jr 52,25% 34,43% 79,45% 44,26% 61,85% 27,42%
Divre 1 Su 35,50% 43,33% 39,70% 18,44% 29,07% -14,26%
Divre 2 Pd 37,02% 35,18% 60,00% 50,00% 55,00% 19,82%
Divre 3 Pg 31,33% 32,68% 71,25% 87,19% 79,22% 46,54%
Divre 4 Tnk 30,33% 34,85% 40,00% 61,36% 50,68% 15,83%
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

2022 GAP

SEM I TOTAL 2022 vs 2021
CLI 4,16 4,24 4,15 4,13 4,14 -0,10
Daop 1 Jak 4,16 4,16 4,27 4,08 4,17 0,01
Daop 2 Bd 4,12 4,25 4,20 4,25 4,22 -0,03
Daop 3 Cn 4,11 4,37 4,04 3,82 3,93 -0,44
Daop 4 Sm 4,15 4,23 4,02 3,99 4,00 -0,23
Daop 5 Pwt 4,15 4,40 4,27 4,18 4,23 -0,17
Daop 6 Yk 4,14 4,22 4,15 4,16 4,15 -0,07
Daop 7 Mn 4,16 4,25 3,92 4,19 4,06 -0,19
Daop 8 Sb 4,21 4,25 4,17 4,48 4,32 0,07
Daop 9 Jr 4,15 4,26 3,98 3,97 3,97 -0,29
Divre 1 Su 4,06 4,14 4,03 3,87 3,95 -0,19
Divre 2 Pd 4,14 4,17 4,00 4,03 4,02 -0,15
Divre 3 Pg 4,25 4,26 4,12 4,28 4,20 -0,06
Divre 4 Tnk 4,20 4,29 3,87 3,82 3,84 -0,45
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

2022 GAP

SEM I TOTAL 2022 vs 2021
CEl 4,08 4,21 4,07 4,08 4,08 -0,14
Daop 1 Jak 4,07 4,13 4,17 4,01 4,09 -0,04
Daop 2 Bd 4,00 4,27 4,13 4,13 4,13 -0,14
Daop 3 Cn 4,04 4,38 3,99 3,89 3,94 -0,44
Daop 4 Sm 4,05 4,17 3,92 4,01 3,96 -0,21
Daop 5 Pwt 4,01 4,37 4,04 4,13 4,08 -0,29
Daop 6 Yk 4,08 4,16 4,04 3,91 3,97 -0,19
Daop 7 Mn 4,12 4,10 3,89 4,17 4,03 -0,07
Daop 8 Sb 4,15 4,20 4,22 4,48 4,35 0,15
Daop 9 Jr 4,09 4,23 3,81 3,71 3,76 -0,47
Divre 1 Su 3,99 4,21 4,04 4,12 4,08 -0,13
Divre 2 Pd 4,11 4,14 4,17 4,05 4,11 -0,03
Divre 3 Pg 4,22 4,21 4,01 4,34 4,18 -0,03
Divre 4 Tnk 4,14 4,32 3,79 3,86 3,82 -0,50
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

2022 GAP
SEM I 2022 vs 2021
Customer Acquisition Index 71,98% 81,65% 77,09% 78,49% 78,09% -4,56%
Daop 1 Jak 65,10% 79,74% 85,94% 83,82% 84,88% 6,20%
Daop 2 Bd 56,25% 84,94% 79,60% 80,16% 79,88% -5,34%
Daop 3 Cn 71,00% 83,98% 72,90% 64,89% 68,90% -11,08%
Daop 4 Sm 63,75% 79,09% 72,92% 79,89% 76,40% -6,17%
Daop 5 Pwt 71,25% 85,32% 76,83% 73,21% 75,02% -8,49%
Daop 6 Yk 73,50% 75,86% 79,34% 73,48% 76,41% 3,48%
Daop 7 Mn 76,00% 82,01% 64,32% 73,85% 69,09% -17,69%
Daop 8 Sb 78,17% 88,04% 73,78% 81,97% 77,88% -14,26%
Daop 9 Jr 74,00% 78,18% 71,09% 68,89% 69,99% -7,09%
Divre 1 Su 73,17% 90,25% 72,88% 77,13% 75,00% -17,37%
Divre 2 Pd 77,17% 77,96% 70,93% 76,00% 73,46% -7,03%
Divre 3 Pg 87,17% 80,36% 76,75% 88,44% 82,59% -3,61%
Divre 4 Tnk 74,17% 84,09% 69,50% 68,36% 68,93% -14,59%
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Summary Index KAl tahun 2022 - Per Daop dan Divre

2022 GAP

SEM I TOTAL 2022 vs 2021
Customer Relationship 4,26 4,42 4,23 4,18 4,21 -0,22
Customer Partnership 4,09 4,34 4,07 4,09 4,08 -0,26
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CSI KAl Relatif dengan Pesaing Transportasi
Customer Satisfaction Index

K i

Tingkat kepuasan penumpang KAl mencapai (4.39) yang dimana masuk kedalam kategori “sangat baik”. Tingkat kepuasan penumpang KA

relatif dibandingkan dengan pesaing unggul atas Bus (3.81), Shuttle (3.80) dan Pesawat (4.25).
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CSI Relatif BUMN

Nilai CSI KAl 2022 relatif lebih tinggi daripada beberapa perusahaan BUMN berikut.

KAl 2022 Bank BRI Bank BRI Damri 2019 Damri 2020 Target Pelni Pelni 2020 Garuda Garuda
2019 2020 2020 Indonesia  Indonesia
2019 2020
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Impact & Performance Analysis



STASIUN

Dimensi Non Fisik - o Dimensi Fisik Ranz
® Akurasi Informasi dan Tunggu Stasiun
Waktu Pelayanan

SATISFACTION

4.35
11.70 12.20 12.70 13.20

IMPORTANCE
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Improvement Performance Analysis Stasiun K'4

CATHEGORY
POIN PERBAIKAN PERBAIKAN YANG HARUS DILAKUKAN IMPROVEMENT
* Kemudahan informasi, public address, tayangan informasi kedatangan/ keberangkatan
KA
* Penataan fasilitas stasiun (area pelayanan public dan area komersial)
: e : * Tempat duduk (tersedia dan layak sesuai kondisi saat ini) . ..
Dimensi Fisik Stasiun * Keamanan (ketersediaan APAR, jalur dan titik kumpul evakuasi) First PrIOI'Ity
* Passenger crossing
* Keberadaan porter, ketersediaan trolley
* Fasilitas penunjang (TV, Minimarket, Mushola, dan lain-lain)
Dimensi Fisik Lokasi * Ketersediaan informasi pada tiket o
: : . . . Next Priority
Pembelian Tiket * Fasilitas cetak boarding pass mandiri
Dimensi Fisik Customer * Fasilitas ruang customer service Next Priorit
Service * Kebersihan costumer service (rapi, lantai kering, bebas noda, dan bebas sampah) ¥
* Petugas boarding
Dimensi Non Fisik .
Petugas Ioket' Next Priority
Keramahan * Petugas security
* Petugas customer service
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KERETA

4.55

4.45
P
O
5
2 435
<
wn
4.25 Aspek Fisik Makanan
dan Minuman
®
4.15
20.30 21.80 23.30 24.80 26.30 27.80
IMPORTANCE
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Improvement Performance Analysis Kereta

KATEGORI
PERBAIKAN

POIN PERBAIKAN PERBAIKAN YANG HARUS DILAKUKAN

* Keamanan kereta

* Kenyamanan kereta, suhu ruang

* Fasilitas Kereta: Stop kontak di tiap seat, perlengkapan toilet
(ketersediaan air, jet shower, tisu , handsoap, tempat sampah,
pengharum ruangan), tayangan TV) khusus pada KA Eksekutif

* Kualitas suara announcer

Dimensi Fisik Kereta

First Priority

* Prama/Pramiramah dan siap membantu
Dimensi Non Fisik Kereta * Kondektur ramah dan siap membantu Next Priority
* OTC (On Trip Cleaning) ramah dan siap membantu
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Hasil Analisa



Performa CSI dan NPS KAI 2022 Total
Customer Satisfaction Index dan Net Promoter Score

Secara keseluruhan, Nilai CSI dan NPS dari PT Kereta Api Indonesia 2022 dapat dikatakan baik. CSI PT.KAI mencapai (4.39) dengan kategori “Sangat Baik”. NPS PT.
KAl 2022 mencapai 47.04 yang masuk kedalam kategori “Great”. Nilai aspek tertinggi pada Fisik Stasiun adalah Customer Service (4.39) sementara Nilai Aspek
Non Fisik Stasiun terdapat pada keramahan dan tarif dan tiket (4.39). Nilai tertinggi kereta terdapat pada Aspek Non Fisik Ketepatan Waktu (4.57)

Fisik

Stasiun 4'39 Fisik

CSl: 4.36 Kereta
Stasiun Overall Score CS| Kereta CSl:4.41

3

Ruang Tunggu Stasiun
CSl:4.36

Makanan dan Minuman

CSl:4.21

Boarding Area
CSl:4.37

Customer Service
CSl:4.39

Lokasi Pembelian Tiket Non Fisik

cst 4.36

a =) : D
Non Fisik nes 41.78 O Sl
CSl: 4.39 47 .04
Akurasi Informasi dan waktu Overall NPS
pelayanan
CSl .36
T e Tk S LT ke B — Ipcle i LA
CSI : 4.39 Kurang = Cukup = Baik  SangatBaik ~ NeedImprovement Good . Great . Excellent
o 1000299 3,00-3,74 3,75-499. 500 . -100-0  0-30 31-70  71-100
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Performa CSI Kelas Kereta m

Customer Satisfaction Index

Tingkat kepuasan penumpang KAl secara total paling tinggi terdapat di kategori Kereta Api Kelas Ekonomi Komersial (4.55) sementara yang
terendah terdapat di kategori Kereta Api Kelas Eksekutif (4.37).

