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ABSTRACT  

Passenger trust is a key factor to win the competition. This study aims to develop multi-

dimensional service quality based on passenger experience which includes ticketing quality, 

station quality and train quality and examine the effect of service quality on passenger 

satisfaction and trust. This research is a quantitive research. Sampling was done by purposive 

sampling and the number of samples was two hundred and thirteen people. Samples were 

obtained by snowball sampling method/ Data processing is done by SEM Lisrel. The quality 

of ticketing services, service quality at stations and service quality on trains developed in this 

study is significant as a measure of train service quality. The quality of service on the train has 

a greater influence on the quality of service and is followed by the quality of service at the 

station and the quality of ticketing. The quality of employee service greatly determines the 

quality of stations and trains, while the booking process determines the quality of ticketing. 

The indirect effect of service quality on passenger trust through passenger satisfaction is higher 

than the direct effect of service quality on passenger trust.  

 

Keywords : service quality, passenger experience approach, satisfaction, customer trust, 

rail transportation   

 

ABSTRAK  

Kepercayaan penumpang merupakan faktor kunci untuk memenangkan persaingan. Penelitian 

ini bertujuan mengembangkan kualitas pelayanan multi-dimensi berdasarkan pengalaman 

penumpang yang meliputi kualitas pelayanan tiket, kualitas stasiun dan kualitas kerata api dan 

menguji pengaruh kualitas pelayanan pada kepuasan dan kepercayaan penumpang. Penelitian 

ini merupakan penelitian kuantitif. Pengambilan sampel dilakukan dengan purposive sampling 

dan jumlah sampel adalah dua ratus tiga belas orang. Sampel diperoleh dengan metode snaw 

ball sampling. Pengolahan data dilakukan dengan SEM Lisrel. Kualitas pelayanan tiket, 

kualitas pelayanan di stasiun dan kualitas pelayanan di kereta-api yang dikembangkan dalam 

penelitian ini signifikan sebagai pengukur kualitas pelayanan kereta-api. Kualitas pelayanan di 

kereta-api memiliki pengaruh lebih besar pada kualitas pelayanan dan diikuti kualitas 

pelayanan di stasiun dan kualitas ticketing. Kualitas pelayanan karyawan sangat menentukan 

kualitas stasiun dan kerata-api sedangkan proses booking menentukan kualitas pelayanan tiket. 

Pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap kepercayaan penumpang melalui 

kepuasan penumpang, lebih tinggi daripada pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap 

kepercayaan penumpang. Kemudahan mendapat tiket, ketepatan waktu kedatangan dan 

keberangkatan dan kualitas air conditioning di kereta-api, perlu ditingkatkan karena 

kontribusinya sangat rendah. Kontribusi penelitian ini adalah pengukuran kualitas pelayanan, 

https://journal.itltrisakti.ac.id/index.php/jmtranslog


 
 

222 

 

E ISSN 2442-3149 | P ISSN 2355-472X 

https://journal.itltrisakti.ac.id/index.php/jmtranslog 
 

Levyda Levyda 

Jurnal Manajemen Transportasi & Logistik (JMTRANSLOG)  

Vol. 08 No. 03, November 2021 
 

kepuasan dan kepercayaan penumpang yang telah tervalidasi sehingga dapat menjadi alternatif 

untuk mengukur variabel-variabel tersebut. 

 

Kata Kunci : kualitas pelayanan, pendekatan pengalaman penumpang, kepuasan, 

kepercayaan penumpang, transportasi kereta-api 

 

A. Pendahuluan  

Pemerintah Indonesia berkomitmen 

untuk membangun perkeretaapian nasional 

sebagai tulang punggung transportasi 

penumpang dan barang untuk meningkatkan 

efisiensi dan mengurangi kemacetan 

(Kementerian Perhubungan Direktorat 

Jendral Perkeretaapian, 2018). Di Indonesia, 

layanan transportasi kereta-api disediakan, 

diatur, dan dikelola oleh PT Kereta Api 

Indonesia (PT KAI). PT KAI terus melakukan 

pembenahan untuk mewujudkan moda 

tranpotasi yang efisien, ramah lingkungan, 

aman,nyaman, tepat waktu dan mudah untuk 

mendapatkan tiket (PT Kereta Api Indonesia, 

2021). Namun dengan adanya berbagai 

alternatif moda transportasi, pembangunan 

jalan tol, dan peningkatan kepemilikan moda 

transportasi pribadi dapat mengurangi minat 

menggunakan angkutan kereta-api.  

Untuk mendorong penumpang 

menggunakan jasa transportasi kereta-api 

tergantung pada kemampuan meningkatkan 

kepercayaan pelanggan. Kepercayaan sangat 

penting bagi PT KAI karena secara empiris 

mempengaruhi loyalitas penumpang kereta-

api (Anggrayni et al., 2020; Borhan et al., 

2019; Kospandani & Wahyudi, 2021; Muslim 

et al., 2020; Wang et al., 2020; Wonglakorn et 

al., 2021). Kepercayaan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap reputasi 

perusahaan dan kinerja keuangan (Song et al., 

2019).  

