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ABSTRACT

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan penumpang pada
PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre I Sumatera Utara. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan
metode survei, di mana data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 99 responden penumpang kereta api. Variabel
independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X;) dan fasilitas (X,), sedangkan variabel dependennya adalah
kepuasan penumpang (Y). Analisis data dilakukan dengan uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, serta regresi linier
berganda menggunakan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, kualitas pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan penumpang (sig. = 0,307 > 0,05). Sebaliknya, fasilitas berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan penumpang (sig. = 0,007 < 0,05). Secara simultan, kedua variabel independen berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan penumpang dengan nilai F hitung = 5,636 dan sig. = 0,005. Nilai koefisien determinasi (Adjusted R?)
sebesar 0,086, yang berarti variabel kualitas pelayanan dan fasilitas mampu menjelaskan 8,6% variasi kepuasan penumpang,
sedangkan sisanya 91,4% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini..
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PENDAHULUAN

Pelayanan publik yang berkualitas merupakan tuntutan utama dalam sektor transportasi, terutama pada
moda kereta api yang menjadi salah satu sarana transportasi vital di Indonesia. PT. Kereta Api
Indonesia (Persero) sebagai satu-satunya penyedia layanan kereta api nasional memiliki peranan besar
dalam memenuhi harapan masyarakat terhadap layanan yang cepat, nyaman, dan aman. PT KAI terus
menekankan pentingnya implementasi lima dimensi kualitas pelayanan yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di seluruh wilayah
operasionalnya, termasuk Divre I Sumatera Utara.

Kualitas pelayanan merupakan elemen penting dalam dunia jasa, terutama dalam industri transportasi
seperti kereta api, karena memengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan. Menurut Yulianto dan
Awan (2024), kualitas pelayanan dalam konteks PT KAI mencakup lima dimensi utama yaitu tangibles
(bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy
(empati). Dimensi ini mencerminkan bagaimana PT KAI memastikan bahwa semua aspek layanan
mulai dari fasilitas fisik hingga sikap pegawai berjalan secara profesional dan berorientasi pada kepuasan
penumpang.

Dalam konteks PT Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional I Sumatera Utara, peran moda
transportasi ini semakin krusial seiring dengan peningkatan mobilitas masyarakat. Data menunjukkan
adanya tren positif dalam jumlah penumpang. Pada Januari 2025, PT KAI Divre I Sumatera Utara
mencatat telah melayani 227.899 penumpang kereta api. Angka ini menunjukkan peningkatan signifikan
sebesar 10 persen dibandingkan dengan periode yang sama tahun sebelumnya, yang hanya mencatat
206.870 penumpang. Manajer Humas PT KAI Divre I Sumut, Anwar Solikhin, mengungkapkan bahwa
kenaikan ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk adanya libur panjang akhir pekan dan cuti
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bersama. Kereta Api Putri Deli (rute Medan-Tanjung Balai) menjadi rute dengan angka penumpang
tertinggi, mencapai 107.601 penumpang pada Januari 2025, diikuti oleh Kereta Api Siantar Ekspres
(Medan-Siantar) dengan 42.224 penumpang, dan Kereta Api Datuk Belambangan (Tebing Tinggi-
Lalang) dengan 11.366 penumpang. Stasiun-stasiun utama seperti Stasiun Medan (80.049 penumpang),
Stasiun Tebing Tinggi (16.940 penumpang), Stasiun Siantar (16.647 penumpang), Stasiun Kisaran
(25.849 penumpang), Stasiun Tanjung Balai (21.528 penumpang), dan Stasiun Rantau Prapat (21.327
penumpang) juga mencatat aktivitas padat pada periode yang sama. Kenaikan ini juga tidak terlepas dari
upaya PT KAI Divre I Sumut dalam meningkatkan kualitas layanan dan kenyamanan perjalanan bagi
para pengguna kereta api. PT KAI Divre I Sumut berkomitmen untuk terus mendengarkan kebutuhan
penumpang, termasuk penyediaan sarana prasarana yang lebih baik, peningkatan kebersihan, hingga
kemudahan akses tiket.

