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Abstrak  

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fenomena meningkatnya keluhan pelanggan terhadap layanan PT Kereta Api 

Indonesia (Persero), meskipun perusahaan telah melakukan berbagai upaya modernisasi dan inovasi pelayanan. Di 

tengah tingginya kebutuhan mobilitas masyarakat serta pentingnya transportasi publik yang andal, kualitas layanan 

menjadi faktor krusial dalam menentukan kepuasan pelanggan. Namun, masih ditemukan ketidaksesuaian antara 

ekspektasi pelanggan dan pelayanan yang diterima, terutama dalam aspek kenyamanan, informasi layanan, dan 

interaksi petugas. Penelitian ini bertujuan supaya dapat menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan dengan memakai pendekatan model SERVQUAL yang mencakup lima dimensi: tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, serta empathy. Penelitian dilakukan dengan pendekatan kuantitatif melalui pengolahan data 

menggunakan teknik regresi linier berganda. Hasil penelitian memperlihatkan bahwasanya sema dimensi kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Dimensi assurance (jaminan) serta reliability (keandalan) 

menjadi faktor yang paling dominan memengaruhi kepuasan pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa pengalaman 

pelanggan terhadap pelayanan yang konsisten, dapat diandalkan, dan memberikan rasa percaya menjadi kunci utama 

dalam membentuk kepuasan. 

Kesimpulan dari penelitian ini menekankan pentingnya perbaikan berkelanjutan pada aspek layanan yang bersifat 

langsung dirasakan pelanggan. Dengan menjaga dan meningkatkan kualitas layanan, perusahaan dapat memperkuat 

loyalitas pelanggan dan daya saing di sektor transportasi publik. 
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I. PENDAHULUAN   

Transportasi publik memiliki peran strategis dalam mendukung mobilitas masyarakat, pertumbuhan ekonomi, serta 

pemerataan pembangunan antarwilayah. Di Indonesia, kereta api merupakan salah satu moda transportasi unggulan 

karena mampu menyediakan layanan angkutan massal yang relatif aman, terjangkau, dan bebas dari kemacetan. PT 

Kereta Api Indonesia (Persero) sebagai penyelenggara jasa perkeretaap |ian nas|ional d|ituntut untuk terus men |ingkatkan 

kual|itas layanan se|ir|ing dengan men |ingkatnya kebutuhan mob |il|itas masyarakat dan persa |ingan antar moda 

transportas|i. Mesk|ipun jumlah pengguna kereta ap |i mengalam|i pen|ingkatan s|ign|if|ikan pascapandem |i Cov|id-19, 

berbaga|i keluhan pelanggan mas|ih d|itemukan, khususnya terka |it kenyamanan, kebers|ihan, ketepatan waktu, s|istem 

|informas|i, serta pelayanan petugas. Kond |is|i tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan pelanggan dan 

kual|itas layanan yang d |irasakan. Rendahnya kepuasan pelanggan berpotens |i menurunkan kepercayaan masyarakat 

terhadap transportas|i publ|ik serta menghambat upaya pemer|intah dalam mendorong peral |ihan dar|i kendaraan pr|ibad|i 

ke angkutan massal. 

Urgens|i penel|it|ian |in|i terletak pada pent|ingnya evaluas|i kual|itas layanan sebaga|i dasar pen |ingkatan kepuasan 

pelanggan. Pen |ingkatan jumlah penumpang t |idak dapat d|ijad|ikan satu-satunya |ind|ikator keberhas|ilan apab|ila t|idak 

d|i|imbang|i dengan kual|itas pelayanan yang opt|imal. Oleh karena |itu, penel|it|ian |in|i d|iras|ional|isas|ikan sebaga|i upaya 

|ilm|iah untuk meng|ident|if|ikas|i faktor-faktor kual|itas layanan yang memengaruh |i kepuasan pelanggan, khususnya pada 

pengguna kereta ap |i jarak jauh PT Kereta Ap |i |Indones|ia. 
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Tujuan dar|i penel|it|ian |in|i adalah untuk menganal |is|is pengaruh kual|itas layanan terhadap kepuasan pelanggan PT 

Kereta Ap|i |Indones|ia. Secara khusus, penel |it|ian |in|i bertujuan mengkaj|i pengaruh kual|itas dan keterjangkauan 

layanan, per|ilaku petugas, efekt|iv|itas s|istem |informas|i, ketersed|iaan fas|il|itas dasar, serta aspek keamanan dan rasa 

aman terhadap t|ingkat kepuasan pelanggan. 

Rencana pemecahan masalah d |ilakukan melalu |i pendekatan penel|it|ian kuant|itat|if dengan mengumpulkan data dar |i 

pelanggan kereta ap |i jarak jauh. Data tersebut d |ianal|is|is untuk mengetahu |i hubungan antara faktor-faktor kual|itas 

layanan dan kepuasan pelanggan, seh |ingga dapat d |iperoleh gambaran emp |ir|is mengena|i aspek layanan yang perlu 

d|ipertahankan maupun d |it|ingkatkan. Has|il penel|it|ian d|iharapkan dapat menjad |i dasar rekomendas|i perba|ikan layanan 

bag|i PT Kereta Ap|i |Indones|ia. 

T|injauan l|iteratur menunjukkan bahwa kual |itas layanan merupakan faktor utama dalam membentuk kepuasan 

pelanggan. Pr|imad|i et al. (2024) menyatakan bahwa kual |itas layanan merupakan has|il perband |ingan antara layanan 

yang d|iter|ima dengan harapan pelanggan. Sementara |itu, S|inambela (2024) menegaskan bahwa kual |itas |infrastruktur 

dan layanan transportas|i berperan pent|ing dalam men |ingkatkan m|inat masyarakat terhadap transportas |i publ|ik. 

Penel|it|ian la|in juga menunjukkan bahwa aspek kenyamanan, keamanan, ketepatan waktu, serta pelayanan sumber 

daya manus|ia mem|il|ik|i pengaruh s|ign|if|ikan terhadap kepuasan pengguna jasa transportas |i (Sul|istyor|in|i, 2021). 

Berdasarkan kaj|ian tersebut, penel|it|ian |in|i berfokus pada anal|is|is kual|itas layanan sebaga|i determ|inan kepuasan 

pelanggan pada PT Kereta Ap |i |Indones|ia. 

 

II. T|INJAUAN L|ITERATUR  

A. Manajemen Operas|i 
Manajemen operas|i merupakan fungs|i manajer|ial yang berfokus pada pengelolaan sumber daya perusahaan secara 

opt|imal dalam proses transformas |i |input menjad |i output untuk mencapa |i tujuan organ |isas|i. Menurut Nov |itasar|i 

(2022), manajemen operas|ional d|ipaham|i sebaga|i akt|iv|itas yang mengopt|imalkan pemanfaatan sumber daya dalam 

proses produks|i barang maupun jasa. Def |in|is|i serupa d|ikemukakan oleh Fa|iq et al. (2021) yang menyatakan bahwa 

manajemen operas|i mencakup pengelolaan tenaga kerja, bahan baku, peralatan, dan teknolog|i agar mampu 

menghas|ilkan produk atau jasa yang bern |ila|i jual. 

Manajemen operas|i berperan pent|ing dalam men |ingkatkan ef|is|iens|i dan produkt|iv|itas perusahaan. Suwand |i et al. 

(2023) menegaskan bahwa ef |is|iens|i dan efekt|iv|itas dapat d|icapa|i melalu|i fungs|i perencanaan, pengorgan |isas|ian, 

pengendal|ian, serta pengawasan akt|iv|itas operas|ional. Dalam |industr|i jasa transportas|i, penerapan manajemen operas|i 

yang ba|ik menjad|i fondas|i utama dalam menjaga kual |itas pelayanan sekal|igus memenuh|i kepuasan pelanggan. 

 

B. Tujuan Manajemen Operas|i 
Tujuan utama penerapan manajemen operas |i adalah mengatur dan mengelola sumber daya perusahaan secara 

opt|imal agar proses operas|ional berjalan efekt|if dan ef |is|ien (Wahjono, 2021). Secara khusus, manajemen operas |i 

bertujuan untuk men |ingkatkan ef |is|iens|i, produkt|iv|itas, kual|itas, serta menekan b |iaya operas|ional tanpa 

mengorbankan kepuasan pelanggan. Sela |in |itu, pengurangan waktu proses juga menjad |i tujuan pent|ing guna 

men|ingkatkan output layanan yang d |iber|ikan kepada pelanggan. 

 

C. Pengamb|ilan Keputusan dalam Manajemen Operas|i 
Pengamb|ilan keputusan merupakan aspek krus|ial dalam manajemen operas|i. Nov|itasar|i (2022) menyatakan bahwa 

keputusan operas|ional yang terencana dan ter |integras|i akan berdampak langsung pada opt |imal|isas|i fungs|i operas|ional 

perusahaan. S|immons (2011) dalam Nov |itasar|i (2022) mengelompokkan pengamb |ilan keputusan manajemen operas |i 

ke dalam enam area utama, ya |itu proses, kapas|itas, persed|iaan, kual|itas, desa|in fungs|i operas|i, dan pemanfaatan 

operas|i. Keenam area |in|i sal|ing berka|itan dan menentukan keberhas|ilan penyed|iaan jasa yang berkual|itas, khususnya 

dalam |industr|i jasa transportas|i. 

 

D. Kual|itas 
Kual|itas d|idef|in|is|ikan sebaga|i total|itas karakter|ist|ik produk atau jasa yang mampu memenuh |i kebutuhan 

pelanggan. |Ib|ijola (2014) dalam Putr |i (2022) menyatakan bahwa kual |itas menjad|i tolok ukur utama ba |ik atau 

buruknya suatu produk atau jasa. Sementara |itu, Goetsch dan Dav |is dalam Agh|iv|irw|iat|i (2022) menekankan bahwa 

kual|itas merupakan kond |is|i d|inam|is yang berka|itan dengan produk, jasa, manus|ia, proses, dan l|ingkungan yang 

mampu memenuh |i atau melampau |i harapan pelanggan. 
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Dalam |industr|i jasa, kual|itas mem|il|ik|i karakter|ist|ik yang un |ik karena bers|ifat t|idak berwujud, bervar |ias|i, dan 

t|idak dapat d|is|impan. Gaspersz (1997) dalam Agh |iv|irw|iat|i (2022) menjelaskan bahwa kual |itas jasa sangat bergantung 

pada |interaks|i langsung antara penyed |ia layanan dan pelanggan, seh |ingga peran sumber daya manus |ia menjad|i faktor 

kunc|i dalam membentuk perseps|i kual|itas. 