Pada jasa transportasi, kualitas 

pelayanan dan kepuasan penumpang diduga 

sebagai anteseden kepercayaan penumpang. 

Namun masih ada perbedaan hasil penelitian 

pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan 

penumpang terhadap kepercayaan 

penumpang. Oleh karena itu penelitian 

hubungan atara kepercayaan dengan 

kepuasan dan kualitas pelayanan masih 

relevan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menguji variabel-variabel yang diduga 

berpengaruh kepercayaa penumpang yaitu 

kualitas pelayanan dan kepuasan penumpang. 

Selain itu penelitian ini juga mengembangkan 

ukuran kualitas dengan pendekatan 

pengalaman penumpang, kepuasan 

penumpang dengan pendekatan afektif dan 

kognitif serta kepercayaan penumpang. 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan 

penilaian konsumen secara keseluruhan 

terhadap suatu entitas (Berry et al., 1988). 

Kualitas layanan merupakan perbandingan 

antara persepsi pelanggan tentang 

penyampaian layanan dan harapan.(Li et al., 

2018). Berdasarkan the Transit Capacity and 

Quality of Service Manual, kualitas pelayanan 

pada jasa transportasi merupakan penilaian 

transportasi secara menyeluruh dari 

perspektif penumpang (Eboli & Mazzulla, 

2021). Penelitian ini menggunakan definsi  

(Eboli & Mazzulla, 2021). 

Kualitas pelayanan tansportasi publik 

juga merupakan anteseden kepuasan 

penumpang (Ansory & Safira, 2018; Li et al., 

2018; Nazrul, Ibrahim, Borhan, Osman, 

Khairuddin, et al., 2022; Wonglakorn et al., 

2021).  

Kulitas pelayanan diukur dengan 

berbagai cara. ‘Ranjan’ (2020), Miranda et 

al.,(2018) dan Ansory & Safira (2018) 

memodifikasi SERVQUAL dikembangkan 
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oleh Parasuraman, Berry, Zeithaml (Berry et 

al., 1988; A ; Parasuraman et al., 1988; 

Anantharanthan Parasuraman et al., 1985) 

menjadi beberapa yang attribut kualitas 

pelayanan yang dinilai sesuai untuk 

transpotasi publik. (Wonglakorn et al., 2021) 

memodifikasi SERVQUAL sebagai konstuk 

multidimensi. Pada penelitian ini, kualitas 

pelayanan merupakan konstruk laten 

multidimensi (Eboli et al., 2018; Wonglakorn 

et al., 2021) dan dimensi-dimensi kualitas 

pelayanan dikembangkan berdasarkan 

pengalaman penumpang yang meliputi dari 

pemesanan tiket, pengalaman selama di 

stasiun dan di kerata api (Etemad-Sajadi et al., 

2016; Knutson et al., 2010).  

 

Penelitian ini, kualitas pelayanan merupakan multi dimensi, yang dijabarkan berdasarkan 

penekatan pengalaman penumpang seperti gambar berikut ini. 

 
Gambar 1. Kualitas Pelayanan Berdasarkan Pendekatan Pengalaman Penumpang 

 

Pengukuran kualitas pelayanan kereta-api dan referensi, sebagai berikut. 

 

Tabel 1. Pengukuran Kualitas Pelayanan Kereta-api 

 

Dimensi Indikator Refensi 

Tiket kemudahan mendapatkan tiket  (Nazrul, Ibrahim, Borhan, Osman, Razuhanafi, et al., 

2022; Wonglakorn et al., 2021) 

kemudahan proses booking (Nazrul, Ibrahim, Borhan, Osman, Razuhanafi, et al., 

2022; Wonglakorn et al., 2021)  

Stasiun ketepatan waktu kedatangan / 

keberarangkatan 

(de Oña, 2021; Ibrahim et al., 2020; Nazrul, Ibrahim, 

Borhan, Osman, Razuhanafi, et al., 2022; van Lierop et 

al., 2018) 

kemudahan akses ke stasiun (Ansory & Safira, 2018; Hadiuzzaman, Malik, et al., 

2019; van der Waerden & van der Waerden, 2018), 

Kebersihan stasiun (Nazrul, Ibrahim, Borhan, Osman, Razuhanafi, et al., 

2022; Wonglakorn et al., 2021) 

