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Abstrak: PT KAI sangat mengutamakan kepuasan pelanggannya agar pelanggan tetap menggunakan moda transportasi 

tersebut dan tujuannya agar dapat mempertahankan perusahaannya. Dalam penerapannya , pegawai KAI harus 

menerapkan lima dimensi, yakni: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy . Sumber data primer dan sekunder 

digunakan pada penelitian kuantitatif ini. Tiga cara akumulasi data dipakai: observasi, dokumentasi, dan pengisian 

kuesioner. Teknik analisis data yang dipakai ialah Uji Instrumen, Uji asumsi Klasik, Uji Hipotesis, dan Metode Regresi 

Linear Sederhana dengan menggunakan Aplikasi SPSS (Statistical Product and Service Solution). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kaliber layanan yang diberikan memiliki dampak yang besar terhadap kepuasan penumpang 

dengan nilai signifikasi (Sig) adalah 0.000. disebabkan nilai Sig. < 0,05. Berdasarkan kerangka pengambilan keputusan uji 

T maka 𝐻1 diterima dan 𝐻0 ditolak yang dapat diartikan kepuasan pelanggan dengan kereta api dipengaruhi oleh kualitas 

layanan. Dengan program SPSS versi 26, nilai 0,906 dapat dicapai sebagai hasil evaluasi hipotesis koefisien determinasi. 

Berdasarkan hal ini, terdapat korelasi sebesar 90,6% antara kualitas layanan dan kebahagiaan penumpang, dengan 

variabel yang tidak diteliti sebesar 9,4% sisanya. 

Kata kunci: Pengaruh, Kualitas Pelayanan, Kepuasan. 

Abstract: PT KAI prioritizes customer satisfaction so that customers continue to use 

this mode of transportation and the aim is to maintain the company. In its 

implementation, KAI employees must apply five dimensions, namely: tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy. Primary and secondary data sources are 

used in this quantitative study. Three methods of data accumulation were used: 

observation, documentation, and filling out questionnaires. The data analysis technique 

used is Instrument Test, Classical Assumption Test, Hypothesis Test, and Simple Linear 

Regression Method using the SPSS (Statistical Product and Service Solution). After the 

research was completed with the data obtained by the researcher. It can be concluded that 

the caliber of service provided has a big impact on passenger satisfaction with a 

significant value (Sig) of 0.000. due to the Sig value. < 0,05. Based on the T test decision-

making framework, 𝐻1 is accepted and 𝐻0 is rejected, which means that customer 

satisfaction with trains is influenced by service quality. With the SPSS version 26 

program, a value of 0.906 can be achieved because of evaluating the coefficient of 

determination hypothesis. Based on this, there is a correlation of 90.6% between service 

quality and passenger happiness, with unexamined variables accounting for the 

remaining 9.4%. 
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Pendahuluan 

Saat ini, banyak sekali bisnis yang berkembang di masyarakat, berupa pelayanan jasa 

dan barang (Feigenbaum, 2023; Diza et al., 2016; Harlie, 2016). Maka dari itu, pelaku bisnis 

harus bersaing untuk meningkatkan skalanya dalam menjaga kestabilan usaha yang 

didirikannya (Nissa & Awan, 2022; Nyoko & Samuel, 2021; Lupiyoadi & Hamdani, 2021). 

Dalam kondisi seperti ini, yang dapat dilakukan pelaku bisnis hanyalah bersaing untuk 

mendapatkan konsumen dan mempertahankan konsumennya (Irsa, 2024; Thilakshan, 2023; 

Vasanthi, 2023; Victorino, 2023; Wisutwattanasak, 2023). Kepuasan penumpang ialah kunci 

pokok sebuah keberhasilan dan bertahannya suatu perusahaan secara berkelanjutan 

(Metage, 2023; Shu, 2023; Chen, 2022; Nedeliaková, 2022; Yu, 2022). Dalam persaingan, 

kepuasan pelanggan sangat penting, karena sebuah perusahaan layanan dianggap berhasil 

jika dapat memberikan layanan atau layanan yang luar biasa dan memiliki banyak atau 

tetap pelanggan (Guskova, 2021; Wang, 2021; Bakti, 2020; Fang, 2020; Ojha, 2020). Reaksi 

gembira, puas, maupun penyesalan seseorang sesudah melakukan komparasi dikenal 

sebagai kepuasan antara ekspektasi dan persepsi atau gagasan tentang kinerja (hasil kerja 

produk atau jasa) (Guan, 2020; Lavrukhin, 2020; Mageshwarii, 2020; Yulisetiarini, 2020). 