2022 Sem 1 dan 2 2022 Total

BSem1 MWSem?2
4.55
4.37 4.39 4.43

4.43) 51 4. 4.44.43

Kereta Api  Kereta Api  Kereta Api  Kereta Api

Kelas Kelas Kelas Kelas
Eksekutif ~ Ekonomi Ekonomi  Campuran
Komersial PSO P Kereta Api Kelas Kereta Api Kelas Kereta Api Kelas Kereta Api Kelas
Eksekutif Ekonomi Komersial Ekonomi PSO Campuran

E A= g é :
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42827 43735

Daop 1 Daop 2 Daop 3 Daop 4 Daop 5 Daop 6 Daop 7 Daop 8 Daop 9 Divre 1 Divre 2 Divre 3 Divre 4

B CSISem1 mmCSISem2 =——CLISem1 =CLISem 2
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Performa CSI dan CLI — Daop dan Divre 2022 Total m

Customer Satisfaction Index dan Customer Loyalty Index

Daop 8 mempunyai nilai CSI (4,59) dan CLI (4,32) tertinggi pada 2022. Sementara Divre 4 mempunyai nilai CSI (4,12) dan CLI (3,84) paling
randah.

4.59

4.35 4.42 437 4.40 4.40

Daop 1 Daop 2 Daop 3 Daop 4 Daop 5 Daop 6 Daop 7 Daop 8 Daop 9 Divre 1 Divre 2 Divre 3 Divre 4

B CS| Total =—CLI Total

©) BEe N
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Performa HFI dan CDI — Daop dan Divre m

Hassle Free Index dan Customer Dissatisfaction Index

Hassle Free Index (HFI) menunjukan tingkat penumpang KAl yang merasakan tidak adanya kendala ketika menggunakan layanan KA.
Customer Dissatisfaction Index (CDI) menunjukan tingkat penumpang KAI yang merasa tidak puas ketika menggunakan layananan KA.
Daop 3 memiliki nilai HFI paling tinggi (99.57%) dan CDI yang relative rendah (0,02%) yang artinya hampir responden yang diwawancara

tidak merasakan kendala dan puas terhadap layanan yang diberikan KAl

99.09 99.13 97.68 o411 99.04 96.37

98.36 98.33 99.57 99.00 96.17 96.33

93.23
L L JL . T LU . LU LU L7/

Daop 1 Jak Daop 2 Bd Daop 3 Cn Daop 4 Sm Daop 5 Pwt Daop 6 Yk Daop 7 Mn Daop 8 Sb  Daop 9 Jr

. - . .06
Divre 1 Su Divre 2 Pd Divre 3 Pg Divre 4 Tnk

B HF| —e—CDlI

A
swa‘%’a ma % Eﬁ; Visit our website at swatama-research.com .
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Performa HFI dan CDI — Daop dan Divre

Kendala Saat Mengunakan Layanan KA/

2.7%

Responden merasakan ada kendala saat menggunakan
layanan KAl

Base n=2500

30.8%

Kendala terkait proses pembelian tiket

24.5%
Kendala terkait proses pembayaran tiket
®
‘FEI' @
19.1% ‘ J
Proses menunggu diruang tunggu 17.6%
Mengalami ketidaknyamanan
(= duduk di kursi kereta
.
8.8% ©
Base n=68 Mengatakan petugas keamanan kurang ramah

© 5
ix l‘ﬁ Visit our website at swatama-research.com
= 2

swatama

Apakah Anda Ya (17.6%)

menyampaikan
keluhanyang
dialami?

Tidak (82.4%)

Base n=68

Kemana menyampaikan complain?

Petugas yang ada di kereta _ 41.7%
Customer Service on Station (CSOS) _ 33.3%
Call Center 121 | 25.0%

Base n=12

Base n=9 64



Performa CEl, Relationship & Partnership — Daop dan Divre W
Customer Engagement, Relationship, Partnership Index

Daop 8 memiliki nilai CEl (4.35), Relationship (4.34), Partnership (4.31) yang paling tinggi di antara Daop dan Divre yang lain. Hal ini
menunjukan tingkat kerekatan hubungan antara penumpang dan KAl sangat tinggi. Sementara Divre 4 mempunyai nilai yang secara umum
rendah di antara Daop dan Divre yang lain. Dapat dikatakan Divre 4 perlu melakukan peningkatan program-program yang dapat

meningkatkan kerekatan penumpang dengan perusahaan.

S
250

. IR K

< < <

o

[Xe)

R

‘ | “

m CEl mRelationship ™ Partnership

o
™M
<
LN
A
<
S
NG B BN
ol Y o
mm‘m

4.20
4.15
4.13

(@)
Q N
< <t
Co}
LN
:-! —
© !
S <t
N <
o)) < 9
N ™
-mm
Q
|m |

Daop 1 Jak Daop 2Bd Daop 3 Cn Daop4Sm Daop 5Pwt Daop 6 Yk Daop 7 Mn Daop8Sb Daop9IJr DivrelSu Divre2Pd Divre3Pg Divre 4 Tnk
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Customer Satisfaction Index
(CSI)



Keseluruhan

Customer Satisfaction Index
(CSI)
Dimensi
Atribut



Keseluruhan

Customer Satisfaction Index
(CSI)

Dimensi



CSI KAl Berdasarkan Daop dan Divre 2022 Total =
Customer Satisfaction Index K%

Tingkat kepuasan KAl paling tinggi berdasarkan daop dan divre berada pada Daop 8 (4.59). Sementara tingkat kepuasan KAl paling rendah
berada pada Divre 4 (4.15)

I~
QD ©
N ~N N N N < ~ LN o
LN o < < o) — N N M < #ﬁ- ~N < N o S# S”’.v o
M~ M~ 00 I~ ™ .
(99)] ™ ™M~ o ™M . .
N < < < < < < ~ < <

4.12

o

< (o)) 00 b
< N N m
‘ <t < <

Daop 1 Daop 2 Daop 3 Daop 4 Daop 5

(o))

Tp) ™M LN o

o ™M < g ) = ~

< Q’ q- < Q’ < o
Daop 6 Daop 7/ Daop 8 Daop 9 Divre 1 Divre 2 Divre 3 Divre 4
Sem1l " Sem2 MTotal

E E . .......................... .......................... ».
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CSI KAl Berdasarkan Aspek m
Customer Satisfaction Index
Tingkat kepuasan penumpang terhadap Non Fisik PT KAl secara keseluruhan mencapai (4.44). Nilai kepuasan non fisik PT KAl secara

keseluruhan dapat dikatakan sangat baik. Tingkat kepuasan penumpang terhadap Fisik PT KAl secara keseluruhan mencapai (4.34). Nilai
kepuasan fisik PT KAl secara keseluruhan dapat dikatakan sangat baik.

4 N

CSI2022Sem1dan2 CSI 2022 Total
433 434 444 444
Fisik Non Fisik
moem 1 msem 2 Fisik Non Fisik

S
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CSI KAl Berdasarkan Daop dan Divre — Dimensi Fisik W
Daop 8 memiliki CSI Fisik paling tinggi (4.57) dan Divre 4 memiliki CSI Fisik paling rendah (4.06).

Customer Satisfaction Index
g I -
9 ™ 3 S IS< 4 © & AU T
% I # |* ‘l I *I |I |

Daop 1 Daop 2 Daop 3 Daop 5 Daop 6 Daop 7 Daop 8 Daop 9 Divre 1 Divre 2 Divre 3 Divre 4

4.34
4.34
4.29
L 428
4.21
413
4.41
4.30

P 4.25

I 406

Sem1 MWSem 2 M Total

‘S’ ...................................... Indeks Penilaian
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CSI KAl Berdasarkan Daop dan Divre — Dimensi Non Fisik W
Divre 2 memiliki CSI Non Fisik paling tinggi (4.61) dan Divre 4 memiliki CSI Non Fisik paling rendah (4.19).