•kemudahan 
mendapatkan 
tiket

• kemudahan 
proses 
booking

Proses 
pemesanan 

tiket

• ketepatan 
waktu 
kedatangan/kebe
rangkatan

• kebersihan 
stasiun

• kejelasan 
petunjuk arah

• kejelasan 
pengumuman

• ketanggapan 
karywan

• keramahan 
karyawan

• pengaturan toko 
dan restoran

Proses di 
stasiun 

kedatanga
n/keberang

katan

• AC

• daya tanggap 
karyawan

• keramahan 
karyawan

• kejelasan 
pengumuman

• kebersihan 

• keamanan

• keamanan

Proses di 
kereta api
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kecukupan ruang tunggu (Anggrayni et al., 2020; Hadiuzzaman, Malik, et al., 

2019; Ibrahim et al., 2020) 

Kejelasan petunjuk arah (Nazrul, Ibrahim, Borhan, Osman, Razuhanafi, et al., 

2022), 

kejelasan pengumuman (Nazrul, Ibrahim, Borhan, Osman, Razuhanafi, et al., 

2022; Wonglakorn et al., 2021) 

Ketanggapan karyawan distasiun  (Ansory & Safira, 2018)(Wonglakorn et al., 2021) 

Keramahan karyawan di stasiun (Wonglakorn et al., 2021) 

Keamanan stasiun (Ha et al., 2019; Hadiuzzaman, Farazi, et al., 2019) 

Pengaturan toko (Wonglakorn et al., 2021). 

Kereta-api Air conditioning  (Ibrahim et al., 2020; Nazrul, Ibrahim, Borhan, Osman, 

Razuhanafi, et al., 2022; ‘Ranjan’ et al., 2020; van Lierop, 

Badami, & El-Geneidy, 2018 

Ketanggapan karyawan di kereta  (Ansory & Safira, 2018; Nazrul, Ibrahim, Borhan, 

Osman, Razuhanafi, et al., 2022; Wonglakorn et al., 

2021) 

Keramahan karyawan di kereta api (Wonglakorn et al., 2021) 

Kejelasan pengumuman di kereta 

api 

(Fu et al., 2017) 

Kebersihan kereta api (Nazrul, Ibrahim, Borhan, Osman, Razuhanafi, et al., 

2022; ‘Ranjan’ et al., 2020) 

Keamanan di kerta api (‘Ranjan’ et al., 2020) 

 

Kepuasan merupakan keseluruhan 

pengalaman pelanggan dengan layanan 

dibandingkan dengan harapan yang telah 

ditetapkan sebelumnya (van Lierop et al., 

2018). Wonglakorn et al. (2021) 

mendefinisikan kepuasan penumpang sebagai 

perasaan yang muncul sebagai hasil 

membandingkan kualitas yang dirasakan 

dengan harapan. Menurut de Oña (2021) 

kepuasan penumpang merupakan penilaian 

afektif seperti kesenangan, ketertarikan, 

kenikmatan dan lain-lain. Berbeda dengan de 

Oña (2021), Olsson et al. (2020) kepuasan 

pada transportasi publik merupakan hasil 

penilaian kognitif dan afektif. Kepuasan 

penumpang pada penelitian ini mengacu pada 

Olsson et al (2020). 

Secara empiris kepuasan penumpang 

berpengaruh pada kepercayaan penumpang 

(Anggrayni et al., 2020; Kospandani & 

Wahyudi, 2021; Wonglakorn et al., 2021).  

Kepuasan dapat diukur dengan dimensi 

kognitif, afektif dan kepuasan secara 

menyeluruh (Friman et al., 2013). Olsson et 

al.(2020) mengukur kepuasan penumpang 

dengan pendekatan kognitif dan afektif. 

Penelitian ini menggunakan pengukuran 

kognitif dengan indikator, kepuasan proses 

pemesanan tiket, kepuasan pada stasiun, 

kepuasan pada kereta (Friman et al., 2013). 

Penelitian ini juga menggunakan pengukuran 

afektif dengan indikator, kepuasan meneluruh 

pada pelayanan PT KAI, kesesuaian harapan 

den kinerja sesungguhnya, preferensi pada 

transportasi kereta api dibandingan 

transportasi lain dan kesediaan 

merekomendasikan penggunaan kereta api 

(de Oña, 2021).  

 

Membangun kepercayaan 

membutuhkan waktu, kepercayaan mudah 

hilang, dan sekali hilang sulit untuk 

dipulihkan (Chan, 2018). Menurut Lee dan 

See, 2004, kepercayaan pada organisasi 

tergantung “sejarah” menentukan 

kepercayaan pada organsiasi (Khastgir et al., 

2018). Berdasarkan pendapat Lee and See 

2004, kepercayaan organsiasi merupakan 
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sikap bergantung seseorang yang ditentukan 

oleh “sejarah” bahwa organsisasi dapat 

membantu seseorang mencapai tujuannya 

dalam situasi ketidakpastian dan kerentanan. 

Kepercayaan pelanggan merupakan 

kesediaan konsumen untuk bergantung pada 

perusahaan berdasarkan keyakinan atau 

harapan yang dihasilkan dari kredibilitas, 

kebijakan dan kemampuan yang terkait 

dengan kinerja (Hawlitschek et al., 2018). 