 

E. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan merupakan has |il evaluas|i pelanggan atas perband |ingan antara harapan dan k |inerja yang 

d|irasakan. Tj|iptono (2012) dalam Sahabudd |in (2019) menyatakan bahwa kepuasan muncul ket |ika k|inerja layanan 

mampu memenuh |i atau melampau |i harapan pelanggan. Pendapat |in|i d|iperkuat oleh Fec|ikova (2010) dalam 

Sahabudd|in (2019) yang mendef |in|is|ikan kepuasan sebaga|i perasaan yang t|imbul setelah pelanggan mengevaluas |i 

pengalaman penggunaan produk atau jasa. Dengan dem|ik|ian, kepuasan pelanggan dapat d |ipaham|i sebaga|i respon 

emos|ional yang muncul ak |ibat terpenuh |inya kebutuhan dan harapan pelanggan terhadap suatu layanan. 

 

F. Serv|ice Qual|ity 
Kual|itas layanan (serv|ice qual|ity) d|itentukan oleh perseps|i pelanggan terhadap proses dan has |il layanan yang 

d|iter|ima. Ze|ithaml et al. (2017) menyatakan bahwa kual |itas layanan d|in|ila|i berdasarkan has|il tekn|is, proses 

penyampa|ian layanan, serta l|ingkungan f|is|ik tempat layanan d |iber|ikan. Armstrong et al. (2023) menambahkan bahwa 

kual|itas layanan sangat d|ipengaruh |i oleh kual|itas |interaks|i antara pelanggan dan petugas layanan. Penel|it|ian 

Yes|itadew|i dan W|idodo (2023) mendef |in|is|ikan kual|itas layanan sebaga|i kesan menyeluruh yang terbentuk setelah 

pelanggan menggunakan suatu layanan. Dengan dem |ik|ian, serv|ice qual|ity dapat d|iart|ikan sebaga|i t|ingkat keunggulan 

layanan yang d|irasakan pelanggan d |iband|ingkan dengan ekspektas|inya. 

 

G. D|imens|i Serv|ice Qual|ity 
Menurut Ze|ithaml et al. (2017), kual |itas layanan d|iukur melalu |i l|ima d|imens|i utama, ya|itu rel|iab|il|ity, 

respons|iveness, assurance, empathy, dan tang |ible. Kel|ima d|imens|i |in|i d|igunakan secara luas dalam penel |it|ian kual|itas 

layanan karena mampu mewak |il|i aspek tekn|is dan fungs|ional dar|i pelayanan jasa. 

 

H. Penel|it|ian Terdahulu 
Penel|it|ian mengena|i kual|itas layanan dan kepuasan pelanggan telah banyak d |ilakukan d|i berbaga|i sektor jasa, ba|ik 

transportas|i maupun non-transportas|i. Zyg|iar|is, Hameed, Alsuba|ie, dan Rehman |i (2022) menel|it|i keterka|itan antara 

kual|itas layanan dan kepuasan pelanggan pada |industr|i perawatan mob |il d|i Arab Saud|i pada per |iode pascapandem |i 

COV|ID-19. Penel|it|ian tersebut menggunakan pendekatan kuant |itat|if dengan metode surve |i untuk mengetahu |i sejauh 

mana d|imens|i kual|itas layanan, sepert|i empat|i, keandalan, jam |inan, daya tanggap, dan bukt |i f|is|ik, berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Has |il penel|it|ian menunjukkan bahwa seluruh d |imens|i tersebut mem |il|ik|i hubungan 

pos|it|if yang s|ign|if|ikan dengan kepuasan pelanggan (Zyg |iar|is et al., 2022). Temuan |in|i menegaskan bahwa kual |itas 

layanan yang d |ikelola dengan ba|ik akan mendorong pen |ingkatan kepuasan pelanggan. Mesk |ipun dem |ik|ian, objek 

penel|it|ian mas|ih terbatas pada |industr|i otomot|if, seh|ingga member |ikan peluang untuk d |iapl|ikas|ikan pada sektor 

transportas|i publ|ik sepert|i kereta ap |i. 

Pada konteks transportas|i kereta ap|i d|i |Indones|ia, Me|indeta Muhammad Raf |i|i dan W|id|iyanest|i (tanpa tahun 

d|isebutkan dalam tabel, selanjutnya d |isebut Raf|i|i & W|id|iyanest|i) melakukan penel|it|ian berjudul “Anal |is|is Faktor 

Kepuasan Pelanggan pada Kual |itas Layanan: Stud |i Kereta Cepat |Indones|ia C|ina (KC|IC)”. Penel|it|ian |in|i 

menggunakan pendekatan kuant |itat|if deskr|ipt|if dengan pengumpulan data melalu |i kues|ioner dan anal|is|is 

menggunakan regres|i l|in|ier. Has|il penel|it|ian menunjukkan bahwa kenyamanan, s |istem |informas|i, per|ilaku staf, dan 

fas|il|itas dasar berpengaruh s|ign|if|ikan terhadap kepuasan pelanggan, d |i mana faktor kenyamanan mem |il|ik|i pengaruh 

pal|ing besar terhadap kepuasan penumpang KC |IC. Raf|i|i dan W|id|iyanest|i menegaskan bahwa fokus utama 

pen|ingkatan kepuasan pelanggan pada layanan kereta cepat adalah kual |itas layanan yang menyeluruh, terutama dar |i 

s|is|i kenyamanan dan |informas|i perjalanan. Mesk|ipun serupa dalam menel|it|i kual|itas layanan kereta, objek penel|it|ian 

mereka berfokus pada layanan kereta cepat, seh |ingga mas|ih terbuka peluang penel|it|ian pada layanan kereta jarak jauh 

konvens|ional PT Kereta Ap|i |Indones|ia. 

Penel|it|ian terka|it kual|itas layanan kereta ap |i juga d|ilakukan oleh Ch |ia See Heng dan Nor Az |iat|i Abdul Ham|id 

(2021) dalam stud |i berjudul “The |Influence of Serv |ice Qual|ity and Tra|in Comfort towards Passengers’ Sat |isfact|ion: 

A Case Study of KTMB ETS” d |i Malays|ia. Penel|it|ian |in|i mengevaluas|i kual|itas layanan kereta ap |i dengan 

menggunakan model SERVQUAL dan korelas |i Spearman untuk meng |ident|if|ikas|i faktor-faktor pent|ing yang 
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memengaruh|i kepuasan penumpang. Has |il penel|it|ian menunjukkan bahwa seluruh h |ipotes|is d|iter|ima, dan kepuasan 

penumpang mem |il|ik|i korelas|i pos|it|if dengan d |imens|i SERVQUAL serta aspek kenyamanan kereta ap |i. Dalam 

konteks kual|itas layanan, keandalan menjad |i faktor yang pal|ing dom|inan (Heng & Ham |id, 2021). Stud|i |in|i 

member|ikan bukt|i emp|ir|is bahwa d|imens|i SERVQUAL relevan d |iterapkan pada layanan kereta ap |i, namun fokusnya 

berada pada KTMB ETS d |i Malays|ia dengan d|imens|i tambahan sepert|i keb|is|ingan, getaran, tata letak desa|in gerbong, 

dan kecepatan, yang berbeda konteks dengan layanan PT KA |I d|i |Indones|ia. 

R|icard|ianto, Yanto, dan Wardhono (2023) menel |it|i kual|itas layanan pada moda kereta ap |i bandara melalu |i 

penel|it|ian berjudul “The |Impact of Serv |ice Qual|ity, T|icket Pr|ice Pol|icy, and Passenger Trust on A |irport Tra|in 

Passenger Loyalty”. Penel|it|ian |in|i menggunakan pendekatan kuant |itat|if dengan metode Structural Equat |ion 

Modell|ing (SEM) untuk memaham |i dampak kual|itas pelayanan, keb |ijakan harga t|iket, dan kepercayaan penumpang 

terhadap loyal|itas penumpang Kereta Ap |i Bandara Soekarno–Hatta. Has|il penel|it|ian menunjukkan bahwa kual |itas 

layanan dan keb |ijakan harga t|iket memengaruh |i loyal|itas penumpang ba |ik secara langsung maupun t |idak langsung 

melalu|i med|ias|i kepercayaan penumpang (R |icard|ianto et al., 2023). Penel |it|ian |in|i menegaskan bahwa kual |itas 

layanan t|idak hanya ber|impl|ikas|i pada kepuasan, tetap |i juga berpengaruh pada loyal|itas pelanggan. Namun, fokusnya 

leb|ih pada kereta bandara dengan karakter |ist|ik penumpang yang berbeda d |iband|ingkan dengan penumpang kereta 

jarak jauh, seh |ingga terdapat ruang untuk mel |ihat baga|imana kual|itas layanan berpengaruh pada kepuasan pelanggan 

d|i segmen la|in, ya|itu penumpang kereta ap |i jarak jauh PT KA|I. 