@ @
Customer Satisfaction Index
| ~ O O v
o A 0 ™ — ) ~ < e XN 00 < K20 3
-3 7585 28 gam 223 53 832 ay 5.3 IC org
<Y || < < < < |1- ‘l |1- < < ‘l |1' o~
(@]
|| || || || | | || | *|

Daop 1 Daop 2 Daop 3 Daop 4 Daop 5 Daop 6 Daop 7 Daop 8 Daop 9 Divre 1 Divre 2 Divre 3 Divre 4

4.52
4.50
4.57
4.56

\—|

4.34
B 4.27
4.33
4.24

4.47
4.29

I—— 4.1

I 4.30

Sem1 MWSem 2 M Total
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CSI KAl Berdasarkan Aspek W
Customer Satisfaction Index

Tingkat kepuasan penumpang terhadap PT KAl baik aspek Stasiun (4.38) dan Kereta (4.39) dapat dikatakan baik.

4 N

N~

- <
S - SN I 4.38 439 4.38 4.39 439 4.39
Fisik Stasiun Non Fisik Fisik Kereta Non Fisik I I I I

Stasiun Kereta CSI Stasiun CSl Kereta

4.48
4.46

Sem1 HWSem 2 M Total Sem1 MSem 2 m Total

A

H 5@ Visit our website at swatama-research.com
s v )

73

research



CSI KAl Berdasarkan Aspek — Stasiun W
Customer Satisfaction Index

CSl paling tinggi terdapat pada dimensi keramahan dan customer service (4.42) sementara CS| paling rendah terdapat pada dimensi fisik
stasiun (4.36).

csl 2022 TOTAL4.39

DIMENSI FISIK DIMENSI NON FISIK
(o0} N (@) N (o) —
e 8 ® pa3m gaye IS ggagm@ 3 gaga g
< < < < < < < < < S < < < < S < < & < < < <
Fisik Stasiun Ruang Tunggu Stasiun Boarding Area Customer Service Lokasi Pembelian Keramahan Akurasi Informasi dan Tarif dan Tiket

Tiket Waktu Pelayanan

Sem1 MWSem 2 M Total
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CSI KAl Berdasarkan Atribut — Fisik Stasiun
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan atribut fisik stasiun yang paling tinggi adalah kemudahan informasi, public address, tayangan informasi
kedatangan/ keberangkatan KA (4.42). Impact tertinggi dimiliki oleh atribut passenger crossing (8.22)

Impact (%)
Keberadaan porter, ketersediaan trolley I —— /1 36 737
436 Kemudahan informasi, public address, tayangan... E — — —— 7 85
Fasilitas untuk difable e —— ——
2022 Sem 2 iann bancik o 4.30 7,84
Ketersediaan bancik atau peron tinggl I —————— / 3) 7,88
4,36 PSS ENger CrOsSiNg e ——— /] 3 822

Fasilitas layanan kesehatan untuk syarat... e — ——— 708
2022 Total > '

Fasilitas penunjang

e —————— /|, 3] 7,72

4’36 Toilet Stasiun e —— 4.30 7,31

Tempat dUdUK e —— /] 33 7,58

Area Pl ki e —— /] 3 7,41

Keluar masuk kendaraan di area parkir — So——————————— 4.36 7,70

Penataan fasilitas stasiun e ————————————— 4.41 7,32

otk et ot 2073 s ema deanumean sem L msem 2 mot
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CSI KAl Berdasarkan Atribut — Ruang Tunggu
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan atribut fisik ruang tunggu stasiun yang paling tinggi adalah kebersihan ruang tunggu (4.41). Atribut yang
memiliki impact paling tinggi terhadap kepuasan adalah fasilitas ruang tunggu (33.96%).

Impact (%)

4.35 33,69
437 cenyamanan rang rgey [N 0 s
2092 S 2 e 438 33,73
4,38 4.41 31,99
2022 Total ebersian ruang turge: A 0 3261
T 4.4 32,30

4,38
4.36 34,32
rositas ruang wneey | 55 55
I 4235 33,96

Sem1l MSem 2 M Total

Ok 10|
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CSI KAl Berdasarkan Atribut — Boarding Area
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan atribut fisik boarding area yang paling tinggi adalah kenyamanan boarding area (4.41). Atribut yang
mempunyai impact paling tinggi adalah kenyamanan boarding area (33.64%).

Impact (%)
4.39 33,49
4,39 Kenyamanan boarding area ||| NG 43 33,78
2022 Sem 2 I 4.4 33,64
*3 4.40 33,41
Kebersihan boarding area _ 4.40 33,09

T 440 33,25
4,39

4.37 33,10

Fasilitas boarding area | ¢35 33,13
. 436 33,11

Sem1l MSem 2 M Total
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CSI KAl Berdasarkan Atribut — Ruangan Customer Service
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan atribut fisik ruangan customer service paling tinggi adalah kenyamanan customer service (4.41). Atribut
yang memilikiimpact paling tinggi terhadap kepuasan adalah kenyamanan customer service (33.51%).

Impact (%)

4.41 33,73

4,40 Kenyamanan costumer service ||| EGTTNNENGNGENEEEEEEEEEE - 41 33,28
2022 Sem 2 P s 33,51

4,39 4.40 33,17

2022 Total Kebersihan costumer service || NG - 30 33,04
D 439 33,11

4.39 33,09

Fasilitas costumer service _ 4.37 33,68
I, 438 33,39

Sem1l MSem 2 M Total
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CSI KAl Berdasarkan Atribut — Lokasi Pembelian Tiket
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan atribut fisik lokasi pembelian tiket paling tinggi adalah tempat pembelian (4.40). Impact atribut yang paling
tinggi adalah tempat pembelian (25.21%).

Impact (%)

4 39 24,64
Fasilitas cetak boarding pass mandiri || G| NGTNEGEGEGEGEGEGEGEGEGEGEGEEE £ .30 25,12
439 I 439 24,88
2022 Sem 2 437 24 89
Ketersediaan dan kehandalan channel ] 4'40 25 02

4,39 eksternal di stasiun ' '
I 4.39 24,96
2022 Total 439 2514
4 .39 Kepuasan kepada tempat pembelian || GGG 2 21 25,28
’ I 440 25,21

4.37 25,33

I .36 24,58
I 4.37 24,95

Ketersediaan informasi pada tiket

Sem1l MSem 2 M Total
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CSI KAl Berdasarkan Atribut — Keramahan
Customer Satisfaction Index

Tingkat kepuasan atribut non fisik — keramahan paling tinggi adalah petugas customer service (4.43). Impact atribut paling
tinggi adalah petugas loket (25.72%).

Impact (%)
4.43 24,50
442 Petugas security [ NN ./ 2 24,67
' . 442 24,59
2022 Sem 2 443 25,33
441 Petugas costumer service [ /.43 25,02
' . 443 25,18
2022 Total 4 501
4,42 Petugas loket [N /.4 25,53
A 4.1 25,72
4.40 24,26
Petugas boarding [ N /.38 24,77

—— 4.39 24,51

Sem1l MSem 2 M Total
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CSI KAl Berdasarkan Atribut — Akurasi Informasi dan Waktu Pelayanan
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan atribut non fisik — akurasi informasi dan waktu pelayanan paling tinggi adalah informasi khusus (4.41).
Impact atribut sama antara kedua atribut.

Impact (%)

440 4.42 50,00
Informasi khusus: Petugas loket, _ 5000

2022 Sem 2 customer service '
38 D s s000

2022 Total
4,39 4.37 50,00
Informasi umum: Petugas stasiun _ 50,00
(boarding, dan security)
Sem1l HESem 2 HTotal
E &
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CSI KAl Berdasarkan Atribut — Tarif dan Tiket
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan atribut non fisik — tarif dan tiket paling tinggi adalah kemudahan pembelian tiket (4.48). Impact paling
tinggi adalah atribut ketersediaan variasi jenis kelas dan layanan kereta dan tarifnya (25.56%).