Kepercayaan pelanggan terhadap merek 

adalah keyakinan konsumen bahwa merek 

tersebut terus menerus memenuhi janjinya 

(Rajavi et al., 2019). Unsur-unsur bauran 

pemasaran yang mempengaruhi kepercayaan 

pelanggan terhadap merek adalah iklan yang 

dilakukan secara intensif, serta intensitas 

produk baru dan distribusi yang dilakukan 

secara intensif berdampak pada kepercayaan 

pelanggan terhadap merek. Pada penelitian 

ini, kepercayaan penumpang PT KAI 

didefinisikan sebagai kesediaan penumpang 

bergantung pada PT KAI berdasarkan 

keyakinan dan harapan yang dihasilkan dari 

kredibilitas, kebjakan dan kinerja dimasa lalu. 

Pada penelitian ini, kepercayaan diukur 

dengan kinerja yang dijanjikan yaitu aman, 

tepat waktu, nyaman sesuai misi PT KAI 

(Hawlitschek et al., 2018; KAI, 2019; 

Khastgir et al., 2018; Rajavi et al., 2019). 

Wonglakorn et al. (2021), Kospandani 

& Wahyudi (2021), Setiawan et al. (Setiawan 

et al., 2020) dan Anggrayni et al (Anggrayni 

et al., 2020) menemukan kualitas pelayanan 

transportasi berpengaruh pada kepercayaan 

penumpang.  

Kualitas pelayanan berpengaruh pada 

kepercayaan penumpang. 

 

Secara keseluruhan model penelitian ini sebagai berikut. 

 
Gambar 2. Model Penelitian 

 

B. Metode Penelitian 

Penelitian ini bersifat kuantitatif. 

Kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan 

kepercayaan pelanggan diukur pada skala 

Likert 1 sampai 5, di mana angka satu berarti 

sangat tidak setuju, dan angka lima berarti 

sangat setuju. Penelitian ini difokuskan pada 

kereta-api jarak menengah dan jarak jauh di 

Pulau Jawa. Kuesioner dalam bentuk google-

form didistribusikan kepada responden yang 

memenuhi kriteria yaitu minimal satu kali 

menggunakan jasa kereta-api selama masa 

penelitian (2017-2019). Resopnden diperoleh 

dengan pendekatan snowball sampling.  

Kualitas 

Tiket 

Kualitas 

Stasiun 

Kualitas 

Kereta 

Kualitas 

Pelayanan 

Kepuasan 

Penumpang 

Kepercayaan 

Penumpang 

H1 

H2 

H3 
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Pengolahan data menggunakan 

Structural Equation Modeling (SEM) Lisrel 

8.8. Langkah-langkah SEM adalah spesifikasi 

model, identifikasi model, estimasi model, 

evaluasi model, dan respesifikasi (Chin et al., 

2008). Model dan spesifikasi identifikasi 

telah dideskripsikan di atas. Evaluasi model 

struktural persepsi kualitas digunakan 

Goodnes of Fit Indek (GFI) dengan alat Chi-

square, p-value, Chi-square/df, dan RMSEA. 

Penelitian ini menguji model struktural 

kualitas pelayanan, kepuasan penumpang dan 

kepercayaan penumpang menggunakan alat 

Chi-square, p-value, Chi-square/df, dan 

RMSEA. Model tergolong cocok (fit) dengan 

kriteria 0 ≤ χ2 ≤2df, p-value 0.05 < p < 1.00 

(Schermelleh-Engel et al., 2003).Validitas 

diuji dengan loading factors dan minimal 

loading factor adalah 0,708 (Hair, Jr et al., 

2017). Reliabilitas diuji dengan composite 

reliability.Composite reliability menunjukkan 

konsistensi internal. Menurut Nunally & 

Bernstein (1994) nilai composite reliability 

yang memuaskan adalah 0,7-0,9 namun untuk 

penelitian eksploratif 0,6-07 dapat diterima 

(Hair, Jr et al., 2017). Model pengukuran 

kepuasan dan kepercayaan pelanggan harus 

diuji validitas dan reliabilitasnya, sama 

seperti model pengukuran persepsi kualitas. 

Hipotesis diuji dengan uji-t. 

 

C. Hasil dan Pembahasan  

Jumlah responden adalah 213. 

Responden beragam dalam frekuensi 

penggunaan kereta-api, jenis kereta-api yang 

digunakan dan cara pemesanan tiket. 

Responden pria lebih banyak dari wanita. 

Pendidikan terakhir responden sangat 

beragam. Dengan demikan resonden 

bervariasi. Responden dideskripsi berikut ini. 