Seiring meningkatnya mobilitas masyarakat dan kebutuhan akan layanan transportasi yang efisien, aspek
fasilitas penunjang perjalanan seperti kenyamanan tempat duduk, kebersihan gerbong, layanan
informasi, hingga kelengkapan sarana stasiun menjadi faktor penting dalam membentuk persepsi
pengguna. Fasilitas yang memadai memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat
kepuasan penumpang, di samping faktor ketepatan waktu dan harga tiket. Ini membuktikan bahwa
kepuasan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh tarif yang terjangkau, tetapi juga oleh kondisi fisik dan
layanan pendukung yang ditawarkan.

Fasilitas adalah segala bentuk kelengkapan layanan fisik dan non-fisik yang disediakan oleh penyedia
jasa transportasi untuk mendukung kenyamanan dan keamanan penumpang selama perjalanan. Fasilitas
yang memadai secara langsung berpengaruh terhadap persepsi kualitas pelayanan dan loyalitas pengguna
(Arisandi, 2018).

Sinergi antara kualitas pelayanan dan fasilitas menjadi pilar utama dalam mempengaruhi tingkat
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan seperti keramahan petugas, kecepatan respons, serta keandalan
informasi, jika didukung oleh fasilitas yang representatif, akan menciptakan pengalaman petjalanan yang
positif bagi penumpang. Oleh karena itu, penting bagi manajemen PT KAI untuk melakukan evaluasi
berkala terhadap kedua aspek ini secara terintegrasi.

Tingkat kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh bagaimana perusahaan merespons kebutuhan dan
ckspektasi mereka secara tepat dan konsisten. Dalam konteks PT KAI Divre II Sumatera Barat,
ditemukan bahwa kualitas pelayanan menyumbang sebesar 55,3% terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
Temuan ini menjadi bukti bahwa pengembangan kualitas pelayanan bukan hanya menjadi strategi
pemasaran, tetapi juga sebagai bentuk komitmen jangka panjang perusahaan terhadap kenyamanan
publik.

Kepuasan penumpang merupakan perasaan senang atau kecewa yang dirasakan oleh penumpang
setelah membandingkan antara harapan sebelum menggunakan layanan dan kenyataan yang dirasakan
setelah menerima layanan transportasi kereta api (Yulianto dan Awan, 2024). Dalam konteks
transportasi umum, kepuasan ini mencerminkan sejauh mana layanan yang diberikan oleh penyedia jasa,
seperti PT Kereta Api Indonesia (Persero), mampu memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi
penumpangnya.

Tak hanya itu, dengan semakin berkembangnya teknologi informasi, digitalisasi layanan kereta api
melalui aplikasi seperti KAI Access menjadi aspek baru dalam membentuk pengalaman pelanggan.
Kualitas pelayanan dalam platform digital turut berkontribusi secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, khususnya pada layanan pemesanan tiket jarak jauh. Penelitian ini menggambarkan
pergeseran preferensi konsumen yang kini lebih menuntut layanan cepat dan mudah diakses secara
online, yang tentunya menuntut PT KAI untuk terus memperbarui sistem digitalnya agar tetap relevan
dan kompetitif.

Sementara itu, kenyamanan fisik berupa fasilitas ruang tunggu, toilet bersih, serta area boarding yang
teratur sangat berpengaruh terhadap persepsi pelanggan. Mereka menekankan bahwa pelayanan yang
prima harus didukung oleh infrastruktur yang layak dan terawat guna meningkatkan loyalitas pelanggan.
Oleh karena itu, peningkatan kualitas fasilitas harus berjalan beriringan dengan peningkatan kompetensi
petugas pelayanan agar menghasilkan efek sinergis terhadap kepuasan pengguna.
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Tidak hanya pelayanan dan fasilitas, loyalitas penumpang ternyata juga dapat dibangun melalui kepuasan
pelanggan. Pelanggan yang merasa puas dengan layanan yang diberikan cenderung memiliki loyalitas
yang tinggi terhadap PT KAI Loyalitas ini menjadi indikator keberhasilan perusahaan dalam
memberikan nilai lebih kepada pelanggan, dan menjadi modal penting dalam mempertahankan
cksistensi di tengah persaingan dengan moda transportasi lain seperti pesawat dan bus. Harga tiket yang
kompetitif jika dikombinasikan dengan kualitas layanan yang tinggi akan berdampak positif terhadap
permintaan jasa kereta api, sebagaimana terlihat dalam kasus pada KA Sri Bilah. Ini menegaskan bahwa
dalam strategi pengelolaan layanan publik, keseimbangan antara harga, kualitas pelayanan, dan fasilitas
menjadi kunci dalam memenangkan hati pelanggan.