Impact (%)

4.49 23,73
441 Kemudahan pembelian tiket || KT ;47 24,61
: D 4.48 24,17
2022 Sem 2 438 25 33
443 Aturan umum perjalanan [ R /.4 2 25,10
» I 4,40 25,21
2022 Total | - 420 26,00
Ketersediaan variasi jenis kelas . Iy 25 13

4;42 layanan kereta dan tarifnya ' ’
I 4m 25,56
. . 4.39 24,94
Pelayanan sebanding dengan biaya I /0 25,16

yang dikeluarkan

T 4.40 25,05

Sem1l MSem 2 M Total
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CSI KAl Berdasarkan Aspek — Kereta W
Customer Satisfaction Index

CSl paling tinggi terdapat pada dimensi ketepatan waktu (4.54) sementara CSI paling rendah terdapat pada dimensi makanan dan minuman
(4.11).

csl 2022 ToTAL4.39

DIMENSI FISIK DIMENSI NON FISIK

#
00 00 % ~ o % m E wn
o e : i — ™ . : < < =
< < < — ~N — < < <
o = <
# I I I I
Fisik Kereta Makanan dan Minuman Non Fisik Ketepatan Waktu
Sem1l MSem 2 MTotal
o ... IndeksPenilian
‘S, s "Fﬂ Vis|t our webs|te at Swatama_research com ..... Kurang ...... CUkup ..... . ........ Baik.sangatBaik
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CSI KAl Berdasarkan Atribut — Fisik Kereta
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan atribut fisik kereta paling tinggi adalah keamanan kereta (4,52). Impact atribut yang paling tinggi adalah
fasilitas kereta (15.08%).

Impact (%)

439 14,78
Tuslah Healthy Kit I £ 31 14,93
L i 14,86
4.34 14,80
Kualitas suara announcer IS 1 37 14,52
438 L i 14,66
4.33 15,22
2022 Sem 2 Hand sanitizer IS /1 00 13,33
s 14,27
4,38 4.40 15,16
Fasilitas Kereta IS £ 39 15,01

|
2022 Total 4.39 15,08
4.33 13,06
4,38 Kebersihan Kereta I /34 14,29
. il 13,68
4.44 14,00
Kenyamanan Kereta, suhu ruang I £ .43 14,41
L gV 14,21
4.54 12,98
Keamanan Kereta IS £ 51 13,51
IR 13,25

[ | [ |
‘S’ EaE Sem 1 Sem 2 Total
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CSI KAl Berdasarkan Atribut — Makanan dan Minuman
Customer Satisfaction Index

Tingkat kepuasan atribut fisik makanan dan minuman paling tinggi adalah kebersihan makanan (4.29). Impact atribut

kepuasan yang paling tinggi adalah kualitas rasa makanan (17.54%).

4,16

2022 Sem 2

4,21

2022 Total

4,19

S &

swatama &

Keterjangkauan harga

Kecepatan waktu penyajian

Penyajian/tampilan makanan

Kebersihan makanan

Kualitas rasa makanan

Variasi Menu

4.01
— 407
A" 404

4.21
422
I——— 4,22

4.23
N .25
A 424

4.26
e — 31
———a.29

4.12
I 420
. 416

4.14
I 419
A 4,16

Sem1l HESem?2 M Total
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Impact (%)

14,29
15,80
15,04

16,77
16,60
16,69

17,31
17,12
17,21

17,09
16,60
16,85

17,63
17,45
17,54

16,92
16,42
16,67

K i
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CSI KAl Berdasarkan Atribut — Keramahan
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan atribut non fisik kereta paling tinggi adalah prama/prami ramah dan siap membantu (4.45). Impact atribut
yang paling tinggi adalah on trip cleaning ramah dan siap membantu (20.58%).

Impact (%)
. L 4.39 18,86
Informasi yang tersgdla di atas kereta D - 18,54
P! D 437 18,70
442 : . 4.42 20,64
e o S e 130 2038
2022 Sem 2 I 2,40 20,51
4,40 OTC (On Trip Cleaning) ramah dan 4.40 20,39
sia0 membanty I 40 20,76
2022 Total P I 2,40 20,58
4,41 Prama/Prami ramah dan siap 447 20,29
embanty I 43 20,48
PN 4.45 20,39
4.44 19,81
Kondektur ramah dan siap membantu | G - /> 19,84
I .43 19,83
‘S’ EaE Sem1 EWSem 2 M Total
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CSI KAl Berdasarkan Atribut — Ketepatan Waktu
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan atribut non fisik ketepatan waktu kereta paling tinggi adalah ketepatan waktu kedatangan (4.55).
Impact atribut kepuasan sama untuk setiap atribut.

Impact (%)
4.54 50,00
453 Ketepatan waktu datang _ 4.56 50,00
4,54
4’54 4.52 50,00
Ketepatan waktu berangkat _ 4.52 50,00

Sem1l HESem?2 M Total
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CSI KAl Berdasarkan Daop dan Divre — Stasiun
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan KAl berdasarkan stasiun paling tinggi berada pada Daop 8 (4.59) sementara Divre 4 memiliki CSI paling rendah (4.10)

Sem1 MWSem 2 M Total
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CSI KAl Berdasarkan Daop dan Divre — Stasiun (Dimensi Fisik)
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan berdasarkan dimensi fisik tertinggi dimiliki oleh Daop 8 (4.59) sementara Divre 4 memiliki CSI fisik paling rendah (4.05)

00 N 83 ~ N~ 5
S w N o v 0 LN 00
:rf.gm S me o S a2 %i: o< gjm jr.g;',m, N:% mvm
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Sem1 MWSem 2 M Total
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CSI KAl Berdasarkan Daop dan Divre — Stasiun (Dimensi Non Fisik)
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan berdasarkan dimensi non fisik tertinggi dimiliki oleh Daop 8 (4.58) sementara Divre 4 memiliki CSI non fisik paling rendah

o0 00 N <

Te) O N ©Cwn N
o < W —
N ™ > m S < N < <
| |‘. ‘| ‘| |*

Daop 6 Daop 7 Daop 8 Daop 9 Divre 1 Divre 2 Divre 3 Divre 4

(4.19)
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4.07

— 4.48
I 442

I £ 45
I 442

— 4.25

Daop 1 Daop 2 Daop 3 Daop 4

Sem1 MWSem 2 M Total

E E . .......................... .......................... ...
swa‘zma %{% Visit our website at swatama-research.comm o K.u.r.a.ns..“; ...... Qukupw.; ........ .B.a.!!s .......... Sangat.ﬁa!k.; o



CSI KAl Berdasarkan Daop dan Divre — Kereta
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan KAl berdasarkan kereta paling tinggi berada pada Daop 8 (4.59) sementara Divre 4 memiliki CSI paling rendah (4.25)

Sem1 MWSem 2 M Total
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CSI KAl Berdasarkan Daop dan Divre — Kereta (Dimensi Fisik)
Customer Satisfaction Index "Z%i

Tingkat kepuasan berdasarkan dimensi fisik tertinggi dimiliki oleh Daop 8 (4.56) sementara Divre 2 memiliki CSl fisik paling rendah (4.01)
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CSI KAl Berdasarkan Daop dan Divre — Kereta (Dimensi Non Fisik)
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan berdasarkan dimensi non fisik tertinggi dimiliki oleh Divre 2 (4.64) sementara Daop 3 memiliki CSI non fisik paling rendah
(4.26)
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CSI Stasiun KAl Berdasarkan Dimensi ”}

Customer Satisfaction Index L
SEMESTER 1
Fisik Stasiun 4,41 4,36 4,32 4,28 4,26 4,34 4,21 4,50 4,16 4,41 4,23 4,27 3,71
Fisik Ruang Tunggu Stasiun 4,30 4,38 4,33 4,26 4,22 4,45 4,25 4,57 4,24 4,48 4,31 4,54 3,88
Fisik Boarding Area 4,40 4,37 4,29 4,32 4,33 4,44 4,31 4,53 4,22 4,44 4,38 4,41 3,89
Fisik Customer Service 4,43 442 4,32 424 4,32 4,47 4,26 4,55 424 4,50 4,38 4,19 3,93
Fisik Lokasi Pembelian Tiket 4,46 4,37 4,32 4,26 4,31 4,41 4,21 4,53 4,20 4,47 4,34 4,20 3,84
Non Fisik — Keramahan 4,48 4,47 4,34 4,25 4,30 4,52 4,21 4,49 4,26 4,50 4,62 4,19 4,03

Non Fisik - Akurasi Informasi dan

4,46 4,44 4,34 4,22 4,31 4,49 4,22 4,52 4,27 4,48 4,39 4,15 3,94
Waktu Pelayanan

Non Fisik - Tarif dan Tiket 4,49 4,42 4,34 4,31 4,29 4,44 4,19 4,52 4,22 4,54 4,49 4,36 3,95
SEMESTER 2
Fisik Stasiun 4,23 4,38 4,28 4,21 4,32 4,15 4,41 4,68 4,44 4,33 4,33 4,52 4,16
Fisik Ruang Tunggu Stasiun 4,23 4,36 4,30 4,23 4,35 4,24 4,52 4,65 4,50 4,35 4,45 4,60 4,23
Fisik Boarding Area 4,29 4,34 4,31 4,27 4,38 4,23 4,48 4,67 4,42 4,26 4,50 4,58 4,13
Fisik Customer Service 4,24 4,39 4,22 4,24 4,39 4,23 4,52 4,73 4,44 4,30 4,51 4,60 4,14
Fisik Lokasi Pembelian Tiket 4,27 4,38 4,31 4,27 4,39 4,18 4,47 4,67 4,52 4,36 4,54 4,57 4,09
Non Fisik — Keramahan 4,24 4,46 4,30 4,27 4,39 4,30 4,42 4,70 4,48 4,38 4,68 4,54 4,34

