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ABSTRACT

This research aims to measure service quality and timeliness which has an impact on passenger
loyalty and passenger satisfaction on the Argo Parahyangan train. Some problems, such as the
frequency of use of the Bandung-Jakarta Argo Parahyangan Railway transportation services,
have not shown a minimum limit every weekend. There is still a difference between the departure
and actual arrival of the Argo Parahyangan train against the schedule that has been set. The
arrangement of the operating plan has not been maximized due to limited facilities. Research
with a sample of 89 respondents and data analysis method using the method of path analysis.
The results show that passenger satisfaction can mediate the indirect effect of service quality on
passenger loyalty. Passenger satisfaction is able to mediate the indirect effect of punctuality on
passenger loyalty. The key finding of this research is the perception of passengers who feel they
have never received other services as comfortable as rail transportation and state that they will
not switch to using rail transportation.

Keywords: quality of service, timeline, passenger satisfaction, passenger loyalty, argo
parahyangan

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas layanan, ketepatan waktu yang berdampak
pada loyalitas penumpang serta kepuasan penumpang pada KA Argo Parahyangan.
Permasalahan antara lain, frekuensi penggunaan jasa angkutan Kereta Api Argo Parahyangan
Bandung-Jakarta belum menunujukkan batas minimal dalam setiap akhir pekan. Masih adanya
selisih keberangkatan dan kedatangan Aktual kereta api Argo Parahyangan terhadap jadwal
yang telah ditetapkan. Pengaturan rencana operasinya belum maksimal karena terbatasnya
sarana. Penelitian dengan jumlah sampel sebanyak 89 responden dan metode analisis data
menggunakan metode path analysis. Hasil dari penelitian bahwa kepuasan Penumpang mampu
berfungsi memediasi pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas penumpang.
Kepuasan penumpang kepuasan penumpang mampu berfungsi memediasi pengaruh tidak
langsung ketepatan waktu terhadap loyalitas penumpang. Temuan kunci penelitian ini, dari
persepsi penumpang yang merasakan tidak pernah mendapatkan layanan lain senyaman
angkutan kereta api dan menyatakan tidak akan beralih menggunakan angkutan Kereta Api.

Kata kunci: kualitas pelayanan, ketepatan waktu, kepuasan penumpang, loyalitas penumpang,
argo parahyangan
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A. Pendahuluan

PT. PT Kereta Api Indonesia (Persero)
merupakan Badan Usaha Milik Negara yang
bergerak di bidang jasa angkutan kereta api di
Indonesia. BUMN tersebut melayani berbagai
rute di sebagian wilayah di Indonesia. Salah
satunya yaitu rute Gambir-Bandung yang
dilayani oleh kereta kelas eksekutif Argo
Parahyangan. Dalam kegiatan operasionalnya,
kereta api tersebut bersaing dengan penyedia
jasa transportasi lainnya, seperti bus ataupun
jasa travel agent. Oleh karena itu, PT. KAI
perlu senantiasa berupaya untuk memuaskan
penumpangnya agar dapat bersaing dengan
penyedia jasa transportasi lainnya tersebut,
sehingga penumpang yang bersangkutan
tertarik untuk kembali menggunakan jasanya
di masa mendatang.

Ada pula beberapa pelayanan yang
didapat dari KA Argo Parahyangan yakni,
KA tersebut sediakan layanan kelas Eksekutif
dan kelas bisnis. jumlah perjalanan KA Argo
Parahyangan sebanyak tujuh kali di hari biasa
serta delapan kali pada akhir minggu serta libur.
rute Jakarta-Bandung berjarak sekitar 173
kilometer melintasi alam pegunungan Priangan
Bagian Barat waktu tempuh kereta ini didapat
waktu sekitar tiga jam 15 menit, pengoperasian
KA Argo Parahyangan ini diharapkan mampu
mengatasi masalah transportasi kedua kota ini,
dengan mempelancar arus angkutan Jakarta-
Bandung pergi pulang, KA Argo Parahyangan
ini memiliki titik perhentian Stasiun Gambir,
Stasiun Bekasi, Stasiun Cimahi, dan Stasiun
Bandung.

