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Abstract. This research is motivated by the phenomenon of customer service on PT KAI's social media accounts, where 

there are differences between Instagram and Twitter accounts in serving followers. This study aims to determine 

followers' satisfaction with PT KAI's customer service through Instagram and Twitter social media. The type of 

research used is descriptive quantitative. The research sample totaled 100 people who were taken using a random 

sampling technique, namely each follower of PT KAI's Instagram and Twitter social media accounts. The data 

collection technique uses a survey method, namely by distributing questionnaires to followers of PT KAI's social 

media accounts. Data analysis used in this study uses the Importance Performance Analysis (IPA) and Customer 

Satisfaction Index (CSI) methods. The results of this study indicate that the highest level of follower satisfaction is 

on Twitter accounts with an index of 87.45%, meaning that followers are very satisfied with the customer service 

provided by Twitter compared to Instagram with an index of 49.72%. 
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Abstrak. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya fenomena pelayanan pelanggan pada akun media sosial PT KAI, 

dimana terdapat perbedaan di antara akun Instagram dan Twitter dalam melayani para followers. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui kepuasan followers terhadap pelayanan pelanggan PT KAI melalui media sosial 

Instagram dan Twitter. Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif. Sampel penelitian berjumlah 

100 orang yang diambil menggunakan teknik random sampling, yaitu masing-masing followers akun media sosial 

Instagram dan Twitter PT KAI. Teknik pengumpulan data menggunakan metode survei yaitu dengan menyebarkan 

kuesioner kepada followers akun media sosial PT KAI. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). Hasil 

penelitian ini menunjukkan tingkat kepuasan followers yang paling tinggi berada pada akun Twitter dengan indeks 

sebesar 87,45%, artinya followers merasa sangat puas dengan pelayanan pelanggan yang diberikan oleh Twitter 

dibandingkan Instagram dengan indeks 49,72%. 

Kata Kunci:  Kepuasan Followers, Pelayanan Pelanggan, PT. Kereta Api Indonesia 

 

I. PENDAHULUAN  

 Di era perkembangan teknologi saat ini mengharuskan masyarakat beradaptasi dengan berbagai hal salah 

satunya media sosial. Mau tidak mau mereka harus dapat mengikuti arus globalisasi, media sosial sudah sangat 

berdampingan dengan kehidupan masyarakat zaman sekarang sebagai media mereka untuk berkomunikasi serta agar 

dapat terhubung satu dengan yang lain. Indonesia sendiri merupakan negara followers media sosial yang cukup aktif 

dengan platform media sosial yang paling banyak digunakan oleh masyarakat antara lain WhatsApp, Instagram, 

Facebook, Tiktok, Twitter, dan masih banyak lagi. Hal ini sejalan dengan hasil laporan Hootsuite (We are Social) 

melalui Indonesia Digital Report 2022 yang menunjukkan bahwa jumlah followers media sosial aktif di Indonesia 

dilaporkan mencapai 191,4 juta orang sejak awal tahun 2022 lalu. Angka tersebut selanjutnya mengalami banyak 

kenaikan dibandingkan pada tahun 2021 dan diperkirakan bahwa jumlah tersebut akan terus meningkat setiap 

tahunnya[1] 
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Artinya, berdasarkan dengan sumber riset di atas, dapat dilihat bahwa jumlah media sosial yang aktif sejak 

tahun 2021 mengalami kenaikan signifikan dengan persentase 12,6%, yaitu dari 170 juta hingga menjadi 191,4 juta. 

Dalam menggunakan internet, tentunya masing-masing followers mempunyai sejumlah motif berdasarkan dengan 

keinginan dan kebutuhan. Namun, ditunjukkan bahwa 80,1% orang di Indonesia memiliki motif menggunakan 

internet sebagai salah satu media untuk menemukan informasi. Hal ini menunjukkan bahwa kebanyakan followers 

internet menggunakan fasilitas jaringan sebagai cara untuk dapat memenuhi kebutuhan informasi yang mereka 

inginkan dan kini sebagian besar informasi tersebut dapat didapatkan melalui media sosial seperti Facebook, 

TikTok, Twitter, dan lainnya [2]. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Jika dulu pelayanan pelanggan hampir seluruhnya menggunakan sistem luar jaringan atau langsung 

bertatap muka, kini dengan mengikuti perkembangan zaman dan teknologi pelayanan pelanggan dapat dilakukan  

secara online atau melalui media sosial. Perkembangan dalam proses pelayanan ini selanjutnya diadopsi oleh PT 

Kereta Api Indonesia (KAI) yang merupakan instansi yang bergerak dalam bidang transportasi yang memiliki ciri 

dengan kelebihan yang selanjutnya berusaha untuk terus dikembangkan menjadi sebuah modal dan potensi untuk 

selalu ditingkatkan setiap tahunnya. Mengingat bahwa peran PT KAI sebagai instansi yang membawahi sistem 

transportasi juga berperan sebagai cara untuk menghubungkan wilayah-wilayah di Indonesia sebagai sarana untuk 

menunjang dan juga memberikan dorongan sebagai cara menggerakkan proses pembangunan nasional yang 

selanjutnya juga memberikan pengaruh pada kesejahteraan masyarakat yang sebelumnya juga sudah diatur dalam 

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2007 [3]. 