METODE DAN PEMBAHASAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah penelitian kuantitatif asosiatif. Penelitian
kuantitatif merupakan metode penelitian yang didasarkan pada filosofi positivisme dan digunakan untuk
meneliti pada populasi atau sampel tertentu, dengan pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian, serta analisis data bersifat statistik guna menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono,
2022).

Kerangka koseptual menggambarkan hubungan antarvariabel dalam penelitian ini, berikut
kerangka konseptual penelitian yang disusun dalam Gambar 1 berikut.

Kualitas Pelayanan
(X1)

Kepuasan
Penumpang (Y)

Fasilitas (X2)

Gambar 1. Kerangka Koseptiual Penelitian

Penelitian ini bersifat explanatory, karena tidak hanya ingin mengetahui hubungan antar variabel,
tetapi juga menjelaskan seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan
penumpang. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah survei, dengan alat bantu berupa
kuesioner tertutup yang disebarkan kepada responden.

Menurut Sugiyono (2022), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek
yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini, populasi adalah seluruh penumpang kereta api
yang menggunakan jasa layanan PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre I Sumatera Utara selama
periode penelitian berlangsung.

Berdasarkan data yang ada, jumlah total penumpang yang dilayani selama periode penelitian
adalah 243.782 orang. Namun, karena jumlahnya bersifat fluktuatif setiap hari, populasi ini dianggap
populasi tidak terbatas (infinite population). Untuk membatasi ruang lingkup dan membuat penelitian
lebih terukur dan realistis, peneliti menetapkan populasi terjangkau (accessible population).

Populasi terjangkau dalam penelitian ini adalah jumlah rata-rata harian penumpang, yaitu 10.000
orang. Angka ini didasarkan pada data rata-rata jumlah penumpang bulanan yang diperoleh sebelumnya.
Oleh karena itu, perhitungan ukuran sampel akan didasarkan pada populasi terjangkau sebesar 10.000
orang karena angka ini merupakan representasi yang paling praktis dan dapat dijangkau selama periode
pengumpulan data.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah accidental sampling, yaitu
teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, artinya siapa saja yang secara tidak sengaja bertemu
dengan peneliti dapat dijadikan sampel apabila dianggap sesuai dengan kriteria (Sugiyono, 2022).

Untuk menentukan jumlah sampel, digunakan rumus Slovin sebagai berikut:

4056 | Journal of Innovation and Creativity, 6(1) 2026



N

1+ N(e)?
Dengan asumsi jumlah populasi penumpang selama periode penelitian adalah kurang lebih 10.000 dan
tingkat kesalahan yang ditoleransi (e) sebesar 10%, maka:

10000 10000 99
1 +10000(0,1)* 1010 7

Jadi, jumlah minimum sampel dalam penelitian ini adalah 99 responden.
Penelitian ini menggunakan tiga variabel, yaitu dua variabel independen dan satu variabel dependen.

Untuk memudahkan pengukuran, setiap variabel didefinisikan secara operasional sebagai berikut:
Tabel 1. Definisi Operasional Variabel

n=

n

No Variabel Indikator Utama Skala Sumber
1 Kualitas Pelayanan Tangibles (bukti Likert Yulianto dan
(X1) fisik), Reliability, Awan (2024)
Responsiveness,
Assurance, Empathy
2 Fasilitas Kenyamanan ruang Likert Rahmasari
tunggu, kebersihan, dan Triyono
keamanan,  sarana (2023),
prasarana Puspitasari et
al. (2024)
3 Kepuasan Kesesuaian harapan, Likert Rahmasari &
Penumpang kemudahan, Triyono
kepuasan umum, (2023)
rekomendasi