D|i luar sektor transportas|i, penel|it|ian mengena|i kual|itas layanan dan kepuasan pelanggan juga banyak d |ilakukan 

dalam sektor keuangan dan jasa la |innya dengan menggunakan model SERVQUAL sebaga |i kerangka anal|is|is. Yesm|in 

et al. (2023) dalam penel |it|ian berjudul “SERVQUAL to Determ |ine Relat|ionsh|ip Qual|ity and Behav |ioral |Intent|ions: 

An SEM Approach |in Reta|il Bank|ing Serv|ice” mengkaj|i baga|imana d|imens|i kual|itas layanan yang d |idef|in|is|ikan oleh 

model SERVQUAL berdampak pada kual |itas hubungan dan n |iat per|ilaku konsumen d |i |industr|i perbankan r|itel 

Bangladesh. Metode yang d |igunakan adalah Part|ial Least Squares Structural Equat |ion Model|ing (PLS-SEM) dengan 

has|il yang menunjukkan bahwa kel |ima d|imens|i SERVQUAL secara s|ign|if|ikan mengukur kual |itas layanan perbankan 

dan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kual |itas hubungan, serta n |iat per|ilaku (Yesm|in et al., 2023). Penel |it|ian 

|in|i memperkuat bukt|i emp|ir|is bahwa SERVQUAL merupakan |instrumen yang val|id untuk mengukur kual |itas layanan, 

mesk|ipun konteksnya berada pada layanan perbankan, bukan layanan transportas |i kereta ap|i. 

Penel|it|ian yang serupa terka |it kual|itas layanan jasa berbas|is teknolog|i d|ilakukan oleh Sepan |i, Alamsyah, dan 

W|id|iyanest|i (2020) melalu |i stud|i berjudul “Serv |ice Qual|ity Analys|is of Onl|ine Travel Agenc|ies (OTA) Us |ing 

Mult|iclass Class|if|icat|ion”. Penel|it|ian |in|i bertujuan untuk mengevaluas|i kepuasan pelanggan berdasarkan umpan bal |ik 

pengguna d|i med|ia sos|ial Tw|itter terhadap kual|itas layanan Onl|ine Travel Agenc|ies, khususnya apl|ikas|i Traveloka. 

Penel|it|ian |in|i menggunakan metode klas |if|ikas|i mult|ikelas dengan model Na |ive Bayes Class|if|ier untuk 

meng|ident|if|ikas|i sent|imen pelanggan terhadap tujuh d |imens|i kual|itas layanan. Has|il penel|it|ian menunjukkan bahwa 

enam dar|i tujuh d|imens|i kual|itas layanan yang d |ievaluas|i belum menunjukkan kual |itas yang cukup ba |ik, seh|ingga 

mas|ih terdapat ruang perba |ikan dalam pelayanan OTA (Sepan |i et al., 2020). Berbeda dengan penel |it|ian yang berfokus 

pada pengalaman langsung d |i fas|il|itas transportas|i, penel|it|ian |in|i men|it|ikberatkan pada kual|itas layanan apl|ikas|i dan 

platform d|ig|ital, yang secara t|idak langsung juga relevan bag |i PT KA|I yang telah mengadops|i s|istem d|ig|ital dalam 

pemesanan t|iket dan |informas|i perjalanan. 

Sharma, Taneja, Gupta, Jang |ir, dan Ozen (2023) mengembangkan model SERVQUAL dengan menggabungkannya 

bersama Technology Acceptance Model (TAM) untuk menguj |i dampak kual|itas layanan terhadap n |iat per|ilaku 

penggunaan layanan pembayaran berbas |is f|intech d|i |Ind|ia. Penel|it|ian berjudul “|Impact of Serv |ice Qual|ity on 

Behav|ioural |Intent|ion to Use F|inTech Payment Serv |ices: An Extens|ion of SERVQUAL Model” |in|i menemukan 

bahwa kual|itas layanan mem|il|ik|i peran pent|ing dalam mempengaruh |i adops|i layanan f|intech d|i kalangan masyarakat 

|Ind|ia (Sharma et al., 2023). Temuan |in|i menegaskan bahwa kual |itas layanan tetap menjad|i determ|inan utama dalam 

konteks layanan keuangan d |ig|ital. Mesk|ipun objek penel|it|ian berbeda, pendekatan yang d |igunakan memperkaya 

pemahaman mengena|i baga|imana kual|itas layanan dapat ber |impl|ikas|i pada per|ilaku pengguna, yang secara 

konseptual juga dapat d |ika|itkan dengan per |ilaku penumpang dalam mem |il|ih moda transportas|i tertentu. 

Kaj|ian mengena|i kual|itas layanan dengan menggunakan SERVQUAL juga d |ilakukan oleh Kaush |ik dan Vakeel 

(2020) dalam penel |it|ian berjudul “A Study on Serv|ice Qual|ity Gaps |in |Ind|ian Banks Us|ing SERVQUAL Model |in 

Delh|i/NCR”. Penel|it|ian |in|i bertujuan untuk men |ila|i t|ingkat kual|itas layanan perbankan dan meng |ident|if|ikas|i gap 

antara layanan yang d |iharapkan pelanggan dengan layanan yang d |irasakan. Dengan pendekatan kuant |itat|if, has|il 

penel|it|ian menunjukkan bahwa terdapat kesenjangan dalam beberapa d |imens|i layanan, dan penel|it|ian tersebut secara 

khusus menekankan pent|ingnya kual|itas layanan elektron |ik (Kaush|ik & Vakeel, 2020). Fokus pada mob |ile bank|ing 

dan layanan perbankan d |ig|ital menjad |ikan penel|it|ian |in|i relevan dalam menggambarkan baga |imana kual|itas layanan 
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elektron|ik dapat memengaruh |i kepuasan pelanggan, namun kembal |i berbeda konteks dengan layanan transportas |i 

kereta ap|i yang mem|il|ik|i karakter|ist|ik |interaks|i tatap muka yang leb |ih kuat. 

Penel|it|ian la|in yang menggunakan pendekatan serupa adalah stud |i oleh N|igatu, Belete, dan Habt|ie (2023) yang 

berjudul “Effects of Automated Teller Mach|ine Serv|ice Qual|ity on Customer Sat|isfact|ion: Ev|idence from Commerc|ial 

Bank of Eth|iop|ia”. Penel|it|ian |in|i menganal|is|is baga|imana kual|itas layanan mes|in ATM berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah bank komers |ial d|i Eth|iop|ia. Dengan menggunakan pendekatan kuant |itat|if, has|il penel|it|ian 

menunjukkan bahwa faktor-faktor sepert|i kemudahan, kepercayaan, kemudahan penggunaan, kelengkapan layanan, 

serta keamanan dan pr |ivas|i mem|il|ik|i pengaruh pos|it|if dan s|ign|if|ikan terhadap kepuasan pelanggan (N |igatu et al., 

2023). Fokus pada layanan otomat |is berbas|is mes|in menunjukkan bahwa kual |itas layanan t|idak selalu muncul dar |i 

|interaks|i langsung dengan petugas, namun juga dar |i desa|in s|istem dan fas|il|itas yang d|igunakan. Hal |in|i member|ikan 

|ins|ight bahwa pada layanan kereta ap |i, t|idak hanya |interaks|i petugas tetap|i juga s|istem |informas|i dan fas|il|itas f|is|ik 

stas|iun dapat menjad |i faktor pent|ing dalam menentukan kepuasan pelanggan. 

Terakh|ir, Ronny, |Ilf|itr|iah, dan Nurhad |i (2021) dalam penel|it|ian berjudul “Anal|is|is Pengaruh Kual|itas Layanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan Electron|ic Bank|ing” mengkaj|i pengaruh faktor-faktor kual|itas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan e-bank|ing. D|imens|i yang d|ianal|is|is mel|iput|i tang|ibles, rel|iab|il|itas, respons|iv|itas, 

jam|inan, dan empat|i. Has|il penel|it|ian menunjukkan bahwa rel |iab|il|itas dan empat|i berpengaruh s|ign|if|ikan terhadap 

kepuasan pelanggan, sedangkan respons |iv|itas, keamanan, dan tang |ibles t|idak member|ikan pengaruh yang s|ign|if|ikan 

(Ronny et al., 2021). Temuan |in|i menggambarkan bahwa t|idak semua d|imens|i SERVQUAL selalu mem|il|ik|i pengaruh 

yang sama kuat pada set|iap jen|is layanan, seh |ingga perlu d |ilakukan penguj|ian ulang dalam konteks yang berbeda, 

termasuk layanan transportas|i kereta ap|i. 

Secara keseluruhan, berbaga |i penel|it|ian terdahulu tersebut menunjukkan bahwa kual |itas layanan (serv |ice qual|ity) 

yang d|iukur melalu |i d|imens|i SERVQUAL mem|il|ik|i pengaruh pent|ing terhadap kepuasan pelanggan d |i berbaga|i 

sektor, mula|i dar|i otomot|if, perbankan, f |intech, OTA, h|ingga transportas|i kereta ap|i. Namun, mas|ih terdapat 

keterbatasan penel|it|ian yang secara spes|if|ik berfokus pada layanan kereta ap |i jarak jauh PT Kereta Ap |i |Indones|ia 

dengan mempert|imbangkan faktor-faktor sepert|i kual|itas dan keterjangkauan refreshment, per |ilaku staf, porter dan 

petugas park|ir, efekt|iv|itas s|istem |informas|i, fas|il|itas dasar stas|iun, serta rasa aman dan keamanan barang bawaan. 

Oleh karena |itu, penel|it|ian |in|i berupaya meng|is|i kesenjangan tersebut dengan menguj |i pengaruh faktor-faktor tersebut 

terhadap kepuasan pelanggan PT KA |I, yang secara konseptual mengacu pada model SERVQUAL dan temuan emp |ir|is 

penel|it|ian terdahulu (Zyg |iar|is et al., 2022; Heng & Ham |id, 2021; R|icard|ianto et al., 2023; Yesm |in et al., 2023; Sepan |i 

et al., 2020; Sharma et al., 2023; Kaush |ik & Vakeel, 2020; N|igatu et al., 2023; Ronny et al., 2021). Dengan dem |ik|ian, 

stud|i |in|i d|iharapkan mampu member |ikan kontr|ibus|i teor|it|is maupun prakt|is dalam pengembangan kual |itas layanan 

kereta ap|i d|i |Indones|ia. 