 Pada saat ini rata-rata masyarakat Indonesia menggunakan media sosial untuk memperoleh berbagai 

informasi yang pengguna inginkan, oleh sebab itu PT KAI memanfaatkan platform media sosial untuk dapat 

membangun komunikasi dan mempermudah berinteraksi dengan publik. PT KAI menggunakan layanan humas 

melalui platform digital seperti media sosial, aplikasi, hingga website resmi. Ini merupakan upaya PT KAI untuk 

Gambar 1. Followers internet di Indonesia 

Sumber: Dataportal.com 2022 

 

Gambar 2. Alasan utama dalam followers internet di Indonesia 

Sumber: Dataportal.com 2022 
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memberikan pelayanan yang mudah dijangkau, cepat, dan ekonomis bagi pelanggan setia. Akun media sosial 

Instagram dan Twitter PT KAI sama-sama aktif dalam memberikan layanan publik berupa beragam informasi 

seputar jadwal kereta, info tiket atau membantu proses refund tiket, regulasi, persyaratan serta melayani sederet 

pertanyaan hingga keluhan dari para followers nya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Hanya saja terdapat perbedaan diantara kedua media sosial tersebut dalam segi pelayanan yaitu pada admin 

akun Instagram kurang tanggap dalam merespons pertanyaan maupun keluhan dari pelanggan yang merupakan 

followers akun tersebut, namun berbeda dengan akun Twitter yang sangat aktif dalam merespons pertanyaan, 

keluhan, serta kendala dari para followers nya karena admin pasti langsung memberikan respons. 

 Fenomena belakangan yang banyak disoroti oleh masyarakat antara lain adalah banyak pelanggan yang   

protes dengan fasilitas yang didapat tidak sesuai dengan harga, lalu keluhan tentang keterlambatan jadwal kereta, 

ada juga keluhan tentang salah satu penumpang yang melakukan pelecehan seksual di gerbong kereta, dan lainnya. 

Selain itu, berdasarkan dengan sumber dalam penelitian-penelitian lainnya yang sudah dilakukan sebelumnya, 

diantaranya adalah penelitian berjudul “Hubungan Penggunaan Media Sosial Info Commuter Line Pt Kai Dan Sikap 

Penumpang Di Stasiun Bojong Gede Terhadap Kepuasan Pelayanan Perjalanan Kereta Commuter Line Jabodetabek” 

tahun 2019 yang dilakukan oleh Siap Bangun Negara dan Mulharnetti Syas yang hasilnya menjelaskan bahwa media 

sosial yang digunakan oleh khalayak memilik pengaruh positif yang signifikan dalam menentukan kepuasan 

pelayanan dan juga sikap penumpang. 

 Adapun penelitian lainnya dengan judul “Implementasi Program Cyber Public Relations Pt. Kereta Api 

Indonesia Dalam Mengelola Informasi Publik Di Media Sosial Instagram” tahun 2020 dilakukan oleh Anindita 

Susilo dan Erlina Sari, hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan program Cyber Public Relations PT. KAI 

dalam melakukan pengelolaan terhadap berbagai informasi publik dalam media sosial Instagram yang berfungsi 

untuk mendistribusikan informasi berkaitan dengan PT. KAI, berbagai program layanan kereta api hingga pelayanan 

stasiun hinga berbagai acara dan kemajuan yang dilakukan. Beberapa kali juga terlihat PT. KAI melakukan kegiatan 

giveaway. Selanjutnya, penelitian yang berjudul “Inovasi Peningkatan Kualitas Pelayanan publik (Studi Pada 

Layanan Cetak Tiket Mandiri di Stasiun Besar Malang)” tahun 2015 yang dilakukan oleh Mochammad Rizki Dwi 

Satrio Sutrisno, Soesilo Zauhar, dan Abdullah Said dengan hasil yang berisi bahwa Layanan Cetak Tiket Mandiri 

yang dilakukan oleh PT. KAI hingga ditetapkan di berbagai stasiun besar di Indonesia, seperti Stasiun Besar Malang 

dalam bentuk berbagai upaya dalam usaha meningkatkan berbagai kualitas pelayanan dalam mencetak tiket terhadap 

penumpang kereta api. 

 Kemudian penelitian berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Online Reservation Ticket Terhadap 

Kepuasan Pelanggan” tahun 2013 oleh Muhammad Ariefian Isnan dengan hasil semua variabel independen yang 

terdiri dari efficiency, fulfillment, system availability, dan privacy memiliki koefisien dengan arah koefisien positif. 