Data yang telah dikumpulkan akan dianalisis secara kuantitatif menggunakan program SPSS, dengan
tahapan sebagai berikut:
1. Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uiji validitas dilakukan dengan menggunakan korelasi Pearson untuk mengetahui sejauh mana
item-item kuesioner mampu mengukur indikatornya secara tepat.
b. Uji reliabilitas dilakukan dengan menghitung nilai Cronbach’s Alpha. Nilai a > 0,6 dianggap
sudah reliabel (Ghozali, 2018).
2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas (Kolmogorov-Smirnov) untuk melihat distribusi data.
b. Uji Multikolinearitas dengan nilai VIF < 10 menunjukkan tidak ada multikolinearitas.
c. Uiji Heteroskedastisitas dengan metode scatterplot.
3. Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis ini digunakan untuk melihat sejauh mana variabel kualitas pelayanan dan fasilitas secara
simultan dan parsial memengaruhi kepuasan penumpang.
Rumus umum:
Y=o+B1X1+B2X2+e
Di mana:
Y = Kepuasan Penumpang
X, = Kualitas Pelayanan
X, = Fasilitas
e = Error
4. Uji Parsial (Uji t)
Untuk melihat pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen secara
terpisah.
5. Uiji Simultan (Uji F)
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Untuk mengetahui pengaruh bersama-sama dari variabel X; dan X, terhadap Y.

6. Koefisien Determinasi (R?)
Untuk mengukur seberapa besar kontribusi variabel independen terhadap variabel dependen secara
keseluruhan.

HASIL
Uji Normalitas (Kolmogorov-Smirnov)
Adapun hasil ui normalitas sebagai berikut;
Tabel 2. Uji Normalitas Data
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 99
Normal Parameters™ Mean .0000000
Std. Deviation 3.44648406
Most ExtremeAbsolute .208
Differences Positive .096
Negative -.208
Test Statistic .208
Asymp. Sig. (2-tailed) .000¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Hasil uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) =
0,000 (p < 0,05). Hal ini berarti data residual penelitian tidak berdistribusi normal. Dengan kata lain,
asumsi normalitas dalam uji regresi tidak terpenuhi.

Meskipun demikian, perlu dicatat bahwa dalam penelitian dengan jumlah sampel relatif besar (N = 99),
uji K-S sering kali menjadi sangat sensitif terhadap penyimpangan kecil dari normalitas. Oleh karena itu,
untuk memastikan hasil, sebaiknya juga diperhatikan grafik diagnostik seperti Normal P-P Plot atau
histogram residual. Jika pola sebaran residual masih mendekati garis diagonal (pada P-P Plot), maka
pelanggaran normalitas mungkin tidak terlalu serius dan analisis regresi tetap dapat dilanjutkan. Selain
itu juga terdapat penelitian yang menyebutkan bahwa dataset dengan jumlah observasi lebih dari 30
tidak wajib memenuhi asumsi normalitas, sehingga data tetap bisa dipakai karena punya observasi
sebanyak 99.

Uji Multikolinearitas

Adapun hasil Uji Mutikoliniearitas sebagai berikut;
Tabel 3. Hasil Uji Multikoliearitas

Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig.  Tolerance  VIF
1 (Constant) 28.470 5.690 5.004  .000

Kualitas 114 A11 104 1.027 307 910 1.099
Pelayanan
Fasilitas 276 101 277 2.739  .007 910 1.099

a. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa baik variabel Kualitas Pelayanan maupun Fasilitas memiliki
nilai VIF = 1,099 (< 10) dan Tolerance = 0,910 (> 0,10), sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak
terdapat masalah multikolinearitas di antara variabel independen.
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Uji Heteroskedastisitas
Adapun hasil Ui Heteroskedastisitas sebagai berikut;
Tabel 4. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Etror Beta t Sig.
1 (Constant) 10.061 2.643 3.806 .000
Kualitas Pelayanan -.132 051 -.263 -2.564 012
Fasilitas -.023 .047 -.051 -.496 .621

a. Dependent Variable: Abs_RES

Hasil uji Glejser menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai signifikansi 0,012 (<
0,05), yang berarti terjadi indikasi heteroskedastisitas pada variabel ini. Sementara itu, variabel Fasilitas
memiliki nilai signifikansi 0,621 (> 0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat
heteroskedastisitas pada variabel ini.