 

I. Kerangka Pem|ik|iran 

 
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

Sumber : Hameed. et al., (2022) 
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Penel|it|ian |in|i merepl|ikas|i kerangka pem|ik|iran yang d |ikembangkan oleh Hameed et al. (2022), yang menyatakan 

bahwa d|imens|i kual|itas layanan rel|iab|il|ity, respons|iveness, assurance, empathy, dan tang |ible mem|il|ik|i pengaruh 

pos|it|if dan s|ign|if|ikan terhadap kepuasan pelanggan. Kerangka pem |ik|iran |in|i d|igunakan untuk menjelaskan hubungan 

kausal antara var|iabel kual|itas layanan dan kepuasan pelanggan PT Kereta Ap |i |Indones|ia, khususnya pengguna kereta 

ap|i jarak jauh. Berdasarkan teor |i dan has|il penel|it|ian terdahulu, h |ipotes|is penel|it|ian d|irumuskan sebaga |i ber|ikut: 

H1: Terdapat pengaruh kual |itas dan keterjangkauan layanan terhadap kepuasan pelanggan. 

H2: Terdapat pengaruh per |ilaku staf, porter, dan petugas terhadap kepuasan pelanggan. 

H3: Terdapat pengaruh efekt |iv|itas s|istem |informas|i terhadap kepuasan pelanggan. 

H4: Terdapat pengaruh ketersed |iaan fas|il|itas dasar terhadap kepuasan pelanggan. 

H5: Terdapat pengaruh rasa aman dan keamanan barang bawaan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

  

III. METODOLOG |I PENEL|IT|IAN  

Metode penel|it|ian |in|i d|isusun untuk menggambarkan secara menyeluruh rancangan keg |iatan, ruang l|ingkup 

penel|it|ian, objek dan alat utama, lokas |i, tekn|ik pengumpulan data, def |in|is|i operas|ional var|iabel, serta tekn |ik anal|is|is 

yang d|igunakan. Penel|it|ian d|ilaksanakan dengan pendekatan kuant |itat|if yang bers|ifat kausal, karena berupaya 

menjelaskan pengaruh beberapa var |iabel bebas terhadap satu var |iabel ter|ikat melalu|i penguj|ian h|ipotes|is secara 

emp|ir|is (Sah|ir, 2022). Desa|in penel|it|ian menggunakan strateg |i surve|i dengan un|it anal|is|is |ind|iv|idu, yakn|i penumpang 

pengguna jasa PT Kereta Ap |i |Indones|ia. Latar penel|it|ian bers|ifat non-contr|ived, art|inya penel|it|i t|idak melakukan 

rekayasa atau |intervens|i terhadap kond |is|i alam|i d|i lapangan (Purwanza, 2022; Ma |id|iana, 2021). Penel|it|ian d|ilakukan 

pada pengguna jasa PT Kereta Ap |i |Indones|ia yang pernah menggunakan layanan kereta ap |i jarak jauh, seh |ingga 

has|ilnya d|iharapkan mampu menggambarkan kond |is|i kepuasan penumpang terhadap kual |itas layanan KA|I secara 

aktual. 

Ruang l|ingkup penel|it|ian d|ifokuskan pada anal|is|is pengaruh kual|itas layanan terhadap kepuasan penumpang PT 

Kereta Ap|i |Indones|ia, dengan men |it|ikberatkan pada aspek kenyamanan dan kebers |ihan, s|istem |informas|i, faktor 

per|ilaku staf, fas|il|itas dasar, serta keamanan dan keselamatan perjalanan. Var |iabel dalam penel|it|ian |in|i 

d|iklas|if|ikas|ikan menjad|i var|iabel bebas (|independen) dan var |iabel ter|ikat (dependen) sebaga|imana d|inyatakan oleh 

Ma’r|ifah (2021). Var |iabel bebas terd|ir|i dar|i kenyamanan dan kebers|ihan (X1), s|istem |informas|i (X2), faktor per |ilaku 

staf (X3), fas|il|itas dasar (X4), serta keamanan dan keselamatan (X5), sedangkan var |iabel ter|ikat adalah kepuasan 

penumpang (Y). Seluruh var |iabel d|iukur menggunakan |instrumen utama berupa kues |ioner tertutup dengan skala 

L|ikert l|ima po|in, mula|i dar|i “sangat t|idak setuju” sampa|i “sangat setuju”, seh |ingga memungk|inkan penel|it|i mengukur 

s|ikap, perseps|i, dan pengalaman responden secara kuant |itat|if (|Iba & Wardhana, 2024; W|idodo et al., 2020). Set |iap 

d|imens|i d|ijabarkan ke dalam beberapa |ind|ikator, m|isalnya kebers|ihan gerbong, kenyamanan suasana, kejelasan 

jadwal dan |informas|i, keramahan dan profes |ional|isme staf, ketersed |iaan to|ilet dan kurs|i d|i stas|iun, h|ingga rasa aman 

selama perjalanan dan pen |ila|ian kepuasan keseluruhan terhadap layanan KA |I. 

Populas|i penel|it|ian mengacu pada seluruh pengguna jasa PT Kereta Ap |i |Indones|ia yang mem |il|ik|i karakter|ist|ik 

sesua|i dengan tujuan penel|it|ian, ya|itu penumpang yang pernah menggunakan layanan kereta ap |i jarak jauh (Asrulla 

et al., 2023; Set|iawan & Murwan |i, 2022). Karena jumlah populas |i yang sesungguhnya t|idak d|iketahu|i secara past|i 

dan sangat luas, penel|it|i menggunakan pendekatan non-probab|il|ity sampl|ing, yakn|i pem|il|ihan sampel berdasarkan 

ketersed|iaan dan kesesua|ian karakter |ist|ik responden terhadap kr |iter|ia penel|it|ian (Asrulla et al., 2023; M |iao et al., 

2023). Ukuran sampel d |itentukan dengan menggunakan rumus Cochran untuk populas |i besar atau t|idak d|iketahu|i, 

dengan t|ingkat kepercayaan 95% (Z = 1,96), marg |in of error 5% (e = 0,05), serta propors |i keberhas|ilan p = 0,5 guna 

memaks|imalkan var|iab|il|itas populas|i (Nanjundeswaraswamy & D |ivakar, 2021). Berdasarkan perh |itungan tersebut, 

d|iperoleh kebutuhan m |in|imum sampel sebesar 384,16 responden, seh |ingga penel|it|ian |in|i mel|ibatkan 385 responden 

sebaga|i ukuran sampel akh |ir agar representas|i populas|i pengguna Kereta Ap |i |Indones|ia d|in|ila|i memada|i dan layak 

untuk anal|is|is |inferens|ial (Patel et al., 2024). 

Tekn|ik pengumpulan data d |ilakukan melalu|i penyebaran kues|ioner kepada responden yang memenuh |i kr|iter|ia, 

ba|ik secara dar|ing maupun lur |ing sesua|i dengan akses penel|it|i terhadap pengguna jasa KA |I. Kues|ioner d|isusun 

berdasarkan |ind|ikator operas|ional yang telah d |idef|in|is|ikan untuk set|iap var|iabel dan d|irancang dalam bentuk 

pernyataan yang harus d |irespons oleh penumpang sesua |i pengalaman mereka menggunakan jasa PT Kereta Ap |i 

|Indones|ia. Menurut Tr |isl|iatanto (2020) serta Yan |iwat|i dan |Indrawan (2024), tekn |ik kues|ioner merupakan salah satu 

cara utama dalam penel|it|ian kuant|itat|if untuk mengumpulkan data berupa angka yang kemud |ian dapat d|iolah dengan 

tekn|ik stat|ist|ik. Sebelum d |igunakan dalam pengamb |ilan data utama, |instrumen kues|ioner terleb |ih dahulu d|iuj|i 
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cobakan kepada sejumlah responden untuk memast |ikan kual|itas but|ir pernyataan dan mengurang |i potens|i b|ias 

pengukuran. 

Def|in|is|i operas|ional var|iabel d|irancang agar set|iap konstruk dapat d |iukur secara jelas dan kons|isten. Kenyamanan 

dan kebers|ihan (X1) d|ioperas|ionalkan melalu |i pen|ila|ian responden terhadap kebers |ihan gerbong, perawatan fas |il|itas, 

dan kenyamanan selama berada d |i dalam kereta. S|istem |informas|i (X2) d|iukur melalu |i perseps|i penumpang terka|it 

kejelasan jadwal keberangkatan dan kedatangan, kemudahan memperoleh |informas|i, serta kejelasan petunjuk arah d |i 

stas|iun. Faktor per |ilaku (X3) mencakup pen |ila|ian atas keramahan, kesopanan, kecepatan respon, dan profes |ional|isme 

staf KA|I dalam melayan |i penumpang. Fas|il|itas dasar (X4) mencakup ketersed |iaan dan kelayakan to |ilet, fas|il|itas W|i-

F|i, serta kecukupan tempat duduk d |i stas|iun. Keamanan dan keselamatan (X5) d |iukur berdasarkan perseps |i 

penumpang terhadap rasa aman d |i dalam kereta, efekt|iv|itas s|istem keamanan d |i stas|iun, serta keselamatan selama 

perjalanan. Kepuasan penumpang (Y) d |ioperas|ionalkan melalu |i pen|ila|ian responden terhadap kepuasan keseluruhan 

atas layanan yang d |iter|ima, kes|iapan untuk merekomendas|ikan KA|I kepada orang la|in, dan kesesua|ian harga t|iket 

dengan kual|itas layanan yang d |irasakan. Seluruh |ind|ikator tersebut d |iukur menggunakan skala L |ikert l|ima po|in untuk 

memudahkan kuant|if|ikas|i dan anal|is|is stat|ist|ik (|Iba & Wardhana, 2024) 

Sebelum data d|ianal|is|is leb|ih lanjut, d|ilakukan uj|i val|id|itas dan rel|iab|il|itas terhadap |instrumen penel|it|ian. 

Val|id|itas |instrumen mengacu pada sejauh mana but |ir pertanyaan benar-benar mengukur konsep yang d |imaksud 

(Creswell & Poth, 2021; Ha |ir et al., 2021). Uj |i val|id|itas dalam penel|it|ian |in|i d|ilakukan dengan cara menyebarkan 

kues|ioner kepada sejumlah responden uj |i coba dan menganal|is|is korelas|i antara skor t|iap but|ir pernyataan dengan 

skor total menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS pada taraf s |ign|if|ikans|i 5%. But|ir pernyataan d |inyatakan val|id 

apab|ila n|ila|i r-h|itung leb|ih besar dar |ipada r-tabel sebaga|imana d|isarankan oleh Anggra|in|i et al. (2022) dan Sah |ir 

(2021). Uj|i rel|iab|il|itas d|ilakukan untuk men |ila|i kons|istens|i |internal |instrumen, ya|itu seberapa jauh |item dalam satu 

var|iabel member|ikan has|il yang stab |il dan seragam j|ika d|iukur pada kond |is|i yang sama (Sekaran & Boug |ie, 2020). 