 

Tabel 2. Deskripsi responden 

Deskripsi responden Jumlah Persentase 

Frekuensi penggunaan kerata api 

selama satu tahun terakhir: 

1 kali 

2 - 5 kali 

6 - 9 kali 

Lebih dari 10 kali 

 

 

52 

110 

22 

29 

 

 

24.4% 

51.6% 

10.3% 

13.6% 

Jenis kereta api (KA) apa yang 

pernah anda gunakan? 

KA Ekonomi 

KA Bisnis 

KA Eksekutif 

KA Lainnya 

 

 

68 

32 

107 

6 

 

 

31.9% 

15.0% 

50.2% 

2.8% 

Cara pemesanan tiket yang anda 

pilih 

Internet reservasi di situs resmi PT 

KAI 

Contact center 121 

Mitra PT KAI online/offline 

Pembelian tiket di Station  

 

 

82 

 

10 

99 

6 

 

 

38,5% 

 

4,7% 

46,4% 

10,4% 

Jenis kelamin 

Perempuan 

Laki-laki 

 

92 

121 

 

43.2% 

56.8% 

Pendidikan terakhir 

SMA/SMK 

Diploma 3 

 

51 

29 

 

23.9% 

13.6% 
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S1/D4 

S2 

S3 

89 

33 

11 

41.8% 

15.5% 

5.2% 

 

Model hubungan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan dan dampaknya 

terhadap kepercayaan pelanggan ada dua 

model, yaitu model pengukuran, dan model 

struktural. Analisis model pengukuran 

menganalisis validitas indikator atau dimensi 

dari variabel kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan dan kepercayaan pelanggan 

sedangkan analisis model struktural mengkaji 

pengaruh antar variabel yang dihipotesiskan.  

Variabel kualitas pelayanan diukur 

melalui pendekatan second order, yaitu 

pengukuran yang melibatkan tiga dimensi dan 

indikator-indikator dalam setiap dimensi. 

Hasil analisis uji kecocokan model absolut 

(goodness of fit index), Chi-square untuk 

kualitas pelayanan adalah 173,01, nilai p 

adalah 0,08912, nilai Chi-square/df adalah 

1,153, dan nilai RMSEA adalah 0,027. 

Dengan demikian model second order 

kualitas pelayanan adalah model yang layak, 

karena cocok dengan data. 

Berdasarkan pendekatan berbasis 

transaksi, dimensi persepsi kualitas terdiri 

dari kualitas tiket, kualitas stasiun, dan 

kualitas kereta-api. Kriteria minimum loading 

factor dari dimensi kualitas pelayanan adalah 

0,708 (lihat tabel 4). Loading factor untuk 

dimensi tiket kurang dari 0,5, tetapi nilai t-

hitungnya adalah 2,72, lebih besar dari t-tabel 

(1,65), sehingga dimensi ini masih digunakan 

sebagai ukuran kualitas pelayanan.  

Kualitas stasiun dan kualitas kereta-api 

juga dapat digunakan sebagai ukuran kualitas 

berdasarkan nilai loading dan t-value. 

Composite reliability kualitas pelayanan ini 

adalah 0,89, oleh karena itu kualitas 

pelayanan merupakan variabel yang reliable. 

Nilai ini menunjukkan bahwa sebesar 89% 

keragaman dari variabel kualitas pelayanan 

dapat tergambarkan dari dimensi dimensinya. 

Dimensi-dimensi tersebut layak untuk ukuran 

kualitas pelayanan kereta-api. 

 

Tabel 3. Hasil uji validitas dan reliabilitas dimensi kualitas pelayanan 

Variabel dan dimensi Loading R2 
Error 

Variance 
t-value 

Composite 

Reliability 

Kualitas pelayanan     0.89 

Kualitas tiket 0.48 0.44 0.19 2.72  

Kualitas stasiun 1.00 0.49 0.24 4.08  

Kualitas kerata api 0.93 0.51 0.26 5.53  

 

Dimensi tiket memiliki composite 

reliability 0,77 sedangkan dimensi stasiun dan 

kereta api memiliki keandalan komposit 0,83 

dan 0,81. Oleh karena itu dimensi ini dapat 

diandalkan. Composite reliability dimensi ini 

juga menunjukkan keragaman pengukuran. 

Dimensi ticketing, stasiun, dan kereta-api 

relatif seimbang dalam kualitas pelayanan, 

tetapi kereta-api memiliki kualitas ticketing 

yang paling rendah. 

Beberapa indikator-indikator kualitas 

ticketing, kualitas stasiun dan kualitas kereta 

api memiliki nilai loading memiliki nilai 

dibawah 0,708 tetapi memiliki t-value lebih 

dari 1,65 sehingga dinyatakan valid sebagai 

ukuran masing-masing dimensi. Indikator-

indikator tersebut layak digunakan sebagai 

ukuran kualitas pelayanan kereta-api. Pada 

kualitas ticketing, proses pemesanan 

memberikan kontribusi pada kualitas 
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ticketing, sehingga perlu berbagai upaya 

untuk meningkatkan kemudahan mendapat 

tiket. Ketepatan waktu keberangkatan dan 

ketepatan waktu kedatangan serta kecukupan 

waktu tunggu di stasiun, memberikan 

kontribisi yang rendah pada kualitas stasiun, 

sehingga perlu ditingkatkan. Kontribusi air 

condisioning dan kejelasan pengumuman, 

memberi kontribusi yang rendah pada kualitas 

kereta api,sehingga perlu ditingkatkan.  