Secara umum, keberadaan Heteroskedastisitas pada salah satu variabel (Kualitas Pelayanan)
menunjukkan bahwa model regresi belum sepenuhnya memenuhi asumsi klasik. Kondisi ini dapat
memengaruhi keakuratan uji signifikansi, terutama pada koefisien regresi.

Analisis Regresi Linier Berganda
Uji Parsial (Uji t)
Adapun hasil Uji t sebagai berikut;
Tabel 5. Hasil Uji t

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 28.470 5.690 5.004  .000
Kualitas 114 A11 104 1.027 307 910 1.099
Pelayanan
Fasilitas 276 101 277 2739 0 .007 910 1.099

a. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang

Hasil uji t menunjukkan bahwa:

1. Kualitas Pelayanan memiliki koefisien regresi sebesar 0,114 dengan nilai t = 1,027 dan sig = 0,307 (>
0,05). Hal ini berarti Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Penumpang. Dengan demikian, meskipun arah pengaruhnya positif, kontribusinya tidak cukup kuat
untuk menjelaskan variasi kepuasan penumpang.

2. Fasilitas memiliki koefisien regresi sebesar 0,276 dengan nilai t = 2,739 dan sig = 0,007 (< 0,05).
Artinya, Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Penumpang. Dengan kata
lain, semakin baik fasilitas yang diberikan, maka kepuasan penumpang cenderung meningkat.

Secara parsial, dapat disimpulkan bahwa dalam model ini fasilitas merupakan faktor yang lebih dominan

dalam memengaruhi kepuasan penumpang dibandingkan kualitas pelayanan.

Uji Simultan (Uji F)
Adapun hasil Uji F sebagai berikut;
Tabel 6. Hasil Uji F

ANOVA®*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression  136.679 2 68.339 5.636 .005"
Residual 1164.069 96 12.126
Total 1300.747 98
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a. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang
b. Predictors: (Constant), Fasilitas, Kualitas Pelayanan

Hasil uji ANOVA menunjukkan bahwa nilai F hitung = 5,636 dengan sig = 0,005 (< 0,05). Artinya,
secara simultan (bersama-sama) variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan dan Fasilitas berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen Kepuasan Penumpang. Dengan kata lain, meskipun secara parsial
hanya Fasilitas yang berpengaruh signifikan, namun secara keseluruhan model regresi yang
memasukkan kedua variabel tersebut layak digunakan karena keduanya bersama-sama mampu
menjelaskan variasi kepuasan penumpang.

Koefisien Determinasi (R?)
Adapun hasil Uji R* sebagai berikut;
Tabel 7. Hasil Uji R?

Model Summary®
Adjusted RStd. Error ofDurbin-
Model R R Square  Square the Estimate  Watson
1 324 105 .086 3.482 1.943

a. Predictors: (Constant), Fasilitas, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang
Hasil uji menunjukkan bahwa nilai R Square = 0,105 atau 10,5%. Artinya, variabel independen yaitu
Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi Kepuasan
Penumpang sebesar 10,5%. Sementara itu, sisanya 89,5% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model
regresi yang digunakan dalam penelitian ini.
Nilai Adjusted R Square = 0,086 (8,6%) juga mendukung bahwa kemampuan model dalam menjelaskan
variasi kepuasan penumpang tergolong rendah, meskipun model tetap signifikan secara simultan
(berdasarkan uji F).

PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Penumpang

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan penumpang PT Kereta Api Indonesia (Persero) Divre I Sumatera Utara, dengan nilai
signifikansi sebesar 0,307 yang lebih besar dari 0,05. Temuan ini berarti hipotesis yang menyatakan
adanya pengaruh positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan penumpang tidak terbukti dalam
penelitian ini. Walaupun nilai koefisien regresi sebesar 0,114 menunjukkan arah hubungan yang positif,
namun kekuatan pengaruhnya tidak cukup kuat secara statistik. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa peningkatan kualitas pelayanan tidak serta-merta meningkatkan kepuasan penumpang secara
signifikan.