Rel|iab|il|itas d|iukur menggunakan koef |is|ien Cronbach’s alpha, d |i mana n|ila|i alpha d|i atas batas tertentu menunjukkan 

bahwa |instrumen mem |il|ik|i t|ingkat keandalan yang ba |ik untuk d |igunakan dalam penel|it|ian (Anggra|in|i et al., 2022). 

Has|il uj|i menunjukkan bahwa var |iabel kenyamanan dan kebers|ihan, s|istem |informas|i, faktor per |ilaku, fas|il|itas dasar, 

keamanan dan keselamatan, serta kepuasan penumpang mem |il|ik|i n|ila |i Cronbach’s alpha yang t|ingg|i, seh|ingga seluruh 

konstrak d|inyatakan rel|iabel. 

Tahapan penel|it|ian meng|ikut|i model yang d |ijelaskan oleh Hardan |i et al. (2020), d |imula|i dar|i |ident|if|ikas|i dan 

perumusan masalah berdasarkan fenomena rendahnya m |inat penggunaan transportas|i publ|ik dan adanya keluhan 

terhadap kual|itas layanan kereta ap |i. Rumusan masalah kemud |ian d|iturunkan menjad |i tujuan penel|it|ian dan h|ipotes|is 

yang menguj|i pengaruh d|imens|i kual|itas layanan terhadap kepuasan penumpang. Selanjutnya d |isusun kerangka teor |i 

dan kerangka pem |ik|iran, d|itetapkan var |iabel beserta def|in|is|i operas|ionalnya, d|isusun |instrumen kues|ioner, dan 

d|ilakukan uj|i coba |instrumen. Setelah |instrumen d|inyatakan val|id dan rel|iabel, penel|it|i melaksanakan pengumpulan 

data utama kepada sampel penel |it|ian, kemud|ian melakukan pengolahan dan anal |is|is data. Has|il anal|is|is 

d|i|interpretas|ikan untuk menjawab rumusan masalah dan menguj |i h|ipotes|is yang telah d |itetapkan, lalu d |is|impulkan 

dan d|iserta|i dengan saran yang d |iarahkan kepada PT Kereta Ap |i |Indones|ia maupun penel|it|ian selanjutnya 

Tekn|ik anal|is|is data dalam penel|it|ian |in|i menggunakan anal|is|is kuant|itat|if dengan bantuan perangkat lunak SPSS 

sebaga|imana d|ianjurkan oleh Tr |isl|iatanto (2020). Anal |is|is d|ilakukan melalu |i dua tahap utama, ya |itu stat|ist|ik 

deskr|ipt|if dan stat|ist|ik |inferens|ial. Stat|ist|ik deskr|ipt|if d|igunakan untuk menggambarkan karakter |ist|ik responden dan 

d|istr|ibus|i jawaban terhadap set|iap |item pernyataan pada mas|ing-mas|ing var|iabel. Stat|ist|ik |inferens|ial d|igunakan 

untuk menguj|i h|ipotes|is mengena|i pengaruh var |iabel kenyamanan dan kebers|ihan, s|istem |informas|i, faktor per |ilaku, 

fas|il|itas dasar, serta keamanan dan keselamatan terhadap kepuasan penumpang secara s |imultan maupun pars|ial. Untuk 

|itu d|igunakan anal|is|is regres|i l|in|ier berganda dengan taraf signifikansi 5%, disertai pengujian koefisien determinasi, 

uji F dan uji t guna melihat kekuatan serta signifikansi pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. 

Pendekatan ini dinilai sesuai karena mampu menjelaskan hubungan kausal antar variabel penelitian secara empiris 

meskipun data tidak sepenuhnya memenuhi asumsi distribusi normal, selama syarat dasar analisis regresi terpenuhi. 

Dengan demikian, metode penelitian yang digunakan diharapkan mampu menghasilkan temuan yang valid, reliabel, 

dan dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah. 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Karakteristik Responden 
 Penelitian ini menargetkan populasi pengguna KAI jarak jauh. Jumlb sampel dalam 

penelitian ini dengan menggunakan rumus cochran, menghasilkan sampel berjumlah 408. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada pengguna KAI jarak jauh. Karakteristik 
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responden pada penelitan ini mencakup seberapa lama memakai KAI jarak jauh, kelas yang 

digunakan, jenis kelamin, dan usia. Dari hasil penelitian yang dilakukan kepada 408 responden, 

didapatkan hasil persentase. Hasil seberapa lama menggunakan KAI 20.6% menggunakan KAI antar 

kota kurang dari 3 tahun, kemudian 21.6% menggunakan KAI antar kota kurang dari 5 tahun, lalu 

pengguna KAI kurang dari 7 tahun sebesar 22.1%, lalu persentase pengguna yang kurangh dari 10 

tahun sebesar 15.9%, lalu persentase pengguna KAI yang menggunakan KAI antar kota lebih dari 10 

tahun sebesar 19.9% 

 

Tabel 4.1 Uji Validitas X1 

Correlations 

 X1_1 X1_2 X1_3 TOTAL_X1 

X1_1 Pearson Correlation 1 .439** .438** .786** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 384 384 384 384 

X1_2 Pearson Correlation .439** 1 .472** .797** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 384 384 384 384 

X1_3 Pearson Correlation .438** .472** 1 .804** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 384 384 384 384 

TOTAL_X1 Pearson Correlation .786** .797** .804** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 384 384 384 384 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Berdasarkan hasil uji validitas X1 Hasil pengujian menunjukkan bahwa item 

X1_1 (0,766), X1_2 (0,797), dan X1_3 (0,804) memiliki nilai korelasi di atas r tabel 

serta signifikan. Sehingga, semua item pada variabel X1 dinyatakan valid. 

 

Tabel 4.2 Uji Validitas X1 

Correlations 

 X2_1 X2_2 X2_3 TOTAL_X2 

X2_1 Pearson Correlation 1 .361** .344** .753** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 384 384 384 384 

X2_2 Pearson Correlation .361** 1 .361** .757** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 384 384 384 384 

X2_3 Pearson Correlation .344** .361** 1 .756** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 384 384 384 384 

TOTAL_X2 Pearson Correlation .753** .757** .756** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 384 384 384 384 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 
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Berdasarkan table. Hasil pengujian menunjukkan bahwa item X2_1 (0,753), 

X2_2 (0,757), dan X2_3 (0,756) memiliki nilai korelasi yang lebih besar dari r tabel 

serta nilai signifikan 0,000. Sehingga, semua item pada variabel X2 dianggap valid 

serta layak dimanfaatkan untuk analisis berikutnya. 

 

Tabel 4.3 Uji Validitas X3 

Correlations 

 X3_1 X3_2 X3_3 TOTAL_X3 

X3_1 Pearson Correlation 1 .504** .440** .799** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 384 384 384 384 

X3_2 Pearson Correlation .504** 1 .508** .829** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 384 384 384 384 

X3_3 Pearson Correlation .440** .508** 1 .802** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 384 384 384 384 

TOTAL_X3 Pearson Correlation .799** .829** .802** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 384 384 384 384 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

  
Hasil pengujian menunjukkan bahwa item X3_1 (0,799), X3_2 (0,829), dan 

X3_3 (0,802) memiliki nilai korelasi yang jauh di atas r tabel dan signifikan pada 

p-value 0,000. Sehingga, semua item pada variabel X3 dianggap valid serta mampu 

dimanfaatkan dalam analisis selanjutnya. 

 

Tabel 4.4Uji Validitas X4 

Correlations 

 X4_1 X4_2 X4_3 TOTAL_X4 

X4_1 Pearson Correlation 1 .390** .405** .779** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 384 384 384 384 

X4_2 Pearson Correlation .390** 1 .347** .757** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 384 384 384 384 

X4_3 Pearson Correlation .405** .347** 1 .762** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 384 384 384 384 

TOTAL_X4 Pearson Correlation .779** .757** .762** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 384 384 384 384 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 
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Hasil pengujian menunjukkan bahwa item X4_1 (0,779), X4_2 (0,757), dan 

X4_3 (0,762) bernilai korelasi yang lebih besar dibandingkan r tabel, serta 

seluruhnya memiliki nilai signifikansi 0,000, yang lebih kecil dibandingkan 0,05. 

Sehingga, semua item pada variabel X4 dianggap valid serta layak dimanfaatkan 

guna analisis berikutnya. 

 

Tabel 4.5 Uji Validitas X5 

Correlations 

 X5_1 X5_2 X5_3 TOTAL_X5 

X5_1 Pearson Correlation 1 .401** .398** .777** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 384 384 384 384 

X5_2 Pearson Correlation .401** 1 .370** .759** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 384 384 384 384 

X5_3 Pearson Correlation .398** .370** 1 .774** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 384 384 384 384 

TOTAL_X5 Pearson Correlation .777** .759** .774** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 384 384 384 384 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Berdasarkan hasil pengujian, item X5_1 (0,777), X5_2 (0,759), dan X5_3 

(0,774) memiliki nilai korelasi yang jauh di atas r tabel dan seluruhnya signifikan 

pada nilai Sig. = 0,000. Sehingga, ketiga item pada variabel X5 dianggap valid serta 

layak dimanfaatkan dalam analisis berikutnya. 