 

 

Tabel 4. Hasil uji validitas dan reliabilitas kualitas pelayanan 

Dimensi dan indikator kualitas 

pelayanan 

Loading 
R2 

Error 

Variance 
t-value 

Composite 

Reliability 

Kualitas tiket     0.77 

Tiket mudah didapat 0.68 0.46 0.54 -  

Kemudahan proses booking 0.89 0.79 0.21 4.87  

Kualitas stasiun     0.83 

Ketepatan waktu pemberangkatan  0.44 0.19 0.81    

Ketepatan waktu kedatangan 0.49 0.24 0.76 4.18  

Kemudahan akses ke stasiun 0.51 0.26 0.74 4.52  

Kebersihan stasiun 0.53 0.28 0.72 4.30  

Kecukupan tempat tunggu 0.49 0.24 0.76 3.69  

Kejelasan petunjuk jalan 0.50 0.25 0.75 3.53  

Kejelasan pengumuman 0.54 0.29 0.71 4.30  

Pengaturan toko dan restoran 0.58 0.34 0.66 4.33  

Ketanggapan karyawan distasiun  0.65 0.42 0.58 4.03  

Keramahan karyawan di stasiun 0.77 0.59 0.41 4.22  

Keamanan stasiun 0.56 0.31 0.69 4.08  

Kualitas kereta api     0.81 

Air conditioning  0.54 0.29 0.71 -  

Ketanggapan karyawan di kereta  0.79 0.62 0.38 5.73  

Keramahan karyawan di kereta api 0.73 0.53 0.47 4.96  

Kejelasan pengumuman di kereta api 0.56 0.31 0.69 5.15  

Kebersihan kereta api 0.63 0.40 0.60 4.91  

Keamanan di kerta api 0.60 0.36 0.64 4.48  

 

Hasil analisis uji kecocokan model 

absolut (goodness of fit index) variabel 

kepuasan, Chi-square sebesar 7,42, p-value 

sebesar 0,4922, Chi-square/df sebesar 0,9275, 

dan RMSEA sebesar 0,000. Dengan demikian 

model kepuasan penumpang adalah model 

yang layak, karena cocok dengan data. Semua 

indikator kepuasan penumpang menunjukkan 

bahwa semua indikator valid karena nilai 

loading factor lebih besar dari 0,50 dan 

signifikan karena nilai t lebih dari 1,65. Nilai 

composite reliability ini menunjukkan 

variabel kepuasan penumpang adalah reliable 

dan 85% keragaman kepuasan pelanggan 

tercermin dari indikator-indikatornya. Dalam 

jasa transportasi kereta-api, kepuasan dapat 

diukur dengan kepuasan kognitif dan afektf, 

namun kepuasan kognitif memiliki peran 

yang lebih signifikan dalam kepuasan 

pelanggan daripada kepuasan afektif. 

Preferensi penumpang dan kesedian 

penumpang untuk merekomendasikan 

penggunaan kereta-api, perlu ditingkatkan. 

 

Table 5. Hasil uji validitas dan reliabilitas kepuasan penumpang 
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Indikator Loading R2 
Error 

Variance 
t-value 

Saya sangat puas dengan proses pemesanan tiket KA 0.72 0.52 0.48   

Sayasangat puas dengan stasiun keberangkatan 0.77 0.59 0.41 7.74 

Saya sangat puas dengan kerata api yang saya 

tumpangi 0.77 
0.59 0.41 

6.91 

Secara keseluruhan saya puas dengan pelayanan PT 

KAI 0.85 
0.72 0.28 

8.06 

Tingkat preferensi pada jasa transportasi KA 

dibandingkan transportasi lain 0.54 
0.29 0.71 

3.21 

Kesediaan merekomendasikan penggunaan KA pada 

orang lain 0.54 
0.29 0.71 

3.21 

Composite reliability   0.85 

 

Hasil analisis uji kecocokan model 

absolut (goodness of fit index) variabel 

kepercayaan pelanggan, nilai chi-kuadrat 

7,41, nilai p 0,1155, chi-kuadrat/df 0,185 dan 

RMESA 0,063. Dengan demikian model 

kepercayaan penumpang adalah model yang 

layak, karena cocok dengan data. Semua 

indikator kepercayaan penumpang valid 

kerena memenuhi kritera loading 0,708 dan t-

value lebih besar dari 1,65. Kepercayaan pada 

kemampuan perusahaan dalam memenuhi 

janji, memiliki loading kurang dari 0,708 

namun memilik t-value 3,21 sehingga 

disimpulkan sebagai indikator yang valid. 