Jika ditinjau dari analisis frekuensi, mayoritas penumpang sebenarnya memberikan penilaian
tinggi pada aspek pelayanan yang mencakup keramahan, kesopanan, dan kesigapan petugas dalam
memberikan informasi maupun bantuan. Misalnya, indikator X1.2 dan X1.3 yang berkaitan dengan
keandalan dan responsivitas memperoleh persentase jawaban “setuju” dan “sangat setuju” lebih dari
90%. Hal ini menandakan bahwa secara persepsi, pelayanan PT KAI sudah cukup memuaskan dari sisi
sikap dan perilaku petugas. Namun, kenyataan bahwa hasil regresi tidak menunjukkan signifikansi
memperlihatkan bahwa apresiasi penumpang terhadap pelayanan tersebut tidak berbanding lurus
dengan peningkatan kepuasan mereka.

Fenomena ini dapat dipahami karena dalam konteks transportasi massal, kepuasan pelanggan
sering kali lebih dipengaruhi oleh faktor yang bersifat nyata (tangible) dibandingkan faktor yang bersifat
interaksi personal. Penumpang kereta api lebih menaruh perhatian pada kenyamanan perjalanan,
keandalan jadwal, keamanan, dan fasilitas fisik yang mereka rasakan secara langsung. Oleh karena itu,
meskipun petugas memberikan pelayanan yang ramah dan profesional, hal tersebut tidak cukup untuk
meningkatkan kepuasan secara keseluruhan apabila masih ada aspek lain seperti keterlambatan
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perjalanan atau keterbatasan fasilitas yang dirasakan kurang memadai. Dengan kata lain, kualitas
pelayanan interpersonal bukanlah faktor penentu utama kepuasan penumpang di lingkungan PT KAI
Divre I Sumatera Utara.

Selain itu, hasil ini juga sejalan dengan penelitian di bidang transportasi publik lainnya yang
menemukan bahwa kualitas pelayanan non-fisik, seperti keramahan dan empati petugas, sering kali
dipersepsikan sebagai atribut tambahan, bukan faktor utama kepuasan. Bagi pengguna jasa transportasi
kereta api, pelayanan personal cenderung dianggap wajar dan sudah seharusnya diberikan oleh penyedia
jasa, schingga tidak lagi menjadi pembeda yang signifikan dalam membentuk kepuasan. Hal ini
memperkuat dugaan bahwa pelanggan kereta api lebih menghargai keberfungsian sistem dan fasilitas
yang menunjang perjalanan ketimbang sekadar interaksi sosial dengan petugas.

Hasil penelitian ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan memang penting untuk menciptakan
pengalaman perjalanan yang baik, namun tidak selalu menjadi penentu dalam meningkatkan kepuasan
penumpang. Bagi PT KAI, hal ini dapat menjadi masukan bahwa meskipun pelayanan sudah cukup
baik, fokus perbaikan sebaiknya diarahkan pada faktor lain yang lebih berpengaruh langsung terhadap
kepuasan, seperti ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan kereta, kenyamanan gerbong, dan
ketersediaan fasilitas pendukung. Pelayanan yang baik tetap perlu dipertahankan, tetapi untuk
menciptakan kepuasan yang lebih tinggi, perusahaan harus lebih menekankan pada aspek yang dianggap
lebih penting oleh penumpang.

Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Penumpang

Berbeda dengan kualitas pelayanan, hasil uji parsial untuk variabel fasilitas menunjukkan adanya
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang. Nilai signifikansi sebesar 0,007 yang
lebih kecil dari 0,05 serta koefisien regresi positif sebesar 0,276 mengindikasikan bahwa peningkatan
kualitas fasilitas yang disediakan PT Kereta Api Indonesia (Persero) Divre I Sumatera Utara secara
langsung dapat meningkatkan kepuasan penumpang. Dengan kata lain, semakin baik kondisi dan
ketersediaan fasilitas yang ditawarkan, maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh para
penumpang.