Hal ini membuktikan bahwa semua variabel independen mempunyai pengaruh positif terhadap variabel dependen 

yaitu kepuasan pelanggan. Dan penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen PT.Kereta 

Api Indonesia Daerah Operasional IX Jember” tahun 2021 oleh Rohmat Wahid, Joko Widodo, Sri Wahyuni dengan 

Gambar 3. Jumlah followers akun media sosial PT KAI 

Sumber: Instagram @kai121_ dan Twitter @KAI121 

(per 22 Desember 2022) 
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hasil menunjukkan sebesar 83,7% pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan konsumen dan sisanya 16,3% 

dipengaruhi oleh variabel bebas lain seperti kualitas produk, harga, dan faktor pribadi dari konsumen. Sehingga 

pelayanan yang baik maka akan menciptakan kepuasan konsumen di PT. Kereta Api Indonesia Daerah Operasional 

IX Jember. 

Pelayanan pelanggan merupakan suatu tindakan atau aktivitas 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 

[4]. Lebih luas lagi, efinisi pelayanan dapat diartikan dengan segala usaha dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan dalam memberikan pelayanan terbaik kepada publik dengan upaya untuk memiliki kewajiban dalam 

mengumpulkan, mengurus, hingga memberikan solusi tuntas berkaitan dengan keperluan individu secara umum 

sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku [5]. 

 Kualitas situs web akun media sosial secara umum dapat digolongkan menjadi tiga indikator utama yaitu 

kualitas isi konten, kualitas layanan, dan kualitas teknis [6]. Perhatian utamanya adalah kualitas konten daripada 

keberadaannya, karena ini harus menjadi perhatian kualitas teknis. Dalam kualitas isi konten indikator seperti 

akurasi, kelengkapan, relevansi, konsistensi, koherensi, kebaruan, orthography, dan sintaksis dapat dievaluasi untuk 

ke depannya agar lebih baik. Untuk kualitas layanan seperti keamanan, keandalan, privasi, kinerja, efisiensi, 

aksesibilitas, dan kompetensi. Sedangkan untuk indikator kualitas teknis meliputi kegunaan dan aksesibilitas. 

 Perkembangan dalam media sosial selanjutnya juga banyak memberikan dampak dalam hal pemasaran dan 

juga komunikasi publik yang beririsan dengan konsumen maupum stakeholder terkait [7]. Kemajuan dalam bidang 

teknologi dan informasi yang berkembang pesat tentunya diikuti oleh perkembangan media sosial sebagai suatu 

media yang memberikan kemudahan dalam melakukan interaktivitas dan konektivitas tanpa terhalang oleh jarak 

spasial yang ada. Media sosial memiliki potensi yang jauh lebih besar khususnya dalam mempengaruhi perilaku 

individu dalam upaya membujuk siapapun untuk turut melakukan partisipasi agar dapat memberikan kontribusi 

dalam memperoleh umpan balik secara terbuka, menanggalkan komentar hingga membagi segala informasi 

kapanpun dimanapun [8]. 

 Selain itu, motivasi yang dimiliki dalam menggunakan media sosial merupakan salah satu aspek yang dapat 

dilaksanakan dengan mengoptimalkan pelayanan pelanggan dan level masyarakat. Hal tersebut beriringan dengan 

upaya yang belum efektif dalam melakukan adopsi terhadap penguna berbagai platform dalam media dengan upaya 

untuk memperkuat reformasi dalam instansi dengan tujuan yang lebih sistematis [9]. Hal lainnya yang selanjutnya 

menjadi pokok permasalahan dalam melakukan pelayanan kepada publik adalah rendahnya berbagai dukuan dalam 

meaksanakan inovasi, khususnya dalam menyelenggarakan usaha kreatif dalam memberikan berbagai perbaikan 

khususnya dari segi kualitas maupun kuantitas dalam memberikan pelayanan terbaiknya kepada pengunjung ataupun 

pelapor ketika masalah terjadi. Dalam hal kuantitas hal ini berkaitan dengan upaya dalam menjaring partisipan 

sebanyak-banyaknya, sementara itu dari segi kualitas, inovasi dapat digunakan untuk melakukan perbaikan 

khususnya dalam hal prosedur atau tahapan yang cukup panjang dari pelayanan yang buruk. 

 Aplikasi media sosial ada untuk memfasilitasi interaksi followers termasuk blog, komunitas konten, papan 

diskusi dan ruang obrolan, situs ulasan produk atau layanan, dunia virtual, dan situs jejaring sosial [10]. 

Karakteristik media sosial yang memiliki kesempatan besar dalam upaya peningkatan berbagai partisipasi juga 

termasuk dalam hal yang beririsan dengan pesan yang disampaikan dalam platform media sosial yang memberikan 

kemungkinan yang besar dalam melakukan komunikasi dan juga kolaborasi [11]. Fungsi media sosial yang hampir 

sama dengan website tentunya memberikan followers dalam mengakses berbagai informasi penting. Selain itu, hal 

ini juga memberikan kemudahan dalam hal akses karena biaya dan juga efektivitas yang jauh lebih rendah 

dibandingkan followersan media lainnya [12]. 