Non Fisik - Akurasi Informasi dan
Waktu Pelayanan
Non Fisik - Tarif dan Tiket 4,29 4,49 4,31 4,26 4,31 4,29 4,45 4,67 4,52 4,38 4,72 4,55 4,39

4,22 4,41 4,30 4,26 4,36 4,21 4,53 4,66 4,45 4,29 4,56 4,54 4,17

©) % Visit our website at swatama-research.com _Kurang  Cukup  Bak  SangatBaik
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CSI Stasiun KAl Berdasarkan Dimensi
Customer Satisfaction Index

K i

2022 TOTAL

Fisik Stasiun 432 437 430 425 429 425 431 459 430 4,37
Fisik Ruang Tunggu Stasiun | 427 437 431 | 424 429 435 439 461 4,42
Fisik Boarding Area 435 435 430 435 434 460 432 | 435
Fisik Customer Service 434 440 427 424 435 4,39 434 4,40
Fisik Lokasi Pembelian Tiket 4,37 4,38 427 435 429 434 460 4,36 4,41
Non Fisik — Keramahan 4,36 426 435 431 4,60

SI;: F\j\s};kk'tf';‘;g;'n”;‘;rmag 434 443 WYMM 424 433 435 438 459 436 4,39
Non Fisik - Tarif dan Tiket 428 430 436 432 460 EVRERE

©)

%
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428 439 3,93
4,38 4,05
4,44 449 401
445 439 4,03
4,44 438 3,96

4,47 434 4,05
4,61 4,45 4,17
- Tertinggi
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CSI Kereta KAl Berdasarkan Dimensi
Customer Satisfaction Index W

SEMESTER1
Fisik Kereta 4,42 4,42 4,31 4,31 4,25 4,48 4,22 4,49 4,27 4,40 4,22 4,29 4,00
Fisik Makanan dan Minuman 4,13 4,17 4,22 3,99 4,11 4,21 4,14 4,38 3,83 4,32 3,63 4,27 3,82
Non Fisik 4,49 4,55 4,33 4,28 4,22 4,55 4,23 4,52 4,20 4,45 4,47 4,25 3,92
Non Fisik - Ketepatan Waktu 4,62 4,56 4,34 4,54 4,29 4,77 4,19 4,55 4,26 4,43 4,78 4,46 4,16
SEMESTER 2
Fisik Kereta 4,28 4,43 4,31 4,26 4,35 4,18 4,37 4,66 4,36 4,28 4,44 4,49 4,29
Fisik Makanan dan Minuman 4,12 414 4,23 412 4,36 3,97 4,36 4,63 4,16 4,12 3,61 4,16 4,35
Non Fisik 4,27 4,51 4,22 4,25 4,28 4,26 4,49 4,68 4,46 4,34 4,59 4,46 4,31
Non Fisik - Ketepatan Waktu 4,45 4,71 4,25 4,55 4,38 4,46 4,48 4,66 4,63 4,34 4,73 4,63 4,57

= & .......................... o o T T
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CSI Kereta KAl Berdasarkan Dimensi
Customer Satisfaction Index w

2022 TOTAL
Fisik Kereta 435 4,43 429 430 433 430 458 431 434 433 439 4,15
Fisik Makanan dan Minuman | 413 415 422 405 423 409 425 450 400 422 362 421 409
Non Fisik 438 453 428 426 425 4,40 4,33 453 435 4,12

- Tertinggi

Terendah
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CSl Stasiun . W

Customer Satisfaction Index

Tingkat kepuasan tertinggi berdasarkan stasiun daop dan divre, Daop 8 Surabaya Pasar Turi (4.66) memiliki CSI paling tinggi. Divre 4
Tanjungkarang (3.93) memiliki CSI paling rendah.

< o)) O v ™m D Ye] < o 0 ~ O ™ ™ o)} NS S
N LM D A MmO N A T N D N M ~ 8 Mmoo~ N N
| I | II | I | i | I 0,\0 | | I | I
Daop 1 Gambir Daop 1 Pasar Daop 2 Bandung Daop 2 Daop 3 Cirebon Daop 3 Cirebon Daop 4 Daop 5 Daop 5 Kutoarjo Daop 6 Daop 6
Senen Kiaracondong Prujakan Semarang Semarang Purwokerto Yogyakarta Lempuyangan
Tawang Poncol
m o O o
™ QA S8 M N 9N © I ™
< T¥F YT d3 S O gg@
I I I I I I
Daop 6 Solo Daop 6 Daop 7 Madiun Daop 7 Kediri Daop 8 Daop 8 Daop 8 Malang Daop 9 Jember Divre 1 Medan Divre 2 Padang Divre 3 Divre 4
Balapan Purwosari Surabaya Surabaya Pasar Kertapati Tanjungkarang

Gubeng Turi
Sem1l HMSem?2 MHTotal

©) B
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Tingkat kepuasan tertinggi berdasarkan kereta, Daop 8 - Pasundan (5.00) memiliki CSI paling tinggi. Daop 6 — Taksaka (4.10) memiliki CSI

paling rendah.
Pasundan [ 5.00 Malabar I 442
Tawangalun I 4,70 Kutojaya Utara I 4 36

Putri Deli [N 4.30

Siantar Ekspress [ .- 4.30
Serayu [ 4.25

Argo Parahyangan .- 4.25
Argo Muria I 4.24

Sawunggalih [ 4.70
Sibinuang . 4.65
Kuala Stabas [ —" 4.61
Sembrani I 460

SriTanjung I 458
Argo Anggrek I 421
Argo Wilis 4.52 Purwojaya NN 419
Bukit Serelo NI 451 Darmawangsa I £ 16
Singasari I 449 Argo Lawu I 414
Argo Cheribon NI 447 Taksaka [ 4,10
. IndeksPenilaian
) Visit our website at swatama-research.com _Kurang - Cukup Baik  SangatBaik:
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CSI Berdasarkan Daop 1
Customer Satisfaction Index

MSem1l EMSem 2 MTotal

4.43
|426| |

Total Fisik

© e
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4.52
| 4.30 i'

Non Fisik

STASIUN

KERETA

Darmawangsa [ 4.16
Kutojaya Utara [ 4.36
Purwojaya | 4.19
Argo Anggrek N 4.21

...................................... Indeks Penilaian
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CSl Berdasarkan Daop 2
Customer Satisfaction Index

Sem1 EMSem 2 MTotal

4.42 4.42 4.42 434 433 4.33

Total Fisik Non Fisik

‘S’ ElFAE
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KERETA
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CSI Berdasarkan Daop 3
Customer Satisfaction Index W

STASIUN

MSem1l EMSem 2 MTotal

431 477 4.29 429 4.8 4.28 4.34 4274.30

KERETA

Total Fisik Non Fisik

© e
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CSI Berdasarkan Daop 4
Customer Satisfaction Index

MSem1l EMSem 2 MTotal

4.28 4.27 4.27 421 422 4.21

Total Fisik Non Fisik

© e
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4.33 433 4.33

STASIUN

Semarang Poncol

Semarang Tawang

KERETA

Argo Muria 4.24
_IndeksPenilaian
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CSI Berdasarkan Daop 5
Customer Satisfaction Index W

STASIUN

MSem1l EMSem 2 MTotal

426435430 436430 428 4.344.31

Purwokerto 4.22
KERETA

Tota sk Non Fisk e [=
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CSI Berdasarkan Daop 6
Customer Satisfaction Index W

STASIUN

Purwosari | 4.44

4.48 1) 4.35 4.38 4.26 - 431 4.44
' 414 Solobalapan | 4.02
Lempuyangan [N 457
Yogyakarta | 4.24
KERETA
raksaka [ ¢ 10

MSem1l EMSem 2 MTotal

g Indeks Penilaian
©) E 7 Visit our website at swatama-research.com _Kurang  Cukup Baik  SangatBaik_
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CSI Berdasarkan Daop 7
Customer Satisfaction Index W

STASIUN

MSem1l EMSem 2 MTotal

Madiun 4.40
KERETA

Total Fisik Non Fisik
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!‘ﬁ Visit our website at swatama-research.com

swatama

rrrrrrr

106



CSl Berdasarkan Daop 8
Customer Satisfaction Index w

STASIUN

Sem1 EMSem 2 MTotal

459, 457 s 45T 460 veienz I -

KERETA
Pasundan [N 5.00
Sembrani [N 4.60

rore il Non Fisk aioyane I :
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CSI Berdasarkan Daop 9
Customer Satisfaction Index W

STASIUN

MSem1l EMSem 2 MTotal

4.52
4 44 4 4.38
KERETA

Total Fisik Non Fisik
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CSI Berdasarkan Divre 1
Customer Satisfaction Index W

