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Pendahuluan

• PT Kereta Api Indonesia (KAI) merupakan Badan Usaha Milik 
Negara yang menyediakan, mengatur, dan mengurus jasa 
angkutan kereta api di Indonesia.

• Dengan mengikuti perkembangan zaman dan teknologi 
saat ini, PT KAI terus melakukan inovasi salah satunya pada 
pelayanan publiknya. Jika dulu pelayanan publik hampir 
seluruhnya menggunakan sistem luar jaringan atau 
langsung bertatap muka, kini pelayanan publik PT KAI dapat 
dilakukan secara online atau melalui media sosial.



3

Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Bagaimana pelayanan publik PT KAI pada akun media 
sosial Instagram dan Twitter terhadap kepuasan followers?
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Tinjauan Pustaka
Kepuasan Followers

Suatu perasaan dalam diri individu yang merasakan berbagai ekspresi 
bahagia ataupun kecewa yang timbul sebagai dampak dari hasil 
perbandingan kinerja suatu layanan yang dihubungkan dengan ekpektasi 
yang timbul (Kotler Philip, 2014).

Pelayanan Publik

Suatu tindakan yang digunakan sebagai upaya memberikan pelayanan 
kepada individu atau masyarakat yang memiliki kepentingan yang cukup 
berpengaruh dalam suatu organisasi, disesuaikan dengan berbagai sistem 
regulasi yang sesuai dengan berbagai hal yang ditentukan dan diarahkan 
dalam upaya memperoleh berbagai bentuk kepuasan dalam menerima 
layanan yang ada (Suryantoro & Kusdyana, 2020). 
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Instagram 

Aplikasi yang berpusat pada visual, yang memungkinkan pengguna 
untuk berbagi kehidupan mereka dengan cara yang unik dan 
menyenangkan (Annisa, 2019). 

Twitter 

Sebagai salah satu media yang juga banyak digunakan masyarakat 
dan memiliki keuntungan dalam hal sejarah, sosiologi, yang dapat 
berfungsi dalam mendukung kegiatan dan interaksi sosial dalam 
masyarakat (Murthy, 2012). 
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Metode
Jenis Penelitian

Kuantitatif dengan menggunakan metode analisis IPA-CSI

Subjek Penelitian

Followers akun media sosial Instagram dan Twitter PT KAI

Fokus Penelitian

Merujuk pada rumusan masalah yaitu kepuasan followers 
pada akun Instagram dan Twitter PT KAI
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Hasil dan Pembahasan

Disajikan dengan menggunakan diagram kartesius 
Importance Performance Analysis (IPA), dengan mengukur 
tingkat kepuasan layanan jasa yang masuk pada kuadran-
kuadran pada diagram kartesius. Sedangkan Customer 
Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut-
atribut produk atau jasa. 

Data diolah dengan menggunakan metode IPA-CSI dengan 
memberikan pertanyaan seberapa besar harapan suatu atribut 
tertentu dan seberapa besar yang mereka rasakan. 
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• Indeks kepuasan media sosial Instagram sebesar 49,72% menunjukkan 
bahwa kepuasan followers Instagram PT KAI terhadap pelayanan publik 
yang disediakan melalui media sosial tersebut masih relatif rendah. Hal 
ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor seperti kurangnya interaksi 
dengan followers, admin yang kurang cepat dan tanggap dalam 
memberikan respon, atau tidak memenuhi harapan followers terhadap 
kualitas pelayanan.

• Akan tetapi terdapat indeks 50,28% yang menunjukkan bahwa followers
Instagram PT KAI merasa puas meskipun harapan mereka rendah
terhadap kualitas pelayanannya, seperti konten yang diposting memiliki 
desain yang menarik, foto dan video diposting dengan tampilan yang 
menarik, bahasa dari konten yang disajikan  mudah dipahami, dll.
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• Sementara itu, indeks kepuasan media sosial Twitter sebesar 87,45% 
menunjukkan bahwa kepuasan followers Twitter PT KAI terhadap 
pelayanan publik yang disediakan melalui media sosial tersebut relatif 
tinggi. Hal ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor seperti Twitter PT KAI 
memposting informasi yang sesuai kebutuhan followers, memberikan 
jaminan keamanan pada followers yang berkomentar terhadap postingan, 
kinerja admin Twitter PT KAI yang sangat baik, dll.

• Tetapi disisi lain terdapat indeks 12,5% kebutuhan dari followers Twitter PT 
KAI yang belum sepenuhnya terpenuhi, namun masih memperoleh prioritas 
dalam pemenuhan kebutuhan followers. Seperti konten yang disajikan  
kurang jelas dan belum konsisten dalam memposting berita PT KAI setiap 
hari, mengakibatkan followers belum merasa puas dengan pelayanan 
publik yang diberikan. 
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Penutup
Dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan followers yang paling 

tinggi ada pada akun Twitter PT KAI dengan indeks sebesar 87,45%. 
Indeks tersebut menunjukkan bahwa PT KAI telah berhasil memberikan 
pelayanan dan informasi yang memenuhi kebutuhan followers. 
Sedangkan tingkat kepuasan followers yang rendah ada pada akun 
Instagram PT KAI dengan indeks 49,72%. 

Di sisi lain, masih terdapat beberapa kelemahan pada kedua media 
sosial yang perlu ditingkatkan untuk memenuhi kebutuhan followers
secara lebih baik. Pada akun Instagram, terdapat kebutuhan followers
yang belum terpenuhi terkait dengan interaksi yang lebih aktif dan 
responsif dari PT KAI. Sedangkan pada akun Twitter, terdapat kebutuhan 
followers terkait dengan penyajian informasi yang lebih lengkap dan 
akurat.
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