Fasilitas yang dimaksud dalam penelitian ini mencakup aspek kenyamanan tempat duduk,
kebersihan toilet, ketersediaan pendingin udara (AC), kemudahan memperoleh tiket baik secara
langsung maupun daring, serta keamanan barang bawaan penumpang. Berdasarkan hasil analisis
frekuensi, terlihat bahwa mayoritas responden memberikan penilaian kategori tinggi terhadap hampir
semua indikator fasilitas. Misalnya, indikator X2.1 hingga X2.10 menunjukkan dominasi jawaban
“setuju” dan “sangat setuju”, yang menandakan bahwa fasilitas yang ada telah memenuhi sebagian besar
harapan penumpang. Fakta ini memperkuat temuan regresi bahwa fasilitas memang memiliki peran
penting dalam meningkatkan kepuasan.

Kecenderungan ini dapat dijelaskan karena fasilitas merupakan faktor nyata (tangible) yang secara
langsung dirasakan oleh penumpang selama perjalanan. Tidak seperti pelayanan yang bersifat interaksi
personal, fasilitas berhubungan langsung dengan kenyamanan fisik dan pengalaman petjalanan secara
menyeluruh. Penumpang yang merasa duduk dengan nyaman, mendapatkan udara yang sejuk, dan
memiliki akses ke toilet yang bersih tentu akan lebih puas dibandingkan penumpang yang merasakan
sebaliknya. Oleh karena itu, fasilitas dapat dikatakan sebagai atribut utama yang sangat menentukan
persepsi kepuasan dalam konteks transportasi kereta api.

Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa fasilitas lebih dominan dibandingkan kualitas
pelayanan dalam memengaruhi kepuasan penumpang. Walaupun pelayanan yang ramah dan sigap tetap
penting, namun hal tersebut sering kali dianggap wajar atau standar oleh penumpang. Sebaliknya,
keberadaan fasilitas yang baik akan lebih menonjol dan berkesan karena memberikan kenyamanan nyata
sepanjang perjalanan. Hal ini sejalan dengan teori kualitas layanan yang menempatkan tangibles sebagai
salah satu dimensi utama yang mampu memengaruhi kepuasan pelanggan, khususnya dalam industri
transportasi publik.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa fasilitas merupakan faktor yang harus mendapatkan
perhatian serius dari PT KAI Divre I Sumatera Utara dalam upaya meningkatkan kepuasan penumpang,
Perusahaan perlu terus memastikan bahwa fasilitas yang tersedia tidak hanya lengkap, tetapi juga dalam
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kondisi yang baik, bersih, aman, dan mudah diakses. Apabila aspek fasilitas ini dapat ditingkatkan secara
berkelanjutan, maka kepuasan penumpang akan semakin meningkat, dan pada akhirnya akan
berdampak positif pada loyalitas serta citra perusahaan di mata masyarakat.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara Simultan terhadap Kepuasan Penumpang

Hasil uji simultan (uji F) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang PT Kereta Api Indonesia (Persero) Divre
I Sumatera Utara. Nilai signifikansi sebesar 0,005 yang lebih kecil dari 0,05 membuktikan bahwa
meskipun secara parsial kualitas pelayanan tidak berpengaruh, namun apabila dipadukan dengan
fasilitas, keduanya mampu memberikan kontribusi yang berarti terhadap peningkatan kepuasan
penumpang. Dengan kata lain, interaksi antara pelayanan dan fasilitas menciptakan sinergi yang pada
akhirnya meningkatkan persepsi positif penumpang terhadap layanan kereta api.

Temuan ini memberikan gambaran bahwa pelayanan dan fasilitas merupakan dua aspek yang
tidak dapat dipisahkan. Pelayanan yang ramah, cepat, dan profesional dari petugas akan menjadi lebih
bermakna jika penumpang juga merasa nyaman dengan fasilitas yang tersedia. Sebaliknya, fasilitas yang
memadai tidak akan memberikan kepuasan maksimal apabila tidak diiringi dengan pelayanan yang
berkualitas. Misalnya, meskipun ruang tunggu dan tempat duduk kereta sudah nyaman, penumpang
akan tetap merasa kurang puas apabila petugas tidak sigap atau kurang komunikatif dalam memberikan
informasi. Begitu pula, pelayanan yang sopan dan penuh perhatian akan terasa kurang bernilai jika
fasilitas fisik yang digunakan penumpang tidak dalam kondisi baik.