 

Tabel 4.6 Uji Validitas Y 

Correlations 

 Y1_1 Y1_2 Y1_3 TOTAL_Y 

Y1_1 Pearson Correlation 1 .404** .383** .772** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 384 384 384 384 

Y1_2 Pearson Correlation .404** 1 .373** .751** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 384 384 384 384 

Y1_3 Pearson Correlation .383** .373** 1 .783** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 384 384 384 384 

TOTAL_Y Pearson Correlation .772** .751** .783** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 384 384 384 384 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 
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Berdasarkan hasil pengujian, item Y1_1 (0,772), Y1_2 (0,751), dan Y1_3 

(0,783) memiliki nilai korelasi yang jauh melebihi r tabel dan seluruhnya signifikan 

pada Sig. 0,000. Sehingga, semua item pada variabel Y dianggap valid serta layak 

dimanfaatkan untuk analisis berikutnya. 

 

Tabel 4.7 Hasil X1, X2, X3, X4, X5 dan Y memenuhi Uji Validitas 

Pertanyaan variabel signfikansi keterangan 

X1_1  

Kenyamanan dan Kebersihan (X1) 

0,000 Valid 

X1_2 0,000 Valid 

X1_3 0,000 Valid 

X2_1  

Sistem Informasi (X2) 

0,000 Valid 

X2_2 0,000 Valid 

X2_3 0,000 Valid 

X3_1  

Faktor Perilaku (X3) 

0,000 Valid 

X3_2 0,000 Valid 

X3_3 0,000 Valid 

X4_1  

Fasilitas Dasar (X4) 

0,000 Valid 

X4_2 0,000 Valid 

X4_3 0,000 Valid 

X5_1  

Keamanan dan Keselamatan (X5) 

0,000 Valid 

X5_2 0,000 Valid 

X5_3 0,000 Valid 

Y1_1 Kepuasan Penumpang (Y) 0,000 Valid 

Y1_2 0,000 Valid 

Y1_3 0,000 Valid 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Berdasarkan Pada Tabel di atas semua variabel independen yakni 

Kenyamanan dan Kebersihan (X1), Sistem Informasi (X2), Faktor Perilaku (X3), 

Fasilitas Dasar (X4), dan Keamanan dan Keselamatan (X5), dan variabeil 

deipeindein Keipuiasan Penumpang (Y) bernilai signifikansi 0,000 < 0,05. 

Meinuiruit Suigiyono, instruimeint dinyatakan valid apabila meimeinuihi syarat 

nilai signifikansi < 0,05, sebab ini memperlihatkan bahwasanya peirtanyaan 

teirseibuit berhuibuingan secara signifikan deingan variabeil yang diuikuir. 

Sehingga, data dari peineilitian ini uintuik masing-masing peirtanyaan dianggap 

valid serta layak guna dilakukan analisis secara leibih lanjuit. 
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Uji Reabilitas 

Pengambilan Keputusan:  Cronbanch’s Alpha > 0,60  

Tabel 4.8 Uji Reabilitas X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.710 3 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.9 Uji Reabilitas X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.623 3 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

 

Tabel 4.10 Uji Reabilitas X3 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.738 3 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.11 Uji Reabilitas X4 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.648 3 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.12 Uji Reabilitas X5  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.657 3 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.13 Uji Reabilitas Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.652 3 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Hasil X1, X2, X3, X4, X5 dan Y memenuhi Uji Reliabilitas 

 
Tabel 4.14 Uji Reliabilitas 

Variabel Jumlah Item Cronbach Alpha Keterangan 

Kenyamanan dan Kebersihan (X1) 3 0,710  

Reiliabeil  

(Handal) 

Sistem Informasi (X2) 3 0,623 

Faktor Perilaku (X3) 3 0,738 

Fasilitas Dasar (X4) 3 0,648 
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Keamanan dan Keselamatan (X5) 3 0,657 

Kepuasan Penumpang (Y) 3 0,652 

 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Berdasarkan Tabel di atas diketahui Uji reliabilitas pada indikator pertanyaan 

yang ada dianggap reiliabeil. Semua instrumen pada 5 (lima) variabel Penelitian ini 

bernilai Cronbach Alpha > 0,60 yang berarti instrumen penelitian ini dianggap 

reliabel dan serta layak dimanfaatkan guna menggapai tujuan penelitian. 

 

Uji Asumsi Klasik 

• Uji Normalitas 
Uji Kolmogorov Smirnov: Asymp. Sig. < 0,05 = data tidak berdistribusi 

normal 

Tabel 4.15 Uji Kolmogorov Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 384 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .80077817 

Most Extreme Differences Absolute .156 

Positive .156 

Negative -.150 

Test Statistic .156 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025)  
 

Uji Monte Carlo: Asymp. Sig. < 0,05 = data tidak berdistribusi normal 

 

Tabel 4.16 Uji Monte Carlo 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 384 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .80077817 

Most Extreme Differences Absolute .156 

Positive .156 

Negative -.150 

Test Statistic .156 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000c 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .000d 

99% Confidence Interval Lower Bound .000 

Upper Bound .000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025)  
 

        

 

Uji normalitas beirtuijuian melakukan penilaian apakah data pada modeil reigreisi 

mempunyai distribuisi normal. Peineilitian ini meingguinakan meitodei Kolmogorov-Smirnov 

uintuik uiji normalitas, deingan kriteiria: data mempunyai distribuisi normal bila nilai 

signifikansi > 0,05, serta tidak normal bila nilai signifikansi < 0,05. Normalitas juiga bisa 

dinilai dengan grafik normal probability plot, di mana data dinyatakan normal jika mengalami 

penyebaran di seikitaran garis diagonal serta meingikuiti arahnya. Beirdasarkan hasil Tabeil 

di atas meinuinjuikkan bahwa data tidak beirdistribuisi normal. Perihal ini diperlihatkan 

deingan nilai Sig.(2-taileid) = 0,000 yang leibih kecil dibandingkan 0,05.  Agar olah data 

menjadi normal maka dilakukan eliminasi outlier pengujian 

 

• Uji Normalitas (setelah outlier) 

 

Uji Kolmogorov Smirnov: Asymp. Sig. > 0,05 = data berdistribusi normal 

 

Tabel 4.17 Uji Kolmogorov Smirnov  
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

 Unstandardized Residual 
 

N 373 
 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 
 

Std. Deviation 2.04796264 
 

Most Extreme Differences Absolute .038 
 

Positive .038 
 

Negative -.025 
 

Test Statistic .038 
 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
 

a. Test distribution is Normal. 
 

b. Calculated from data. 
 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025)  
  

  

Sesudah dilaksanakan eliminasi outlier. Hasil Tabeil di atas memperlihatkan 

bahwasanya data beirdistribuisi normal. Perihal ini diperlihatkan deingan nilai Sig.(2-taileid) 

= 0,200 yang leibih besar dibandingkan 0,05.  

 

 

• Uji Multikolinearitas 

Syarat: 

• Apabila nilai VIF < 10 ataupun nilai Tolerance > 0,01, maka dianggap tidak 

terjadi multikolinearitas. 

• Apabila nilai VIF > 10 ataupun nilai Tolerance < 0,01, maka dianggap 

terjadi multikolinearitas. 
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Tabel 4.18 Uji Kolmogorov Smirnov 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 TOTAL_X1 .860 1.163 

TOTAL_X2 .953 1.050 

TOTAL_X3 .986 1.014 

TOTAL_X4 .846 1.181 

TOTAL_X5 .924 1.082 

a. Dependent Variable: TOTAL_Y 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

 

Memenuhi Asumsi tidak terjadi multikolinearitas 

Uiji muiltikolineiaritas beirtuijuian uintuik meingeitahuii serta melakukan 

penilaian terhadap koreilasi antar variabeil indeipeindein deingan modeil reigreisi. 

Modeil reigreisi yang baik yakni tidak meimiliki koreilasi antar variabeil beibas 

(indeipeindein). Uintuik meninjau keberadaan muiltikolineiaritas bisa dikeitahuii 

melalui nilai Variancei Inflation Factor (VIF), deingan keiteintuian apabila nilai 

Toleirancei > 0,10 atauipun sama deingan VIF < 10 meinuinjuikkan tidak adanya 

muiltikolineiaritas, yang berarti modeil teirseibuit baik. Hasil peinguijian 

muiltikolineiaritas dalam peineilitian ini bisa diamati di atas. 

Beirdasarkan data atas dapat dilihat bahwa variabeil Kenyamanan dan 

Kebersihan (X1) meimiliki nilai toleirancei 0,860 > 0,10 serta VIF 1,163 < 10. Pada 

variabeil Sistem Informasi (X2) meimiliki nilai toleirancei 0,953 > 0,10 serta VIF 

1,050 < 10. Pada variabeil Faktor Perilaku (X3) meimiliki nilai toleirancei 0,986 > 

0,10 serta VIF 1,014 < 10. Pada variabeil Fasilitas Dasar (X4) meimiliki nilai 

toleirancei 0,846 > 0,10 serta VIF 1,181 < 10. Pada variabeil Keamanan dan 

Keselamatan (X5) meimiliki nilai toleirancei 0,924 > 0,10 serta VIF 1,082 < 10. 

Dari hasil teirseibuit maka mampu ditarik kesimpulan bahwasanya tidak teirjadi 

muiltikolonieiritas antar variabeil indeipeindein.  

 

 

• Uji Heteroskedastisitas 
uji Heteroskedastisitas dilaksanakan agar dapat meindeiteiksi 

keitidaksamaan varian residual antar peingamatan pada model regresi. Model 

dianggap homoskeidastis bila varian reisiduial antar pengamatan memiliki sifat 

konstan, serta heiteiroskeidastis bila varian teirseibuit tidak sama. Pada peineilitian 

ini, peinguijian heiteiroskeidastisitas memakai grafik scatteirplot, di mana modeil 

dianggap bebas dari heiteiroskeidastisitas bila titik-titik mengalami penyebaran 

dengan tidak membangun pola yang jeilas di atas maupun di bawah angka 0 pada 

suimbui Y (Ghozali, 2018). 