STASIUN

MSem1l EMSem 2 MTotal

. 4.37 4.41 4.41
* 430 4264 " 434 Medan 4.30
KERETA

Total Fisik Non Fisik
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CSI Berdasarkan Divre 2
Customer Satisfaction Index "‘agaﬁi

STASIUN
mSem1l EMSem 2 M Total
g 466 4.61
4 444 4,39
KERETA
Sibinuang 4.65
Total Fisik Non Fisik

B E e — WL
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CSI Berdasarkan Divre 3
Customer Satisfaction Index W

STASIUN
mWSem1l MSem 2 MTotal
4 4,
o 420440 o 445437 5
Kertapati 4.48
KERETA
Bukit Serelo 4.51
Total Fisik Non Fisik
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CSI Berdasarkan Divre 4
Customer Satisfaction Index m

STASIUN

4.37
4.29 4.24 4.19
411 :
3.94 338 4.06 4.01
KERETA
Kuala Stabas 4.61

Total Fisik Non Fisik

MSem1l EMSem 2 MTotal
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Customer Dissatisfaction Index
(CDI)



Customer Dissatisfaction Index i
Tingkat ketidakpuasan penumpang KAl secara total hanya sebesar 0,22. Hal ini berarti pelayanan yang berikan oleh KAl adalah sangat baik.

CDI Total | |paop1paop 2Ipaop 3|Daop 4Daop 5|Daop 6|Daop 7|Daop 8Daop 9|pivre 1|Divre 2|Divre 3|Divre 4

Dimensi Fisik Stasiun 0,22 005 004 038 008 136 013 0,10 055 066 1,11 0,00 0,72

Dimensi Fisik Ruang Tunggu Stasiun 1,49 008 020 1,20 1,36 1,02 000 002 030 0,22 1,15 0,00 0,00

B satisfied Dimensi Fisik Boarding Area 0,00 000 000 000 o000 002 000 000 000 078 000 0,00 0,00

0’ 22 B Dissatisfied  Dimensi Fisik Customer Service 0,00 000 000 000 000 008 000 004 000 007 000 0,00 0,00
Dimensi Fisik Lokasi Pembelian Tiket 0,00 000 o000 0,13 000 009 000 000 000 016 0,00 0,00 0,00

Dimensi Non Fisik - Keramahan 0,00 006 000 011 049 0,27 000 000 0,11 0,22 0,00 0,00 0,00

Dimensi Non Fisik - Akurasi Informasi dan

007 006 000 010 0,24 0,16 000 000 o000 0,12 0,00 0,00 0,00
Waktu Pelayanan

8 Dimensi Non Fisik - Tarif dan Tiket 0,02 000 000 013 000 000 013 000 034 006 033 000 0,00
CDI Stasiun 0,30

Dimensi Fisik Kereta 041 005 004 034 017 065 009 024 0,25 092 1,74 0,00 0,00
CDI Kereta 0’ 14 Dimensi Fisik Makanan dan Minuman 0% 015 030 0,17 050 071 030 009 102 163 7,36 0,37 0,38
Dimensi Non Fisik 000 000 000 005 004 012 000 000 009 000 0,25 0,00 0,75
Dimensi Non Fisik - Ketepatan Waktu 000 000 000 o000 000 000 o000 000 000 000 000 o000 3,13

© mE
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Customer Dissatisfaction Index

Alasan Ketidakpuasan

Alasan ketidakpuasan:

Fasilitas boarding area
n=3
Tidak ada AC

Tidak ada kipas angin

Kurang luas
Alasan ketidakpuasan:
Toilet stasiun
n=33
Bau

Toilet kurang bersih

Toilet kurang banyak

Kotor

Lantai toilet selalu basah

Tidak ada tulisan bisa buat buang air besar
Flushnya macet

Tidak ada toilet di luar area stasiun

© 5
ix !ﬁ Visit our website at swatama-research.com
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66.7%
66.7%
33.3%
18.2%
18.2%
15.2%
6.1%
3.0%
3.0%
3.0%

K i

Alasan ketidakpuasan:
Ketersediaan bancik atau peron tinggi

n=6
Kurang tinggi 50.0%
Kadang tidak disiapkan 33.3%
Kurang banyak 16.7%
Kadang tinggi tempat naiknya 16.7%

Alasan ketidakpuasan:

36.4%
Fasilitas layanan kesehatan untuk syarat perjalanan
n=4
Fasilitas kesehatan masih seadanya 50.0%

Sudah jarang diukur suhu 50.0%

115
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Customer Dissatisfaction Index =
Alasan Ketidakpuasan %

Alasan ketidakpuasan:
Area parkir (kondisi bersih dan tertata rapih)

n=12
Banyak sampah berserakan 33.3% Alasan ketidakpuasan:
Parkiran kurang tertata 25.0% Fasilitas ruang tunggu (tersedia dan layak sesuai kondisi saat ini)
Parkiran terbuka 16.7% n=15
Motor selalu kehujanan 8.3% .
_ Ruang stasiun panas 46.7%
Tempat parkir motor panas 8.3%
. . : . 0
e [aer Al i Iuss 3.3% Kipas angin kurang / Perlu ditambah kipas... 26.7%
Kurang banyak 20.0%
) Pengap 20.0%
Alasan ketidakpuasan: ’
. . Masih jaran 15.49
Keluar masuk kendaraan di area parkir jarans >4%
n=13 Banyak genangan air 15.4%
Jalurnya macet 61.5% Lebih diperbaiki lagi 13.3%
: . 0
Panas 52 Kursi perlu ditambah 13.3%
Kurang Nyaman 7.7%
Area parkir kurang luas 7.7%
ElraE
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Customer Dissatisfaction Index

Alasan Ketidakpuasan

Alasan ketidakpuasan:

Variasi menu
n=15
Variasi makanan kurang

Tidak tersedia 26.7%

Lumayan 6.7%

Alasan ketidakpuasan:

Kenyamanan Kereta, suhu ruang
n=9

AC Kurang dingin

Perjalanan lebih aman 22.2%
Kadang terlalu dingin 22.2%
AC sering bocor 11.1%

© 5
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66.6%

44 4%

Alasan ketidakpuasan:

Fasilitas untuk difable
n=13

Kurang tersedia

Masih jarang

Banyak genangan air

Toilet kurang bersih

Pintu toilet tidak bisa ditutup

Didalam gerbong spacenya kecil untuk difabel
Fasilitasnya kurang lengkap

Kurang memadai

7.7%
7.7%

15.4%
15.4%
15.4%
15.4%
15.4%

K i

23.1%
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Customer Dissatisfaction Index

Alasan Ketidakpuasan

Alasan ketidakpuasan:

Tempat duduk (tersedia dan layak sesuai kondisi saat ini)

n=23

Kursi kurang banyak

Kurang nyaman

Colokannya sedikit

Kursinya dari besi membuat pegal

Panas

Alasan ketidakpuasan:

Fasilitas penunjang
n=>5

Kurang banyak
Harus ada persewaan kamar mandi
Toilet terlalu sedikit

Mushola terlalu kecil

56.5%
26.1%
8.7%
8.7%
8.7%
40.0%
40.0%
20.0%
20.0%
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Alasan ketidakpuasan:
Kualitas rasa makanan
n=24
Rasanya biasa saja
Tidak tersedia
Kurang ada rasa
Tidak seperti masakan nenek

Rasa terlalu asin

K i

41.7%
25.0%
16.7%
8.3%
8.3%
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CDI KAl
Customer Dissatisfaction Index

Alasan ketidakpuasan:

Hand sanitizer

n=7
Tidak ada handsanitaizer

Dikasih 1 per penumpang

Di dalam kereta belum ada

Alasan ketidakpuasan:
Informasi yang tersedia di atas kereta api (baik
melalui media audio/video atau media lainnya)

n=>5
Audio sering tidak terdengar 40.0%
Monoton 40.0%
Tidak ada Informasi 20.0%
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57.1%
28.6%
14.3%

Alasan ketidakpuasan:

K’

Kebersihan Kereta (kabin penumpang, toilet, bordes)

n=22

Toilet kurang bersih

Toilet bau

Pintu toilet tidak bisa ditutup
Air tidak lancar

Toilet kurang wangi

Tempat cuci tangan macet
Kesadaran Penumpang kurang
Sempit

27.3%
18.2%
13.6%
13.6%
9.1%
9.1%
9.1%
4.5%
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Customer Satisfaction Index
(CSI KAI ACCESS)



CSI KAl Access 2022 Total
Customer Satisfaction Index W

Tingkat kepuasan penumpang KAl terhadap aplikasi KAl access mencapai (4.26) hal ini dapat dikatakan “sangat baik”. Dimensi KAl akses yang memiliki

nilai tertinggi yaitu Tampilan dari aplikasi (4.29)

4,26 426
429 ... o b

° aRalaRaed Overall Score CSI aRaRaRalet

Konten informasi pada saat
booking, pembayaran, hingga e-
ticket diterima jelas)

Reliabilitas/keandalan aplikasi

Pilihan saluran pembayaran

Tampilan dari aplikasi Ly sk e 08

User interface (tampilan
visual) terlihat menarik

Mudah untuk melakukan
navigasi (sort, entry data,
searching, dll)

Reschedule & Cancellution

4.22
© e
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CSI KAl Access Per DAOP dan Divre
Customer Satisfaction Index W

Daop 8 memiliki tingkat kepuasan KAl Access paling tinggi (4.43) jika dibandingkan dengan daop lainnya. Sementara Divre 3 memiliki tingkat
kepuasan KAl Access terendah dibandingkan (3.71) dengan daop lainnya.