 Komunikasi antara followers di Instagram dapat terjadi kapan saja selama terhubung dengan internet dan 

hampir setiap momen dapat diunggah hingga dijadikan kenangan di Instagram secara langsung atau real time, 

dimana efektivitas, efisiensi, kecepatan, interaktivitas, dan adaptif menjadi salah satu alasan daya tarik utama 

Instagram [13]. Instagram adalah aplikasi yang berpusat pada visual, yang memungkinkan followers untuk berbagi 

kehidupan mereka dengan cara yang unik dan menyenangkan [14]. Twitter sebagai salah satu media yang juga 

banyak digunakan masyarakat memiliki keuntungan dalam hal sejarah, sosiologi, yang dapat berfungsi dalam 

mendukung kegiatan dan interaksi sosial dalam masyarakat [15]. Eksistensi Twitter juga memberikan pengaruh 

yang penting dalam mengurangi tingkat kesenjangan yang ada dalam suatu kelompok. Interaksi yang ada dalam 

aplikasi Twitter memiliki ketergantungan yang tinggi, khususnya dalam menggunakan internet sebagai jalan yang 

digunakan untuk menjalankan sistem [16]. 

 Kepuasaan merupakan suatu perasaan yang timbul dalam diri individu dalam merasakan berbagai ekspresi 

bahagia ataupun perasaan kekecewaan yang timbul sebagai dampak dari hasil perbandingan kinerja produk yang 

dihubungkan dengan ekpektasi yang timbul [17]. Sikap positif yang ada dalam diri konsumen yang selanjutnya 

menjadi pertimbangan konsumen dalam memilih layanan yang tersedia. Sebaliknya, sikap negatif yang ada dalam 
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diri konsumen akan memberikan pengaruh pada sikap, minat beli dari berbagai pelanggan yang dapat memberiken 

potensi besar dalam merusak citra perusahaan (Balaji, Khong, & Chong, 2016).  

 Indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan menurut Indrasari [19] diantaranya adalah; 

(1) Kesesuaian harapan, berkaitan dengan tingkat kepuasan yang diukur berdasarkan dengan harapan individu dalam 

melaksanakan suatu kewajiban yang diembannya; (2) Minat untuk melakukan kunjungan setelah kepuasan 

pelanggan berhasil diukur berdasarkan dengan keinginan pelangga untuk menggunakan kembali jasa atau layanan 

yang ditawarkan; (3) Kesediaan dalam melakukan rekomendasikan kepuasan dalam melakukan pengukuran atau 

menanyakan keinginan pelanggan untuk merekomendasikan jasa yang ditawarkan kepada individu lainnya, seperti 

kerabat dekat, keluarga, atau lainnya. 

 Adapun tujuan yang dilakukan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui tentang kepuasan followers 

terhadap pelayanan pelanggan PT KAI melalui media sosial Instagram dan Twitter sehingga penelitian ini 

menggunakan Teori Uses and  Gratification. Teori Uses and Gratification merupakan suatu landasan pemikiran 

yang didasari oleh adanya pelebaran dan perkembangan dari teori kebutuhan dan motivasi [20]. Teori Uses and 

Gratifications yang disampaikan Nurudin (2009) mengatakan bahwa khalayak media diasumsikan memiliki peranan 

aktif dalam menyaring, memilih, dan menggunakan media.  

 Konsep Uses and Gratifications dikembangkan oleh Philip Palmgreen dengan menambahkan berbagai 

alasan yang digunakan individu dalam menggunakan media yang tersedia. Konsep yang selanjutnya disebut 

Gratification Sought (GS) digunakan untuk mencari tahu hal-hal yang berkaitan dengan hal-hal yang dicari oleh 

individu, sementara itu Gratification Obtained (GO) berkaitan dengan kepuasan yang dihasilkan individu setelah 

mengkonsumsi media yang diinginkan [21]. 

 Dalam Uses and Gratifications, audiens diposisikan sebagai pihak yang memiliki kecenderungan lebih 

besar dalam memenuhi kebutuhan dan menjadi seorang khalayak yang aktif dalam menggunakan media yang 

dimiliki. Sebagai salah satu upaya dalam menggunakan media, audiens dipengaruhi oleh banyak hal, seperti 

kebutuhan untuk tertarik dalam suatu topik tertentu hingga menggunakan media sosial sebagai salah satu cara 

memenuhi kebutuhan yang diinginkan. Tentunya dalam memenuhi kebutuhan ini, perlu didorong adanya motif yang 

selanjutnya memberikan arahan pada perilaku individu untuk selektif dalam memilih media yang digunakan. Salah 

satu cara dalam mengukur keputusan media yang selanjutnya disebut dengan Gratification Sought (GS) dan 

Gratification Obtained (GO). 

II. METODE 

 Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini merupakan pendekatan kuantitatif sebagai sarana 

memperoleh data. Penentuan sampel dilakukan dengan menggunakan rumus Slovin dengan taraf signifikansi sebesar 

10%. Populasi adalah para followers dari akun media sosial Instagram dan Twitter PT KAI. Jumlah populasi yang 

ada dalam penelitian ini adalah followers dalam akun Instagram @kai121_ sebanyak 750.000 ribu orang, sampel 

yang yang digunakan setelah dihitung dengan rumus slovin berjumlah 100 orang. Sedangkan pada akun Twitter 

@KAI121 sampel dari populasi 1.077.700 juta pengikut yang juga ditentukan dengan rumus slovin berjumlah 100 

orang. Setelah jumlah sampel telah diketahui, maka sampel kemudian diambil secara  random sampling.  

 Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah menggunakan metode survei, yang mana survei ini 

dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada followers akun media sosial PT KAI yang merupakan sumber 

data dalam penelitian ini. Penelitian dengan basis pengumpilan data menggunakan metode survei dilaksanakan guna 

mengumpulkan data atau informasi dengan jumlah populasi besar dengan menggunakan jumlah sampel yang relatif 

sedikit [22].  

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Uji reliabilitas menggunakan metode Alpha (Cronbach’s), dengan hasil pengujian  bahwa r hitung dari 

pertanyaan variabel kepuasan terhadap Instagram sebesar 0,967 dan 0,868 untuk variabel Twitter. Angka diatas 

lebih besar dari 0,60, sehingga pertanyaan  tersebut adalah reliable. Selanjutnya data diolah dengan menggunakan 

metode IPA-CSI dengan memberikan pertanyaan seberapa besar harapan suatu atribut tertentu dan seberapa besar 

yang mereka rasakan. Analisis IPA (Importance Performance Analysis) dan CSI (Customer Satisfaction Index) 

digunakan untuk mengetahui atribut-atribut yang menjadi tingkat kepentingan dan kinerja produk dan tingkat 

kepuasan followers.  

 Pada metode ini, responden diminta untuk menilai tingkat kepentingan berbagai atribut yang relevan dan 

tingkat kinerja media sosial (perceived performance) pada masing masing atribut. Matriks ini sangat bermanfaat 

sebagai pedoman dalam mengaplikasikan sumber daya organisasi yang terbatas pada bidang-bidang spesifik, dimana 

perbaikan kinerja bisa berdampak besar pada kepuasan total konsumen.  
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 Selain itu, matriks ini juga menunjukan bidang atau atribut tertentu yang perlu dipertahankan dan aspek-

aspek yang perlu dikurangi prioritasnya. Tahapan-tahapan pengukuran CSI adalah sebagai berikut: Pertama, 

menghitung Weighting Factor (WF), yaitu mengubah nilai rata-rata kepentingan menjadi angka persentase dari total 

rata-rata tingkat kepentingan seluruh atribut yang diuji, sehingga didapatkan total WF sebesar 100%. Kedua, 

menghitung Weight Score (WS), yaitu menilai perkalian antara nilai rata-rata tingkat kepuasan masing masing atribut 

dengan WF masing-masing atribut. Ketiga, menghitung Weight Total (WT), yaitu menjumlahkan WS dari semua 

atribut. Menghitung Satisfaction Index, yaitu WT dibagi skala maksimum yang digunakan, kemudian dikalikan 

100%. Tingkat kepuasan responden secara keseluruhan dapat dilihat dari kriteria tingkat kepuasan. Kriteriakepuasan 

yang digunakan adalah 0 % < CSI ≤ 20,0 %= sangat tidak puas, 20,1 % < CSI ≤ 40,0 % = tidak puas, 40,1 % < CSI 

≤ 60,0 % = kurang puas, 60,1 % < CSI ≤ 80,0 % = puas, 80,1% < CSI ≤ 100 % = sangat puas. 

Hasil penelitian disajikan dengan menggunakan diagram kartesius Importance Performance Analysis 

(IPA), yaitu sebuah metode analisis yang digunakan untuk mengukur kinerja dan kepentingan dari sebuah produk 

atau layanan. IPA sering digunakan untuk memperbaiki kualitas produk atau layanan dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Diagram ini terdiri dari dua sumbu, yaitu sumbu x (kepuasan) dan sumbu y (harapan). Masing-masing 

sumbu memiliki skala nilai yang berbeda, dan titik tengah diagram kartesius IPA merupakan nilai rata-rata dari 

kinerja dan kepentingan [23]. 

Pada diagram kartesius IPA merujuk pada "prioritas" atau "priority". Konsep P ini adalah untuk 

menentukan urutan prioritas dalam meningkatkan kinerja suatu produk atau layanan. Urutan prioritas didasarkan 

pada lokasi titik pada diagram kartesius IPA. Ada empat zona dalam diagram ini, yaitu [24]: 

a. Kuadran I (Prioritas Utama), yaitu atribut-atribut pernyataan dianggap penting oleh masyarakat atau 

dalam hal ini followers tetapi pada kenyataannya atribut-atribut pernyataan tersebut belum sesuai 

dengan kepuasan pelanggan. 

b. Kuadran II (Pertahankan Prestasi), yaitu atribut-atribut pernyataan dianggap penting oleh masyarakat 

atau dalam hal ini followers yang kemudian mendapatkan feedback positif dengan kepuasan yang 

tinggi pula oleh para masyarakat yang menerima pelayanan pelanggan tersebut. 

c. Kuadran III (Prioritas Rendah), yaitu atribut-atribut pernyataan dianggap kurang penting oleh 

masyarakat atau dalam hal ini followers yang kemudian juga tidak memberikan kepuasan kepada 

masyarakat. Maksudnya, dalam kuadran ini, tingkat harapan bernilai rendah dan kinerjanya juga 

dinilai kurang baik. 

d. Kuadran IV (Berlebihan), yaitu kuadran ini atribut-atribut pernyataan ini memiliki tingkat harapan 

rendah menurut masyarakat akan tetapi memiliki kinerja yang baik, sehingga dianggap berlebihan 

oleh masyarakat. 