Hasil peinguijian heiteiroskeidastisitas pada peineilitian ini dapat dilihat 

pada Gambar beirikuit: 

 

Memenuhi Asumsi: Tidak terjadi gejala heteroskedasitas 

 

Pengujian Hipotesis  

• Uji F (Simultan) 
Syarat: Berpengaruh bila signifikansi < 0,05 
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Tabel 4.19 Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.544 5 .509 1.164 .327b 

Residual 160.447 367 .437   

Total 162.991 372    

a. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang 

b. Predictors: (Constant), Keamanan dan Keselamatan, Faktor Perilaku, Sistem Informasi, Kenyamanan 
dan Kebersihan, Fasilitas Dasar 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025)  
 

Variabel Independen (Kenyamanan dan Kebersihan, Sistem Informasi, 

Faktor Perilaku, Fasilitas Dasar, Keamanan dan Keselamatan) Secara Simultan 

Berpengaruh Terhadap Variabel Dependen (Kepuasan Penumpang). 

Beirdasarkan Tabeil di atas Hasil Peinguijian Simuiltan didapat nilai 

signifikansi bernilai 0.000, nilai teirseibuit teintuinya leibih keicil dibandingkan 

0,05. Artinya keilima variabeil indeipeindein (Kenyamanan dan Kebersihan, Sistem 

Informasi, Faktor Perilaku, Fasilitas Dasar, Keamanan dan Keselamatan) seicara 

simuiltan beirpeingaruih teirhadap variabeil deipeindein (Keipuiasan Penumpang). 

Hasil ini konsisten deingan hipoteisis peineilitian yang diajuikan yang memberikan 

asumsi bahwasanya ada huibuingan positif antara keiduia variabeil teirseibuit. 

 

• Uji t (Parsial) 
Syarat: Berpengaruh bila signifikansi < 0,05 

Uiji parsial (T) beirtuijuian meingeivaluiasi peingaruih seitiap variabeil 

indeipeindein teirhadap variabeil deipeindein serta menetapkan signifikansinya. 

Beisar peingaruih tiap variabeil indeipeindein terepresentasikan dari nilai 

koeifisiein reigreisinya, sedangkan peingaruih teirseibuit ditetapkan oleih beisarnya 

nilai signifikansin. Hasil uiji t dan tingkat signifikansi dalam peineilitian ini adalah 

seibagai beirikuit: 

 

Tabel 4.20 Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.351 .268  16.228 .000 

Kenyamanan dan Kebersihan .002 .025 .003 .062 .001 

Sistem Informasi .009 .023 .020 .377 .016 

Faktor Perilaku .067 .042 .083 1.600 .110 

Fasilitas Dasar -.015 .033 -.026 -.467 .641 

Keamanan dan Keselamatan .051 .029 .093 1.735 .024 

a. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025)  
 

Temuan:  

• Kenyamanan dan kebersihan berpengaruh (arah positif) terhadap kepuasan 

penumpang. 
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• Sistem informasi berpengaruh (arah positif) terhadap kepuasan penumpang. 
• Faktor perilaku tidak berpengaruh (arah positif) terhadap kepuasan 

penumpang. 
• Fasilitas dasar tidak berpengaruh (arah negatif) terhadap kepuasan 

penumpang. 
• Keamanan dan keselamatan berpengaruh (arah positif) terhadap kepuasan 

penumpang. 
 

Persamaan Analisis Linear Berganda 

Beirdasarkan hasil analisis pada tabeil di atas maka disuisuin peirsamaan 

reigreisi lineiar beirganda antara lain: 

Y = 4,351 + 0,002 X1 + 0,009 X2 + 0,067 X3 - 0,015 X4 + 0,051 X5 +  Ɛ 

Dari hasil peirsamaan reigreisi diatas mampu dikeitahuii hasil, yaitu: 

1. Nilai konstanta kepuasan penumpang (Y) meinuinjuikkan angka 4,351. Artinya 

jika  Kenyamanan dan Kebersihan (X1), Sistem Informasi (X2), Faktor Perilaku 

(X3), Fasilitas Dasar (X4), Keamanan dan Keselamatan (X5) adalah konstan, maka 

keipuiasan penumpang (Y) adalah seibeisar 4,351.  

2. Kenyamanan dan Kebersihan (X1) beirpeingaruih signifikan teirhadap keipuiasan 

penumpang (Y), dibuiktikan deingan nilai signifikansi 0,001 < 0,05. Koeifisiein 

reigreisi variabeil (X1) beirnilai positif seibeisar 0,002 memperlihatkan huibuingan 

yang seiarah deingan keipuiasan penumpang (Y). Artinya, seitiap keinaikan satui 

satuian kenyaman dan kebersihan akan meiningkatkan keipuiasan penumpang 

seibeisar 0,002 deingan asuimsi variabeil indeipeindein yang lain memiliki nilai 

tetap. Teimuian ini menunjang hipoteisis peineilitian yang diajuikan yang 

meingasuimsikan huibuingan positif antara keiduia variabeil teirseibuit. 

3. Sistem Informasi (X2) beirpeingaruih signifikan teirhadap keipuiasan penumpang 

(Y), dibuiktikan deingan nilai signifikansi 0,016 < 0,05. Koeifisiein reigreisi 

variabeil (X2) memiliki nilai positif seibeisar 0,009 memperlihatkan hubungan yang 

seiarah deingan keipuiasan penumpang (Y). Artinya, seitiap keinaikan satui satuian 

kenyaman dan kebersihan akan meiningkatkan keipuiasan penumpang seibeisar 

0,009 deingan asuimsi variabeil indeipeindein yang lain memiliki nilai tetap. 

Teimuian ini menunjang hipoteisis peineilitian yang diajuikan yang 

meingasuimsikan huibuingan positif antara keiduia variabeil teirseibuit. 

4. Faktor Perilaku (X3) tidak beirpeingaruih teirhadap keipuiasan penumpang (Y), 

dibuiktikan deingan nilai signifikansi 0,110 > 0,05 deingan beisaran nilai koeifisiein 

seibeisar 0,067. Hasil ini beirteintangan deingan hipoteisis yang diajuikan yang 

memberikan asumsi bahwasanya ada huibuingan positif antara keiduia variabeil 

teirseibuit, maka hipoteisis pada peineilitian ini ditolak. 

5. Fasilitas Dasar (X4) tidak beirpeingaruih teirhadap keipuiasan penumpang (Y), 

dibuiktikan deingan nilai signifikansi 0,641 > 0,05 deingan beisaran nilai koeifisiein 

seibeisar -0,015. Hasil ini beirteintangan deingan hipoteisis yang diajuikan yang 

memberikan asumsi bahwasanya ada huibuingan positif antara keiduia variabeil 

teirseibuit, maka hipoteisis dalam peineilitian ini ditolak. 

6. Keamanan dan Keselamatan (X5) beirpeingaruih signifikan teirhadap keipuiasan 

penumpang (Y), dibuiktikan deingan nilai signifikansi 0,024 < 0,05. Koeifisiein 

reigreisi variabeil (X5) beirnilai positif seibeisar 0,051 meinuinjuikkan huibuingan 

yang seiarah deingan keipuiasan penumpang (Y). Artinya, seitiap keinaikan satui 

satuian kenyaman dan kebersihan akan meiningkatkan keipuiasan penumpang 

seibeisar 0,051 deingan asuimsi variabeil indeipeindein lainnya beirnilai konstan. 

Teimuian ini meinduikuing hipoteisis peineilitian yang diajuikan yang 

meingasuimsikan huibuingan positif antara keiduia variabeil teirseibuit. 
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• Uji Koefisien Determinasi (R) 
 

Tabel 4.21 Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .525a .556 .522 .66120 

a. Predictors: (Constant), Keamanan dan Keselamatan, Faktor Perilaku, Sistem Informasi, Kenyamanan dan 

Kebersihan, Fasilitas Dasar 

b. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang 

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025)  
 

 

• R-square (biasa untuk yang 1 hingga 2 variabel independent pakai ini) = 

0,556 = 55,6% (variabel independen merupakan faktor dengan pengaruh 

besar terhadap variabel dependen). Sisa = 44,4% variabel sisa  
• Adjusted R-square (untuk lebih dari 2 variabel biasa menggunakan angka ini) 

= 0,522 = 52,2 % (variabel independen merupakan faktor dengan pengaruh 

besar terhadap variabel dependen). Sisa = 47,8 % variabel sisa (pakai ini). 
Berlandaskan hasil uiji koeifisiein deiteirminasi dalam Tabeil di atas, nilai 

adjuisteid R squiarei yang didapatkan seibeisar 0,522 yang meinuinjuikan 

bahwasanya keipuiasan penumpang di peingaruihi oleih variabeil Kenyamanan dan 

Kebersihan, Sistem Informasi, Faktor Perilaku, Fasilitas Dasar, Keamanan dan 

Keselamatan seibeisar 52,2% serta sisa lainnya seibeisar 47,8 % mendapat pengaruh 

dari variabeil lainnya yang tidak dimasuikan dalam peineilitian ini 

Analisis Statistik Deskriptif 

Tabel 4.22 Analisis Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kenyamanan dan Kebersihan 373 1.00 5.00 3.5156 1.49695 

Sistem Informasi 373 1.00 5.00 3.1716 1.54765 

Faktor Perilaku 373 1.00 5.00 4.6005 .82872 

Fasilitas Dasar 373 1.00 5.00 3.5121 1.13392 

Keamanan dan Keselamatan 373 1.00 5.00 3.2109 1.22019 

Kepuasan Penumpang 373 1.33 5.00 4.4736 .66193 

Valid N (listwise) 373     

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Merujuk pada hasil uji statistik deskriptif dalam tabel di atas mampu dijabarkan 

distribusi data yang didapat, antara lain: 

1. Variabel Kenyamanan dan Kebersihan (X1) mempunyai nilai minimum 1, nilai 

maksimum 5, nilai mean 3,5156 dan standar deviasi 1,496995. Nilai mean lebih 

besar dari nilai deviasi menunjukkan bahwa penyimpangan yang terjadi rendah 

dan penyebaran data merata.  

2. Variabel Sistem Informasi (X2) mempunyai nilai minimum 1, nilai maksimum 

5, nilai mean 3,1716 dan standar deviasi 1,547665. Nilai mean lebih besar dari 

nilai deviasi menunjukkan bahwa penyimpangan yang terjadi rendah dan 

penyebaran data merata.  