Mo
LN © o N o o i o © N oS
QQD Ngg NN Ngg :;:.'8 ~ 900 Ngt—'o $¢<f Nv'g [N gq-‘\! g ,\2:
SJ<  ~ Y 222 <Y I~ Q¥ cmy =Y @’ oYy
on

3.71

3.07

Daop 1 Daop 2 Daop 3 Daop 4 Daop 5 Daop 6 Daop 7/ Daop 8 Daop 9 Divre 1 Divre 2 Divre 3 Divre 4

Sem1 EMSem 2 M Total
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Customer Retention Index

(CRI)



CRI KAI
Customer Retention Index W

Customer Retention Index (CRI) KAl mencapai 75.83% hal ini dapat dikatakan tingkat retensi penumpang menggunakan KAl dapat dikatakan
cukup baik. Daop 8 memiliki nilai CRI paling tinggi (83.83) jika dibandingkan dengan daop lain. Sementara Divre 4 memiliki nilai CRI

terendah (66.55) jika dibandingkan dengan daop lainnya.

Daop 1 Daop 2 Daop 3 Daop 4 Daop 5 Daop 6 Daop 7 Daop 8 Daop 9 Divre 1 Divre 2 Divre 3 Divre 4

e e e - - - - - —

2022 TOTAL

81.16
78.28
79.72
71.89
I /s 5¢
71.89
77.83
72.87
79.57
I ©3 53
75.35

S 76.13

O
N
N
N~

™
"!
~N
~

66.59
72.22
69.11

I 2.3/

66.00

I 6711
RN 66.55

S 70,97

S 74.23

Sem1 HMSem 2 M Total
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CRI KAl
Customer Retention Index (Mean Score) 2022 Total

K i

Customer Retention Index (CRI) KAl mencapai 3.79 hal ini dapat dikatakan tingkat retensi penumpang menggunakan KAl dapat dikatakan
cukup baik. Atribut CRI yang tertinggi adalah “tidak mau berpindah moda karena memerlukan waktu penyesuaian lagi” (4.05). Sementara
atribut yang memiliki nilai paling rendah adalah “tidak mau berpindah moda karena merasa memiliki hubungan/kedekatan dengan staff

perusahaan” (3.47).

2022 TOTAL

Saya tidak mau berpindah karena dapat meningkatkan
biaya/pengeluaran akibat perpindahan ke moda
angkutan yang lain

Saya tidak mau berpindah moda karena memerlukan
waktu penyesuaian lagi

Saya tidak mau berpindah moda karena memiliki
hubungan/kedekatan dengan perusahaan

Saya tidak mau berpindah moda karena merasa memiliki
hubungan/kedekatan dengan staff perusahaan

CRI STASIUN 3.75

CRI KERETA 3.84

o —

Saya tidak mau berpindah karena tidak ada alternatif
moda angkutan lain yang dapat menggantikan

e —————

[=
N visi .
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4.04

4.05

3.56

3.47

3.84
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CRI KAl
Customer Retention Index (Mean Score) W

Customer Retention Index (CRI) KAl mencapai (3.79) hal ini dapat dikatakan tingkat retensi penumpang menggunakan KAl dapat dikatakan
cukup baik. Daop 8 memiliki nilai CRI paling tinggi (4.19) jika dibandingkan dengan daop lain. Sementara Divre 4 memiliki nilai CRI terendah
(3.33) jika dibandingkan dengan daop lainnya.

- = === . e e e - - - - - —

2022 TOTAL

___________________________________________________________

_______________________

3.30

Divre 4

Daop 6 Daop 7/ Daop 8 Daop 9 Divre 1 Divre 2

Sem1 HMSem 2 M Total
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Customer Loyalty Index
(CLI)



Customer Loyalty Index (CLI) KAl mencapai (4.14) atau dapat dikatakan baik. Daop 8 memiliki nilai CLI paling tinggi (4.32) dibandingkan
dengan daop lainnya. Sementara nilai CLI terendah terdapat pada divre 4 (3.84)

2022 TOTAL

Divre 3

MSem1l MSem 2 M Total

©)
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CEI KAl
Customer Engagement Index W

Customer Engagement Index (CRE) KAl mencapai (4.08) dapat dikatakan tingkat kerekatan penumpang terhadap KAl tinggi. Daop 8 memiliki

nilai CEl tertinggi (4.35) dibandingkan dengan daop lainnya. Sementara Daop 9 memiliki nilai terendah (3.76) jika dibandingkan dengan
daop lainnya.

2022 TOTAL

528 299
| ﬁll
Daop 1 Daop 2 Daop 3 Divre 1 Divre 2 [ Divre 4

Sem1 HMSem 2 M Total
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CLI KAI
Customer Loyalty Index 2022 Total W

Customer Relationship Index KAl mencapai 4.18 atau dapat dikatakan baik. Atribut dengan nilai tertinggi adalah “akan tetap menggunakan
kereta api lagi di masa yang akan datang” dan “tidak ada keinginan untuk berhenti menggunakan kereta api” (4.22). Sementara atribut
terendah adalah “lama menjadi pelanggan kereta api” (4.04).

2022 TOTAL

CUSTOMER RELATIONSHIP INDEX 4.18

Setelah menggunakan kereta api, akan tetep ingin

menggunakannya lagi di masa yang akan datang g2

Menggunakan kereta api bukan karena keterpaksaan

atau karena tidak ada pilihan lain 4.21

Tidak ada keinginan untuk berhenti menggunakan kereta

CLI STASIUN 4.12 - 4.22
CLI KERETA4.17
' ! Lama menjadi pelanggan kereta api _ 4.04
‘S’ ::. -wl% Visit our website at swatama-research.com
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CLI KAI
Customer Loyalty Index 2022 Total W

Customer Partnership Index KAl mencapai 4.09 atau dapat dikatakan baik. Atribut dengan nilai paling tinggi adalah “akan selalu berusaha
menggunakan kereta api” (4.22). Sementara atribut terendah adalah “pasti menggunakan produk/ layanan lain (jika tersedia)” dan “pasti
menggunakan kereta api meskipun harus membayar lebih mahal/tarifnya meningkat” (3.96).

2022 TOTAL

CUSTOMER PARTNERSHIP INDEX 4.09

Selalu menggunakan kereta api untuk berpergian jauh _ 4.21
Pasti menggunakan kereta api meskipun harus membayar
- - . D 3.96
lebih mahal/tarifnya meningkat
Pasti menggunakan produk/ layanan lain (jika tersedia) _ 3.96
Akan meningkatkan frekuensi menggunakan kereta api _ 412
Akan selalu berusaha menggunakan kereta api _ 4.22

CLI STASIUN 4.12

CLI KERETA 4.17

e o ————
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CLI KAI
Customer Loyalty Index 2022 Total W

Customer Engagement Index KAl mencapai 4.08 atau dapat dikatakan baik. Atribut dengan nilai paling tinggi adalah “akan
merekomendasikan kereta api kepada teman atau kerabat” (4.21). Sementara atribut dengan nilai terendah adalah “akan membela kereta
api apabila ada yang memberikan komentar negatif tentang jasa kereta api” (4.01).