Dalam mencapai tujuan untuk kepuasan penumpang, tentu dalam segi pelayanannya 

PT KAI harus menerapkan lima dimensi, yakni : tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy. Pada penerapannya di setiap stasiun tentu belum dikatakan sempurna 

dikarenakan tetap saja ada beberapa wisatawan yang tidak puas dengan penawaran yang 

tersedia. Contoh kasus: masih ada penumpang yang tanpa tiket bisa masuk ke kereta, 

kurangnya daya tanggap pegawai, dan lain-lain. Maka dari itu, peneliti melakukan 

penelitian pada perusahaan PT KAI Indonesia Persero di divisi regional I Sumatra Utara 

pada stasiun Rantau Prapat. Yang di mana dari hasil observasi sederhana yang peneliti 

lakukan menemukan bahwa terdapat penurunan kepuasan pelanggan di stasiun tersebut, 

seperti standar pelayanan yang diberikan kepada pelanggan di stasiun kereta api.  

Berdasarkan penjabaran fenomena ini menjadikan peneliti terdorong melaksanakan 

penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Penumpang terhadap Kepuasan 

Penumpang Kereta Api di Stasiun Rantau Prapat PT KAI Persero Divre I Sumatra Utara.”  

 

Metode 

Dalam penelitian ini, desain penelitian yang digunakan merupakan metode penelitian 

kuantitatif. Adapun waktu dan tempat pelaksanaan penelitian yaitu Februari 2024 Agustus. 

Tempat di PT KAI Persero Divre I Sumatra Utara. Dalam penelitian ini sumber dan jenis 

data yang digunakan yaitu data primer dan data sekunder dengan menyebarkan kuesioner 

dan melakukan observasi. 
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Hasil dan Pembahasan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa skor terendah (minimum) dari Kualitas 

Layanan, menurut temuan uji deskriptif yang dilakukan pada sampel 100 studi adalah 28. 

73 adalah nilai maksimum (tertinggi). Nilai terendah (minimum) dari kepuasan 

penumpang, menurut temuan uji deskriptif yang dilakukan pada sampel 100 penelitian, 

adalah 25. Nilai tertinggi (maksimum) adalah 71. 

Dari hasil observasi yang dilakukan peneliti, banyak sekal fenomena yang terjadi 

selama penelitian berlangsung. Observasi dilakukan tentu memfokuskan mengenai objek 

yang diteliti yaitu kualitas pelayanan penumpang. Pada saat observasi dilakukan, pegawai 

dalam menangani penumpang saat sebagaimana standar atau SOP yang sudah ditentukan. 

Pegawai di Stasiun Rantau Prapat sangat mengutamakan kepuasan penumpang. 

Pengaruh kualitas pelayanan pada kepuasan penumpang kereta api di Stasiun Rantau 

Prapat PT KAI Persero Divre I Sumatra Utara. Berdasarkan temuan analisis data dengan Uji 

T (Uji Parsial) dengan memanfaatkan aplikasi SPSS menunjukan bahwasanya variabel 

Kualitas Pelayanan (X) pada Kepuasan Penumpang (Y) di stasiun Rantau Prapat PT KAI 

Persero Divre I Sumatra Utara, dengan hasil nilai signifikasi sejumlah 0.000 < 0.05 dan T 

hitung 30.797 > T tabel 1.984, hingga adanya dampak yang sig antara Kualitas Pelayanan (X) 

pada Kepuasan Penumpang (Y) dan dapat disimpulkan bahwasanya Ho diterima dan Ha 

ditolak. Maka, kualitas pelayanan efektif pada kepuasan penumpang kereta api di stasiun 

Rantau Prapat PT KAI Persero Divre I Sumatra Utara. Berdasarkan dari hasil pengujian 

hipotesis yang didapat dari hasil koefisien determinasi (𝑅2) sejumlah 0.906. Yang berarti 

bahwa kontribusi Kualitas Pelayanan (X) pada Kepuasan Penumpang (Y) sejumlah 90.6%. 

Keadaan ini diasumsikan bahwasanya kualitas pelayanan pada kepuasan penumpang di 

stasiun Rantau Prapat PT KAI Persero Divre I Sumatra Utara memiliki pengaruh sejumlah 

90.6% dan menyisakan 9.4% dipengaruhi variabel lain yang belum diteliti. 

 

Simpulan 

Berdasarkan hasil yang didapat dari pengujian hipotesis uji t dengan menggunakan 

aplikasi SPSS versi 26 dapat didapat skor signifikasi (Sig) adalah 0.000. Karena skor Sig.< 

0.05. Sesuai dasar pengambilan keputusan pada uji t jadi 𝐻1 diterima dan 𝐻0 ditolak yang 

bisa diartikan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan penumpang 

kereta api di stasiun Rantau Prapat PT KAI Persero Divre I Sumatra Utara.  Berdasarkan 

dari hasil pengujian hipotesis koefisien determinasi dengan menggunakan aplikasi SPSS 

versi 26 dapat didapati skor sejumlah 0.906. Hal ini membuktikan bahwasanya pengaruh 

yang kualitas pelayanan terhadap kepuasan penumpang sebesar 90.6%. 
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