Composite reliability kepercayaan 

penumpang adalah 0,85 sehingga 

disimpulkan sebagai variabel yang reliable. 

85% keragaman kepercayaan penumpang 

tercermin pada indikator-indikator-nya. 

Dengan demikian indikator-indikator tersebut 

layak dipakai untuk mengukur kepercayaan 

penumpang kereta-api. Kepercayaan 

penumpang pada keamanan jasa transportasi 

dan ketepatan waktu, perlu ditingkatkan. 

 

Table 5. Hasil uji validitas dan reliabilitas kepercayaan penumpang 

Indikator Loading R2 
Error 

Variance 
t-value 

Kepercayaan penumpang     

Percaya pada kemampuan PT KAI menyelenggarakan 

jasa transportasi yang aman. 

0.56 0.31 0.69 - 

Percaya pada PT KAI kemampuan menyelenggarakan 

jasatransportasi yang tepat waktu 

0.67 0.45 0.55 5.07 

Percaya kemampuan PT KAI mampu menyelenggarakan 

jasa transportasi yang nyaman 

0.86 0.74 0.26 4.91 

Percaya pada kemampuan PT KAI mampu memenuhi 

harapan penumpang 

0.92 0.85 0.15 4.94 

Percaya pada kemampuan PT KAI mampu memenuhi 

yang dijanjikannya 

0.62 0.38 0.62 4.57 

Composite reliability         0,85 

 

Semua indikator kepercayaan 

pelanggan valid karena loading factor lebih 

dari 0,50, dan nilai t >1,65. Nilai composite 

reliability sebesar 0,85; disimpulkan bahwa 

semua item reliabel. Hal ini juga 

menunjukkan bahwa item menggambarkan 

85% dari kepercayaan pelanggan.  
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Figure 1. Model Hubungan Kualitas Pelayanan, Kepuasan Penumpang dan Kepercayaan 

Penumpang  

 

Pengaruh langsung kualitas pelayanan 

PT KAI terhadap kepuasan penumpang 

sebesar 0,74. Pengaruh kualitas terhadap 

kepercayaan pelanggan adalah 0,29, dan 

pengaruh kepuasan penumpang terhadap 

kepercayaan penumpang adalah 0,64. 

Pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan 

terhadap kepercayaan penumpang melalui 

kepuasan penumpang adalah 0,47, lebih 

tinggi dari pengaruh langsung kualitas 

pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan. 

Dengan demikian pengaruh antar variabel 

dapat dirumuskan dalam model matematika 

berikut ini: Kepuasan penumpang = 0.74 

kualitas pelayanan 

Kepercayaan penumpang = 0,29 

kualitas pelayanan + 0,64 kepuasan 

penumpang 

Berdasarkan persamaan matematis 

tersebut, kepuasan penumpang 74% 

ditentukan oleh kualitas pelayanan sehingga 

PT KAI perlu meningkatkan kualitas 

pelayanan tiket, kualitas stasiun dan kualitas 

kereta api. Proses pelayanan tiket dilakukan 

oleh PT KAI sendiri dan distributor tiket 

offline dan online. Keragaman saluran 

distrusi dapat menjadi solusi kemudahan 

proses booking. Penumpang dapat memilih 

agen yang sesuai. PT KAI perlu memperjelas 

proses ticketing untuk meminimalkan risiko 

pemesanan tiket, yang dapat mengurangi 

kepercayaan pelanggan (Suh et al., 2015). PT 

KAI sebaiknya meningkatkan kualitas KAI 

Acess karena terbukti mempengaruhi 

kepuasan pengguna KAI Access dan 

berdampak pada brand KAI Acess (Kartono 

& Wildan Tamami, 2020).  

Berdasarkan urutannya faktor-faktor 

yang memiliki peran penting pada kualitas 

stasiun adalah pelayanan karyawan, 

pengaturan toko dan restoran, keamanan 

stasiun, kebersihan dan kejelasanan 

pengumuman. Faktor-faktor tersebut berada 

dalam kendali perusahaan sehingga 

berpotensi untuk ditingkatkan. Akses ke 

stasiun relatif sulit untuk diperbaiki karena 

terkait dengan moda transportasi lain yang 

dikelola oleh pihak lain. Untuk meningkatkan 
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akses ke stasiun perlu kolaborasi dengan 

pengelola moda transportasi lain.  

Berdasarkan urutannya kualitas kereta 

api ditentukan oleh kualitas karyawan, 

kebersihan dan keamanan kereta api, 

kejelasan pengumuman dan air conditioning. 

Hal-hal tersebut berada dalam kendali 

perusahaan sehingga dapat dilakukan 

perbaikan oleh perusahaan.  