2022 TOTAL

CUSTOMER ENGAGEMENT INDEX 4.08

Akan merekomendasikan kereta api kepada teman atau

| |
5 : (erabat I - -:
I : Akan membela kereta api apabila ada yang memberikan
! ! komentar negatif tentang jasa keretaapi
i i Selalu tertarik ingin tahu mengenai perkembangan jasa _
. CLIKERETA4.17 ! Sering berusaha mempopulerkan (nama perusahaan) secara
' K sengaja/tidak sengala, langsung/tidak langsung
(O I
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Customer Acquisition Index
(CAl)



CAIl KAI
Customer Acquisition Index (Top2Boxes) W

Customer Acquisition Index (CAl) KAl mencapai (78.09), nilai tersebut dapat dikatakan cukup tinggi. Daop 1 memiliki nilai CAl paling tinggi
mencapai (84.88) jika dibandingkan dengan daop lainnya. Sementara Daop 3 memiliki nilai CAl paling rendah (68.90) dibandingkan dengan
2022 TOTAL

daop lainnya.
O
=
2 - 3
| 2% 2 o3
< O
| | |

Daop 1 Daop 2 Daop 3 Daop 4 Daop 5 Daop 6 Daop 7 Daop 8 Daop 9 Divre 1 Divre 2 Divre 3 Divre 4

- e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

(@)
>
%
>
v
(o
=2
~
00
N
o
(@)
>
~
m
po
m
>
~
~
w
(0¢]

_____________________________________________________

85.94

83.82
84.88
79.60

Y 79,88

79.34

72.90

72.92

73.78
76.75

S 77.88

72.88
69.50
S 68.93

64.32
70.93

I 69.09

S 69.99

Sem1 EMSem 2 M Total
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Net Promoter Score
(NPS)



NPS KAI 2022 Total m}
Net Promoter Score i
NPS KAl mencapai 43.35 yang termasuk ke dalam kategori “Great” atau dapat dikatakan KAl memilki potensi berkembang secara bisnis.

Tingkat word of mouth yang cenderung tinggi memiliki kemudahan KAl dalam melakukan komunikasi kepada penumpang dan calon
penumpang terhadap produk dan layanan yang ditawarkan oleh KAI.

W Detraktor Passive M Promotor

Total Stasiun Kereta
Divre 3 memiliki nilai NPS dalam kategori “Excellent” hal ini menunjukan potensi growth sangat tinggi.
43,35 37,30 49,40
| | &
i : 2 BN
’ | S g
1 : N LN i
i i R85 S 2 s g ° 0
| 3 esd R CES o S E = S8 5
' | B 4 gx%® 9 8 R c: S el 3 B
| . g IRF < o Sm N <B R o S
I ! N o < © = : 2
l | o™ S Cgo oX o
! . X il AR SN
| | ﬂ - S §
| 55.23 | -
i 105 150 0.60 ! Daop 1 Daop 2 Daop 3 Daop 4 Daop 5 Daop 6 Daop 7 Daop 8 Daop 9 Divre 1l Divre 2 Divre 3 Divre 4
| Total Stasiun Kereta i Sl (1Sem 2 el

\ / Net Promoter Score (NPS) Scale

___________________________________
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Behavior



Awareness & Kepuasan Protocol Covid-19 K'4

Tingkat Kepuasan terhadap fasilitas penunjang kesehatan (APD,

97.1% Healthy Kit, (Masker & Tissue Antiseptik, Alat Pengukur Suhu)

Responden aware terhadap
protocol Covid-19 yang
ditetapkan oleh KAl

Base n=2500

5-sangat puas [ 22.7%
4 1. 9%

3 M 5.4%
> 01% Mean Score: 4,21

88.1%

Responden pernah mengalami
penerapan protocol Covid-19

ditetapk leh KAI
A r@ yang ditetapkan ole 94.6%

1 - sangat tidak puas = 0.0%

w

@

[ N

r“w
!
-~

Responden puas terhadap kepuasan fasilitas penunjang kesehatan

A
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Behavior Penumpang KAl

Top 5
Tujuan menggunakan layanan KAl
Base n=2500

Travelling _ 57.28%
Keperluan kerja - 46.96%

Menjenguk saudara/ keluarga/ .
Orang tua . 14.52%

Keperluan kampus / kuliah /

sekolah I 0%

Mudik / Pulang Kampung I 5.96%
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Top 10
Alasan menggunakan layanan KAl
Base n=2500

Nyaman NN °3.34%
Cepat N 13.12%
Tepat Waktu / Ontime I 13.08%
Murah M 10.60%
Aman [ 9.88%
Tidak macet W 4.32%
Harga Terjangkau Il 3.88%
Cepat Sampai M 3.04%
Stasiun W 2.40%
Santai / Relax W 2.04%
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Behavior Penumpang KAI K'x1

TOP 3 ALASAN PENUMPANG MENGGUNAKAN LAYANAN KAl

23.84% 0 o

Responden merasa nyaman
menggunakan kereta api

13.08%

Responden merasa kereta api
merupakan moda transportasi
yang tepat waktu/on time

VO 13.12%

/ / Responden merasa praktis/cepat
menggunakan kereta api

S ElraE
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Behavior Penumpang KAl

Top 5
Alasan tidak menggunakan bus

Macet | 20.96%
Kurang nyaman l 3.68%
lama [} 5.56%
Panas || 2.24%
Tidak tepat waktu | 2.04%
Lambat | 2.00%
Banyak berhentinya | 1.36%
Mabok Perjalanan | 1.36%
Ramai | 1.28%

Resiko kecelakaan besar | 1.12%

Visit our website at swatama-research.com
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Top 5
Alasan tidak menggunakan travel

Mahal
Macet
Lama

Sempit

Terbatas /
Penumpangnya terbatas

Tidak tepat waktu / telat
Kurang Nyaman

Kurang aman

Ngebut

Panas

B 201%
B 061%
B -5

Il 352%

B 320%

B 220%

B 144%

B 1.04%

 0.88%

| 0.64%

K i

Top 5
Alasan tidak menggunakan pesawat

Sering Delay |G 2.34%
Takut | 1.68%
Kursinya Sempit |l 1.12%
Bandaranya jauh [l 0.80%
Tidak bisa main hp || 0.40%
Resikonya tinggi | 0.28%
Checkinnyalama || 0.28%
Ribet | 0.24%
Kurang Nyaman [ 0.24%

Boardingnya lama | 0.24%
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Behavior Penumpang KAl

Tempat dan frekuensi pembelian tiket
Base n=2500

Lebih sering membeli di luar stasiun
52.3%
(channel eksternal)

Sama sering nya baik melalui stasiun
kereta ataupun channel eksternal

Lebih sering membeli tiket distasiun
21.6%
kereta

26.0%

© 5
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Aplikasi yang digunakan untuk membeli tiket
Base n=2500

KAl Access | ETGEGB c5.04%
Traveloka [ 30.9%

Tiket.com [ 10.0%
Shopee | 4.04%
Pegi-Pegi | 2.4%
Tokopedia | 1.80%
Bukalapak | 0.56%

Link aja  0.20%

142



Behavior Penumpang KAI K'4

Awareness terhadap KAI Access

Base n=874 Fitur yang paling banyak digunakan di KAl Access
Base n=1626
Walaupun familiar dengan aplikasi KAI
Access, sebanyak 52,6% responden Pembelian tiket KA Antar kota | | |}l I S3.7%
tidak menggunakan KAI Access untuk
melakukan pembelian tiket. Pembelian tiket KA Lokal |G 26.8%

Ubah Jadwal [l 23.43%

Tambahkan Tiket [} 16.05%

Apakah Anda menginstall KAl Access?
Base n=460

Pembatalan [l 14.5%

Promo [} 9.78%

Responden yang tidak memilih KAl Access
tetapi Aware terhadap KAl Access,
sebanyak 18,9% responden menginstal
KAl Access

Berita dan Pembaharuan [} 8.49%

Pembelian Tiket KA Bandara || 3.20%
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Behavior Penumpang KAI

Kecenderungan menggunakan moda kereta
sebagai moda transportasi

Base n=2500

, Ya, terjadi penurunan

©)
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Alasan terjadi kecendurungan penurunan

Base n=84

Tetap memprioritaskan KAI, namun
sudah jarang berpergian karena
Covid

59.5%

Merasa lebih aman menggunakan

[0)

kendaraan pribadi - LA

Lebih memilih «an mod

enin memilin menggunakan moda . 11.9%
travel

Lebih memilih menggunakan moda

[0)
bus 7.1%

144



Access Media Sosial KAI

K i

Mengakses kanal media sosial KAl

Base n=2500

® Ya pernah Tidak pernah

Media lain yang memenuhi

kebutuhan penumpang
Base n=2500

WA 121 I 73.1%
Contact Center... | IR 37.2%

Email 121 W 11.8%
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Media Sosial yang mempengaruhi
kebutuhan informasi

Base n=701

IG KAl 121 (akun

layanan pelanggan -4.1%

KAI)

FB KAI 121 (akun

layanan pelanggan . 20.0%
KAL)

Twitter KAI' 121

(akun layanan I 9.3%
pelanggan KAI)

IG KA Kita (akun

0,
korporat KAI) I it

FB KA Kita (akun

0,
korporat KAI) | Lo

Twitter KA Kita (akun

(0]
korporat KAI) ‘ Ui

Proses melihat postingan KAl
Membuka Akun Social
0,
Media KAl _ e
Muncul status / .
posting pada Page... - S
Lainnya  0.1%

Base n=701

Response materi informasi KAI

Like [N s5.6%
Reply Comment - 25.8%
Reshare/Repost [} 16.1%

Lainnya I 7.10%
Base n=701
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