Keterkaitan ini selaras dengan konsep kualitas layanan yang menjelaskan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan hasil dari kombinasi antara dimensi tangible (fasilitas fisik) dan dimensi intangible
(pelayanan petugas). Dalam penelitian ini, walaupun hasil uji parsial menempatkan fasilitas sebagai
faktor dominan, hasil simultan menunjukkan bahwa kepuasan penumpang dapat dicapai secara optimal
jika perusahaan mampu mengelola kedua aspek tersebut secara bersamaan. Hal ini menegaskan
pentingnya keseimbangan antara penyediaan sarana fisik yang memadai dengan pemberian pelayanan
yang responsif dan profesional.

Dengan demikian, hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa PT KAI Divre I Sumatera Utara
perlu melihat kualitas pelayanan dan fasilitas sebagai dua pilar utama yang saling mendukung dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. Upaya perbaikan tidak seharusnya hanya difokuskan pada satu
aspek saja, melainkan pada keduanya secara terintegrasi. Jika pelayanan dan fasilitas ditingkatkan secara
simultan, maka tingkat kepuasan penumpang akan lebih tinggi, yang pada gilirannya dapat memperkuat
loyalitas penumpang terhadap penggunaan jasa transportasi kereta api.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa:

1. Kualitas pelayanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang PT.
Kereta Api Indonesia (Persero) Divre I Sumatera Utara. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun
penumpang menilai pelayanan sudah baik, namun aspek tersebut belum menjadi faktor utama dalam
menentukan tingkat kepuasan mereka.

2. Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang. Artinya, semakin baik
dan lengkap fasilitas yang disediakan, seperti kenyamanan tempat duduk, kebersihan gerbong, dan
kelengkapan sarana di stasiun maupun di dalam kereta, maka semakin tinggi tingkat kepuasan
penumpang.

3. Kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
penumpang. Kedua variabel ini secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi kepuasan
penumpang sebesar 8,6%, sedangkan sisanya 91,4% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian
ini, seperti harga tiket, jadwal ketepatan waktu, dan faktor kenyamanan personal.

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa dalam meningkatkan kepuasan pelanggan,

PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divre I Sumatera Utara perlu memberikan perhatian lebih besar

terhadap peningkatan dan pemeliharaan fasilitas, di samping terus memperbaiki kualitas pelayanan agar

tercipta pengalaman perjalanan yang lebih nyaman, aman, dan memuaskan bagi penumpang.
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Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh, maka penulis memberikan
beberapa saran yang dapat dijadikan masukan bagi PT Kereta Api Indonesia (Persero) Divre I Sumatera
Utara maupun penelitian selanjutnya, yaitu:

1. Bagi PT Kereta Api Indonesia (Persero) Divre I Sumatera Utara:

a. Perusahaan perlu memberikan perhatian lebih pada peningkatan kualitas fasilitas, mengingat
variabel ini terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang. Pemeliharaan
sarana seperti kebersihan toilet, kondisi tempat duduk, serta kenyamanan ruang tunggu harus
dilakukan secara konsisten.

b. Walaupun kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan secara parsial, namun pelayanan tetap
harus dijaga dan ditingkatkan. Petugas sebaiknya tetap dilatih untuk bersikap ramah, cepat
tanggap, dan profesional, sehingga dapat mendukung fasilitas yang tersedia dan menciptakan
pengalaman perjalanan yang lebih menyenangkan.

c. Perusahaan sebaiknya melihat fasilitas dan pelayanan sebagai dua aspek yang saling melengkapi.
Oleh karena itu, strategi peningkatan layanan sebaiknya dilakukan secara terintegrasi agar mampu
meningkatkan kepuasan sekaligus loyalitas penumpang.

2. Bagi Penelitian Selanjutnya:

a. Disarankan untuk menambahkan variabel lain yang kemungkinan lebih berpengaruh terhadap
kepuasan penumpang, seperti harga tiket, ketepatan waktu keberangkatan dan kedatangan,
keamanan perjalanan, maupun faktor psikologis penumpang.

b. Perlu dilakukan penelitian dengan cakupan wilayah yang lebih luas, sehingga dapat diperoleh
gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
penumpang kereta api di Indonesia.
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