Nilai t-hitung pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan penumpang 

sebesar 4,88, sehingga H0 ditolak dan 

disimpulkan ada pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan. Hasil penelitian ini 

mendukung temuan Ansory & Safira (2018), 

Wonglakorn et al. (2021), Nazrul et al. 

(2022). Konsekuansi penelitian ini PT KAI 

sebaiknya meningkatkan kualitas pelayanan 

untuk meningkatkan kepuasan penumpang. 

Nilai t-hitung pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepercayaan penumpang adalah 2, 

45 sehingga H0 ditolak dan disimpulkan 

kualitas pelayanan mempengaruhi 

kepercayaan penumpang. Hasil ini sejalan 

dengan Anggrayni et al. (2020), Setiawan et 

al., (2020), Kospandani & Wahyudi (2021), 

dan Wonglakorn et al.(2021). Konsekuansi 

penelitian ini PT KAI sebaiknya 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk 

meningkatkan kepercayaan penumpang. 

Nilai t-hitung pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap kepercayaan penumpang 

adalah 3,55 sehingga H0 ditolak dan 

disimpulkan ada pengaruh kepuasan 

penumpang terhadap kepercayaan 

penumpang. Temuan ini mendukung Lin et al. 

(2018), Anggrayni et al. (2020), dan 

Wonglakorn et al. (2021). 

Nilai t-hitung pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepercayaan penumpang 

melalui kepuasan penumpang adalah 3,61. 

Pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan 

pada kepercayaan penumpang, lebih tinggi 

dibandingkan pengaruh langsung kualitas 

pelayanan pada kualitas pelayanan. Oleh 

karena itu sebaiknya PT KAI meningkatkan 

kepuasan penumpang agar kepercayaan 

penumpang menjadi lebih tinggi.  

 

Tabel 6. Hasil uji hipotesis 

Hubungan Atar Variabel  Effect  T-value Kesimpulan* 

Kualitas pelayanan → Kepuasan penumpang 0.74 4.88 significant  

Kualitas pelayanan → Kepercayaan penumpang 0.29 2.45 significant  

Kepuasan penumpang → Kepercayaan 

penumpang 

0.64 3.55 Significant 

Kualitas pelayanan → Kepuasan penumpang → 

Kepercayaan penumpang 

0.74  0.64 = 0.47 3.61 significant  
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D. Simpulan 

Hasil penelitian empiris membuktikan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan dan kepercayaan 

penumpang. Kepuasan penumpang 

mempengaruhi kepercayaan pelanggan. 

Pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan 

terhadap kepercayaan pelanggan, lebih besar 

dibandingkan pengaruh langsung kualitas 

pelayanan terhadap kepercayaan. Disarankan 

kepada PT KAI sebagai pengelola 

perkeretaapian di Indonesia, hendaknya 

meningkatkan kepercayaan pelanggan 

melalui peningkatan kualitas dan kepuasan 

pelanggan. 

Kualitas pelayanan tiket ditentukan 

oleh kemudahan booking sedangkan kualitas 

stasiun dan kereta api ditentukan oleh 

pelayanan karyawan. Untuk meningkatkan 

kualitas ticketing, saluran distribusi perlu 

diperluas agar tiket mudah didapat. Untuk 

meningkatkan kualitas stasiun, diperlukan 

beberapa perbaikan terutama ketepatan waktu 

kedatangan dan keberangkatan kereta-api. 

Untuk meningkatkan kualitas kereta-api, 

diperlukan beberapa perbaikan terutama air 

conditioning.  

Secara keseluruhan penumpang puas 

pada kualitas kereta-api, namun preferensi 

penumpang pada kereta-api masih rendah. PT 

KAI harus mencari dan mengkomunikasikan 

kelebihan transpotasi kereta-api 

dibandingkan moda transportasi lain agar 

tingkat preferensinya meningkat dan 

penumpang bersedia merekomendasikan 

kepada orang lain. Secara keseluruhan 

penumpang percaya pada PT KAI sebagai 

peneyelenggara moda transportasi kereta-api 

yang nyaman dan sesuai harapan penumpang, 

namun jaminan keamanan dan ketepatan 

waktu perlu ditingkatkan agar kepercayaan 

penumpang meningkat. 

Kontribusi penelitian ini adalah 

pengukuran kualitas multidimensi 

berdasarkan pengalaman penumpang, 

pengukuran kepuasan penumpang, dan 

kepercayaan penumpang Pengukuran tersebut 

dapat menjadi alternatif dalam mengukur 

variabel-variabel tersebut. Keterbatasan 

penelitian ini adalah pengembangan 

pengukuran kualitas pelayanan hanya 

didasarkan pada pengalaman penumpang. 

Saran untuk penelitian selanjutnya, studi 

kualitas pelayanan sebaiknya menggunakan 

analisis faktor eksplorasi dan analisis faktor 

konfirmatori. 
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