Untuk mengetahui nilai kepuasan followers terhadap pelayanan pelanggan PT KAI melalui media sosial 

Instagram dan Twitter, peneliti membagi analisis ke dalam dua bagian yang berbeda. Hal ini untuk kemudian 

mengetahui tingkat kepuasan masing-masing media sosial yang kemudian dikaitkan dengan faktor-faktor dan 

karakteristik media sosial yang digunakan oleh PT KAI dalam melakukan pelayanan pelanggannya serta konsistensi 

kualitas dari setiap informasi dan pelayanan pelanggan yang dihadirkan didasarkan pada pengguna masing-masing 

media sosial.  

Selanjutnya, dalam penelitian ini ukuran keberhasilan juga dipetakan dengan hasil diagaram kartesisus 

dengan penempatan titik-titik prioritas pada empat diagram yang berbeda. Nilai priority berjumlah 23 poin 

berdasarkan dengan jumlah sub indikator atau butir soal dari pertanyaan kuesioner yang diberikan. Indikator 

kepuasan pelanggan media sosial Instagram dan Twitter yang digunakan sebagai atribut penelitian adalah sebagai 

berikut: (1) Kualitas isi dari akun media sosial Instagram dan Twitter PT KAI; (2) Layanan kualitas media sosial PT 

KAI; dan (3) Kualitas teknis dalam menangani masalah dan komplain. Sementara indikator kepuasan pelanggan 

kemudian menjadi atribut dalam penelitian ini adalah: (1) Kesesuaian; (2) Minat berkunjung kembali; dan (3) 

Kesediaan merekomendasikan. Hasil dari perhitungan titik-titik prioritas berdasarkan atribut penelitian ini 

selanjutnya digambarkan dalam diagram yang ada pada gambar 4. sebagai berikut. 

Pada gambar 4 menunjukkan bahwa followers lebih banyak memilih atribut yang ada dikuadran II yaitu 

konten yang disajikan  dengan jelas, selalu memposting informasi seputar Kereta Api secara lengkap, konten yang 

diposting memiliki desain yang menarik, foto dan video diposting dengan tampilan yang menarik, bahasa dari 

konten yang disajikan  mudah dipahami, fungsi akun yang dipakai sesuai dengan kebutuhan konsumen, followers 

dapat mengakses dengan mudah, serta mempermudah followers dalam mencari informasi tentang PT KAI, sehingga 

banyak yang akan berkunjung kembali ke akun media sosial Instagram PT KAI. 

Sementara itu, urutan kedua pada atribut pada kuadran III menunjukkan bahwa mereka tidak merasa puas 

dengan harapan yang rendah pula terhadap kualitas layanan. Followers media sosial Instagram PT KAI yang 

menempatkan atribut pada kuadran III menunjukkan bahwa mereka tidak puas dengan layanan yang diberikan dan 

memiliki harapan yang rendah terhadap kualitasnya. Dalam konteks ini, teori Uses and Gratifications dapat 

memberikan penjelasan mengapa mereka tetap menggunakan Instagram. 
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Dari perhitungan, didapatkan hasil bahwa Instagram belum dapat memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

followers, atribut tersebut seperti informasi yang diposting oleh Instagram PT KAI belum sesuai kebutuhan 

konsumen, belum terjaminnya keamanan dari data followers, admin yang kurang cepat dan tanggap dalam 

memberikan respon dari komen followers, serta followers yang jarang merekomendasikan akun Instagram PT KAI 

kepada keluarga dan teman. Sehingga jarang juga yang memberikan komen pada akun Instagram PT KAI. 

Sejalan dengan hal tersebut, asumsi dari teori Uses and Gratificatios juga menunjukkan bahwa kebutuhan 

dan harapan followers terhadap informasi yang akurat, tepat waktu, dan mudah diakses merupakan salah satu faktor 

yang mempengaruhi kepuasan followers [25]. Namun hal ini belum sesuai dengan pelayanan pelanggan pada akun 

Instagram PT KAI karena akun tersebut belum memenuhi kebutuhan dan harapan followers. Oleh karena itu, 

diharapkan kedepannya akun Instagram PT KAI dapat meningkatkan kepuasan followers terhadap pelayanan yang 

diberikan. 

 

 

 Berdasarkan gambar 5, nilai priority mayoritas paling banyak berada di kuadran II dibandingkan dengan 

kuadran lainnya yang ada di dalam diagram kartesius. Hal ini menunjukkan bahwa atribut-atribut sudah memenuhi 

prioritas utama dalam memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan atau dalam hal ini adalah followers dari media 

sosial Twitter milik PT KAI. Sementara itu, kuadran ketiga memiliki menempati urutan kedua sebagai kuadran 

dengan kedudukan atribut terbanyak dalam penelitian ini.  