3. Variabel Faktor Perilaku (X3) mempunyai nilai minimum 1, nilai maksimum 

5, nilai mean 4,6005 dan standar deviasi 0,82872. Nilai mean lebih besar dari 
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nilai deviasi menunjukkan bahwa penyimpangan yang terjadi rendah dan 

penyebaran data merata.  

4. Variabel Fasilitas Dasar (X4) mempunyai nilai minimum 1, nilai maksimum 5, 

nilai mean 3,5121 dan standar deviasi 1,13392. Nilai mean lebih besar dari nilai 

deviasi menunjukkan bahwa penyimpangan yang terjadi rendah dan 

penyebaran data merata.  

5. Variabel Keamanan dan Keselamatan (X5) memiliki nilai minimum 1, nilai 

maksimum 5, nilai mean 3,2109 dan standar deviasi 1,22019. Nilai mean lebih 

besar dari nilai deviasi memperlihatkan bahwasanya penyimpangan yang 

terjadi rendah dan penyebaran data merata.  

6. Variabel Kepuasan Penumpang (Y) mempunyai nilai minimum 1, nilai 

maksimum 5, nilai mean 4,4736 sera standar deviasi 0,66193. Nilai mean lebih 

besar dari nilai deviasi memperlihatkan bahwasanya penyimpangan yang 

terjadi rendah dan penyebaran data merata.  

 

Kenyamanan dan Kebersihan 

 

Tabel 4.23  Analisis Deskriptif X1 (pertanyaan 1) 

X1_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 90 24.1 24.1 24.1 

Tidak Setuju 63 16.9 16.9 41.0 

Cukup Setuju 47 12.6 12.6 53.6 

Setuju 47 12.6 12.6 66.2 

Sangat Setuju 126 33.8 33.8 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.24  Analisis Deskriptif X1 (pertanyaan 2) 

X1_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 71 13.4 13.4 13.4 

Tidak Setuju 82 4.3 4.3 23.3 

Cukup Setuju 99 10.2 10.2 51.2 

Setuju 58 7.8 7.8 75.3 

Sangat Setuju 63 16.9 16.9 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.25  Analisis Deskriptif X1 (pertanyaan 3) 

X1_3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 50 13.4 13.4 13.4 

Tidak Setuju 65 17.4 17.4 30.8 

Cukup Setuju 59 15.8 15.8 46.6 

Setuju 52 13.9 13.9 60.6 
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Sangat Setuju 147 39.4 39.4 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

 

Sistem Informasi 

Tabel 4.26  Analisis Deskriptif X2 (pertanyaan 1) 

X2_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 49 13.1 13.1 13.1 

Tidak Setuju 66 17.7 17.7 30.8 

Cukup Setuju 48 12.9 12.9 43.7 

Setuju 55 14.7 14.7 58.4 

Sangat Setuju 155 41.6 41.6 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.27  Analisis Deskriptif X2 (pertanyaan 2) 

X2_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 14 .5 .5 .5 

Tidak Setuju 68 6.4 6.4 13.7 

Cukup Setuju 108 10.5 10.5 41.6 

Setuju 84 8.6 8.6 66.5 

Sangat Setuju 99 23.3 23.3 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.28  Analisis Deskriptif X2 (pertanyaan 3) 

X2_3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 77 20.6 20.6 20.6 

Tidak Setuju 60 16.1 16.1 36.7 

Cukup Setuju 53 14.2 14.2 50.9 

Setuju 46 12.3 12.3 63.3 

Sangat Setuju 137 36.7 36.7 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

 

 

Faktor Perilaku 

 

Tabel 4.29  Analisis Deskriptif X3 (pertanyaan 1) 

X3_1 
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 96 25.7 25.7 25.7 

Tidak Setuju 53 14.2 14.2 39.9 

Cukup Setuju 45 12.1 12.1 52.0 

Setuju 43 11.5 11.5 63.5 

Sangat Setuju 136 36.5 36.5 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.30  Analisis Deskriptif X3 (pertanyaan 2) 

X3_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 55 9.9 9.9 9.9 

Tidak Setuju 44 3.8 3.8 20.9 

Cukup Setuju 116 8.0 8.0 42.9 

Tidak Setuju 97 6.4 6.4 75.1 

Sangat Setuju 61 12.3 12.3 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.31  Analisis Deskriptif X2 (pertanyaan 3) 

X3_3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 3 .8 .8 .8 

Tidak Setuju 23 6.2 6.2 7.0 

Cukup Setuju 39 10.5 10.5 17.4 

Setuju 67 18.0 18.0 35.4 

Sangat Setuju 241 64.6 64.6 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

 

 

Fasilitas Dasar 

 

Tabel 4.32  Analisis Deskriptif X4 (pertanyaan 1) 

X4_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 8 2.1 2.1 2.1 

Tidak Setuju 21 5.6 5.6 7.8 

Cukup Setuju 32 8.6 8.6 16.4 

Setuju 46 12.3 12.3 28.7 

Sangat Setuju 266 71.3 71.3 100.0 
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Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.33  Analisis Deskriptif X4 (pertanyaan 2) 

X4_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 .3 .3 .3 

Tidak Setuju 1 .3 .3 .8 

Cukup Setuju 25 1.1 1.1 3.5 

Tidak Setuju 120 10.2 10.2 26.0 

Sangat Setuju 225 42.4 42.4 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.34  Analisis Deskriptif X4 (pertanyaan 3) 

X4_3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 49 13.1 13.1 13.1 

Tidak Setuju 68 18.2 18.2 31.4 

Cukup Setuju 48 12.9 12.9 44.2 

Setuju 55 14.7 14.7 59.0 

Sangat Setuju 153 41.0 41.0 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

 

Keamanan dan Keselamatan 

 

Tabel 4.35  Analisis Deskriptif X5 (pertanyaan 1) 

X5_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 78 20.9 20.9 20.9 

Tidak Setuju 60 16.1 16.1 37.0 

Cukup Setuju 53 14.2 14.2 51.2 

Setuju 46 12.3 12.3 63.5 

Sangat Setuju 136 36.5 36.5 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.36  Analisis Deskriptif X5 (pertanyaan 3) 

X5_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 80 21.4 21.4 21.4 

Tidak Setuju 64 17.2 17.2 38.6 
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Cukup Setuju 62 16.6 16.6 55.2 

Setuju 49 13.1 13.1 68.4 

Sangat Setuju 118 31.6 31.6 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.37 Analisis Deskriptif X5 pertanyaan 3 

X5_3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 95 25.5 25.5 25.5 

Tidak Setuju 53 14.2 14.2 39.7 

Cukup Setuju 45 12.1 12.1 51.7 

Tidak Setuju 44 11.8 11.8 63.5 

Sangat Setuju 136 36.5 36.5 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Kepuasan Penumpang 

 

 

Tabel 4.38  Analisis Deskriptif Y (pertanyaan 1) 

Y1_1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 .5 .5 .5 

Tidak Setuju 25 6.7 6.7 7.2 

Cukup Setuju 39 10.5 10.5 17.7 

Tidak Setuju 67 18.0 18.0 35.7 

Sangat Setuju 240 64.3 64.3 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.39  Analisis Deskriptif Y (pertanyaan 1) 

Y1_2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 3 .8 .8 .8 

Tidak Setuju 13 3.5 3.5 4.3 

Cukup Setuju 29 7.8 7.8 12.1 

Setuju 43 11.5 11.5 23.6 

Sangat Setuju 285 76.4 76.4 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

Tabel 4.40  Analisis Deskriptif Y (pertanyaan 3) 

Y1_3 
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

 

Valid 

Sangat Tidak Setuju 11 2.9 2.9 2.9 

Tidak Setuju 19 5.1 5.1 8.0 

Cukup Setuju 31 8.3 8.3 16.4 

Setuju 46 12.3 12.3 28.7 

Sangat Setuju 266 71.3 71.3 100.0 

Total 373 100.0 100.0  

Sumber : Hasil Olahan Penulis (2025) 

 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terhadap pengguna layanan PT Kereta Api Indonesia, diperoleh 

kesimpulan bahwa kualitas layanan yang diukur melalui dimensi SERVQUAL tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy secara umum memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Temuan menunjukkan 

bahwa reliability (keandalan) serta assurance (jaminan) merupakan faktor yang paling dominan dalam membentuk 

persepsi dan kepuasan pelanggan. Kedua dimensi ini mencerminkan kebutuhan pelanggan terhadap layanan yang 

konsisten, dapat dipercaya, aman, serta dilaksanakan oleh staf yang kompeten dan profesional. Hasil ini memperkuat 

literatur sebelumnya yang menempatkan aspek keandalan dan jaminan sebagai inti dari kualitas layanan sektor 

transportasi publik. Dengan demikian, penelitian ini memberikan kontribusi akademik yang signifikan dengan 

menegaskan relevansi model SERVQUAL dalam menganalisis kualitas layanan pada industri kereta api dan 

memperkaya pemahaman teoritis terkait faktor-faktor yang membentuk kepuasan pelanggan. 

Secara praktis, hasil penelitian mengindikasikan bahwa PT Kereta Api Indonesia perlu memprioritaskan 

peningkatan kualitas layanan pada aspek yang secara langsung dirasakan oleh pengguna, terutama ketepatan waktu, 

konsistensi operasional, profesionalitas staf, serta kejelasan informasi layanan. Upaya ini dapat dilakukan melalui 

penguatan SOP, pelatihan berkelanjutan bagi karyawan, optimalisasi pemeliharaan fasilitas, serta pengembangan 

sistem informasi yang lebih cepat, akurat, dan mudah diakses. Perusahaan juga perlu memastikan kenyamanan fisik 

kereta dan stasiun tetap terjaga agar pengalaman pelanggan semakin positif. Temuan penelitian ini dapat digunakan 

sebagai dasar penyusunan strategi peningkatan layanan, pengembangan kebijakan operasional, serta evaluasi kinerja 

yang berorientasi pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dengan penguatan aspek-aspek tersebut, PT KAI berpotensi 

meningkatkan daya saingnya di tengah pesatnya perkembangan industri transportasi nasional dan semakin 

memperkuat posisi sebagai penyedia layanan transportasi publik yang andal dan berkelanjutan. 
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