Pada hasil penelitian di atas, dapat dilihat bahwa atribut-atribut yang ada di kuadran II sudah memenuhi 

prioritas utama dalam memenuhi harapan dan kepuasan followers Twitter milik PT KAI. Hal ini menunjukkan 

Gambar 4. Pemetaan Diagram Kartesisus (IPA) followers Instagram PT KAI  

Gambar 5. Pemetaan Diagram Kartesisus (IPA) followers Twitter PT KAI  

Kuadran IV 

Kuadran II 

Kuadran III 

Kuadran I 

Kuadran II Kuadran I 

Kuadran III Kuadran IV 
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bahwa followers Twitter PT KAI telah memperoleh kepuasan dari atribut-atribut tersebut yang sesuai dengan 

kebutuhan mereka. Selain itu, followers Twitter PT KAI juga memilih Twitter sebagai media sosial yang mereka 

gunakan untuk mencari informasi terkait dengan layanan publik yang disediakan oleh PT KAI. 

Hal ini tidak lepas dari Twitter sebagai media sosial memungkinkan followers untuk dengan mudah 

mencari, mengakses, dan berbagi informasi dengan cepat. Karakteristik ini juga memungkinkan followers untuk 

dengan mudah mengikuti akun yang relevan dengan minat dan kebutuhan mereka, seperti akun Twitter milik PT 

KAI untuk memperoleh informasi terkait dengan layanan publik yang disediakan. Salah satu karakteristik Twitter 

yang memungkinkan followers untuk dengan mudah mencari informasi adalah fitur pencarian yang memungkinkan 

followers untuk mencari tweet yang relevan dengan kata kunci atau hashtag tertentu. Selain itu, fitur timeline pada 

Twitter memungkinkan followers untuk melihat tweet yang terbaru dari akun yang diikuti, sehingga followers dapat 

dengan mudah mengakses informasi terbaru dari PT KAI. 

Di sisi lain, Twitter juga memiliki karakteristik yang memungkinkan followers untuk dengan mudah 

berbagi informasi dan menyampaikan pesan. Fitur retweet pada Twitter memungkinkan followers untuk dengan 

mudah menyebarkan informasi yang dianggap penting atau berguna oleh followers lain. Selain itu, fitur reply pada 

Twitter memungkinkan followers untuk berinteraksi dengan followers lain dan menyampaikan pesan secara 

langsung [26]. Kemudahan akses pesan dalam media sosial Twitter yang mudah digunakan ini selanjutnya 

memungkinkan followers untuk dengan cepat mencari, mengakses, dan berbagi informasi adalah faktor yang 

mendukung kepuasan followers Twitter milik PT KAI. Hal ini juga sesuai dengan teori Uses and Gratifications yang 

menekankan pada kebutuhan dan kepuasan followers dalam menggunakan media sosial. 

Sementara itu, dalam kuadran ketiga, atribut-atribut tersebut menempati urutan kedua dalam penelitian ini, 

hal ini menunjukkan bahwa terdapat kebutuhan dari followers Twitter PT KAI yang belum sepenuhnya terpenuhi, 

namun masih memperoleh prioritas dalam pemenuhan kebutuhan followers. Artinya, PT KAI masih harus 

meningkatkan kualitas pelayanan dan informasi yang disajikan melalui media sosial Twitter untuk memenuhi 

kebutuhan dan kepuasan followers. 

Dari perhitungan, didapatkan hasil bahwa Twitter belum dapat memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

followers, atribut tersebut adalah konten yang disajikan  kurang jelas, belum konsisten dalam memposting berita PT 

KAI setiap hari, followers belum merasa puas dengan pelayanan pelanggan yang diberikan, serta followers yang 

jarang merekomendasikan akun Twitter PT KAI kepada keluarga dan teman. Sehinga banyak dari followers yang 

jarang berkunjung kembali dan jarang juga memberikan komen pada akun Twitter PT KAI. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indeks kepuasan media sosial Instagram sebesar 49,72% menunjukkan bahwa kepuasan followers 

Instagram PT KAI terhadap pelayanan pelanggan 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, di antaranya yaitu konten yang disajikan  dengan 

jelas, selalu memposting informasi seputar Kereta Api secara lengkap, konten yang diposting memiliki desain yang 

menarik, foto dan video diposting dengan tampilan yang menarik, bahasa dari konten yang disajikan  mudah 

dipahami, fungsi akun yang dipakai sesuai dengan kebutuhan konsumen, followers dapat mengakses dengan mudah, 

serta mempermudah followers dalam mencari informasi tentang PT KAI, sehingga banyak yang akan berkunjung 

kembali ke akun media sosial Instagram PT KAI.  

Karakteristik media sosial Instagram yang memiliki tampilan menarik dan mudah digunakan memang 

menjadi salah satu faktor yang memungkinkan Instagram PT KAI menyediakan informasi yang mudah diakses. 

Instagram sebagai media sosial yang populer dan banyak digunakan oleh masyarakat, memudahkan followers untuk 

mengakses informasi dan layanan yang disediakan oleh PT KAI. Selain itu, Instagram juga memiliki fitur-fitur yang 

memudahkan followers untuk mencari, mengevaluasi, dan mengonsumsi informasi yang disajikan. 

Sementara itu, indeks kepuasan media sosial Twitter sebesar 87,45% menunjukkan bahwa kepuasan 

followers Twitter PT KAI terhadap pelayanan pelanggan 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, informasi yang diposting selalu update, foto dan video diposting dengan tampilan yang menarik, selain itu 

Tabel 1. Indeks kepuasan media sosial milik PT KAI 

Kepuasan Indeks Kepuasan Keterangan 

 

Media sosial Instagram 

 

49,72% 

 

Kurang Puas 

Media sosial Twitter 87,45% Sangat Puas 
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bahasa dari konten mudah dipahami, memberikan jaminan keamanan pada followers yang berkomentar terhadap 

postingan, fungsi akun yang dipakai sesuai kebutuhan followers, data followers terjamin keamanannya, kinerja 

admin Twitter PT KAI yang sangat baik, followers dapat mengakses dengan mudah, yang kemudian mempermudah 

followers dalam mencari informasi tentang PT KAI, sehingga followers dapat membaca dan menelusuri informasi 

dengan baik. 

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, belum konsisten dalam memposting berita PT KAI setiap hari, mengakibatkan followers 

belum merasa puas dengan pelayanan pelanggan yang diberikan. Selain itu, terdapat faktor seperti batasan jumlah 

karakter pada setiap tweet yang membatasi kemampuan untuk menyampaikan informasi secara detail dan 

menyeluruh, kurangnya pengaturan privasi yang kompleks pada Twitter yang dapat membuat followers merasa 

kurang aman dan tidak nyaman dalam menggunakan media sosial tersebut, serta adanya masalah spam dan 

informasi yang tidak valid pada Twitter. Oleh karena itu, PT KAI masih harus meningkatkan kualitas pelayanan dan 

informasi yang disajikan melalui media sosial Twitter untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan followers. 

Penelitian ini didukung dari penelitian terdahulu yang berjudul “Hubungan Penggunaan Media Sosial Info 

Commuter Line Pt Kai Dan Sikap Penumpang Di Stasiun Bojong Gede Terhadap Kepuasan Pelayanan Perjalanan 

Kereta Commuter Line Jabodetabek” yang dilakukan oleh Siap Bangun Negara dan Mulharnetti Syas yang hasilnya 

berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan sebesar 92,7%. Jadi disimpulkan bahwa followers PT KAI puas terhadap 

pelayanan perjalanan kereta Commuter Line. 

Penelitian lain dengan judul “Implementasi Program Cyber Public Relations Pt. Kereta Api Indonesia 

Dalam Mengelola Informasi Publik Di Media Sosial Instagram” dilakukan oleh Anindita Susilo dan Erlina Sari, hasil 

penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan program Cyber Public Relations PT. KAI melalui  pengelolaan 

terhadap berbagai informasi publik dalam media sosial Instagram yang berfungsi untuk mendistribusikan informasi 

berkaitan dengan PT. KAI, berbagai program layanan kereta api hingga pelayanan stasiun hinga berbagai acara dan 

kemajuan yang dilakukan. Jadi dapat disimpulkan PT KAI telah memberikan layanan melalui media sosial dengan 

baik dan followers merasa puas dengan layanan online tersebut. 

Namun demikian, indeks kepuasan hanya menggambarkan secara umum tingkat kepuasan followers 

terhadap media sosial yang digunakan dan belum memperhitungkan kebutuhan atau harapan spesifik dari masing-

masing followers. Oleh karena itu, PT KAI masih perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan yang disediakan 

melalui media sosial Instagram dan Twitter untuk memenuhi kebutuhan dan harapan followers secara lebih baik. 

IV. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian di atas, dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan followers yang paling 

tinggi adalah pada akun Twitter PT KAI dengan mendapatkan indeks sebesar 87,45%. Indeks kepuasan yang tinggi 

pada media sosial Twitter 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%. Atribut yang dirasa kurang pengaruhnya untuk meningkatkan kepuasan pengguna 

media sosial adalah kurangnya interaksi dengan followers, admin yang kurang cepat dan tanggap dalam memberikan 

respon, atau tidak memenuhi harapan followers terhadap kualitas pelayanan. 

Di sisi lain, masih terdapat beberapa kelemahan pada kedua media sosial yang perlu ditingkatkan untuk 

memenuhi kebutuhan followers secara lebih baik. Pada media sosial Instagram, terdapat kebutuhan followers yang 

belum terpenuhi terkait dengan interaksi yang lebih aktif dan responsif dari PT KAI. Sedangkan pada media sosial 

Twitter, terdapat kebutuhan followers terkait dengan penyajian informasi yang lebih lengkap dan akurat. 

Selain itu, PT KAI juga dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan informasi melalui kedua media sosial 

tersebut dengan memperbaiki kelemahan yang ada dan memanfaatkan karakteristik unik dari masing-masing media 

sosial. Dengan begitu, diharapkan PT KAI dapat terus meningkatkan kepuasan followers dan memperkuat citra 

perusahaan di mata masyarakat. 
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