Kereta Api Argo Parahyangan lintas
pelayanan Jakarta-Bandung bisa menampung
jumlah penumpang sekitar 5.500 penumpang
dalam satu hari perjalanan dari Stasiun
Gambir-Stasiun Bandung. Kereta Api Argo
Parahyangan termaksud Kereta Eksekutif
yang termaksud kereta unggulan yang
menghasilkan persaingan terhadap produksi
serta jasa dalam negeri spesialnya. Melalui
tugas pokok ini serta fungsi pergerakan arus
penumpang serta barang di atas jalur rel,
sehingga KA di harapkan turut berfungsi
dalam mendukung perkembangan ekonomi
nasional.
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Volume  penumpang KA  Argo
Parahyangan Bandung-Jakarta, sejak
awal tahun 2015 hingga akhir tahun 2019,
peningkatan penumpang kereta api terus
bertambah setiap tahunnya. Peningkatan
tersebut cukup signifikan sebelum terjadi
pandemi Covid-19, yang mengharuskan
warga  agar melaksanakan =~ Pembatasan
Sosial Berskala Besar (PSBB). Peningkatan
jumlah penumpang tersebut harus dipandang
sebagai suatu analisis terhadap kebijakan
PT. KAI pada  peningkatan pelayanan
terhadap konsumen. Penurunan pencapaian
target pada tahun 2020 tersebut diakibatkan
adanya perjalanan KA tidak beroperasi selama
masa PPKM Darurat. Kebijakan tersebut
dilaksanakan untuk memberi dukungan penuh
dalam menagani Covid-19 yang sedang
dilakukan pemerintah.

Beberapa permasalahan yang terkait
dengan kualitas pelayanan serta ketepatan
waktu  yang mempengaruhi  kepuasan
penumpang terhadap loyalitas penumpang,
yaitu; (1) Persaingan yang terdapat pada
moda transportasi jalan raya yang sangat
bersaing, (2) Penumpang belum menampilkan
frekuensi pemakaian jasa angkutan KA Argo
Parahyangan Bandung-Jakarta yang teratur
minimum dalam tiap akhir minggu, (3)
Bagaimana kenyamanan fasilitas yang telah
ditetapkan, dan (4) Selisih keberangkatan
dan kedatangan Aktual kereta api Argo
Parahyangan terhadap jadwal yang telah
ditetapkan.

Dalam rangka untuk peningkatan
kepuasan kepada penumpang, PT. KAI dapat
menggunakan berbagai faktor yang signifikan
terhadap kepuasan penumpang dan loyalitas
penumpang. Salah satunya adalah ketepatan
waktu. Alasan ini berdasarkan hasil penelitian
Apriyadi, (2017), membuktikan kalau
tepat waktu, fasilitas sarana, tarif tiketing
secara simultan serta parsial mempengaruhi
kepuasan penumpang. Pada kajian mengenai
perkeretaapian, (Kumuthadevi, 2013)
menjelaskan bahwa faktor utama sebagai
penentu kepuasan penumpang pada jasa
angkutan keretaapi sebagai fasilitas dasar
yaitu, keselamatan dan keamanan, ketepatan
waktu, perilaku terhadap penumpang.
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Penelitian Primayandi & Gunawan,
(2022) di stasiun Bandung, menunjukkan
bahwa penumpang memiliki persepsi positif
terhadap kualitas layanan kereta api jarak jauh.
Kualitas pelayanan merupakan layanan yang
dipandang konsumen dengan mutu layanan
yang diinginkan penumpang (Parasuraman,
2009, 2010). Bila jasa atau produk yang di
dapat ataupun dialami cocok sesuai diinginkan
sehingga mutu kualitas layanan makin bagus
serta memuaskan, tetapi bila jasa atau produk
yang didapat melebihi keinginan konsumen,
hingga kualitas pelayanan dianggap sangat
baik serta bermutu. Sebaliknya, maka jasa
atau produk yang didapat lebih rendah
dari yang inginkan, maka mutu pelayanan
dianggap kurang baik. Menurut Kotler &
Keller, (2016); Lovelock & Wright, (2010)
dan Parasuraman, (2009) terdapat lima
dimensi utama pada kualitas pelayanan yaitu
reliability, responsivenes, assurance, empathy
serta tangibles.

Beberapa faktor seperti ketepatan
waktu, kedatangan atau keberangkatan
sangat berpengaruh terhadap ketertarikan
masyarakat ~ menggunakan transportasi
kereta api (Hastuti et al., 2020). Peningkatan
ketepatan waktu  menurut Adika & Osly,
(2018) sangat berkaitan dengan banyaknya
penambahan minat pengguna layanan
kereta api. Menurut Ruswinda et al., (2019)
ketepatan waktu sebagai penafsiran jika
layanan transportasi KA dilaksanakan dengan
baik, tepat jadwal berangkat, sehingga
penumpang bisa menyusun perjalanan dengan
yakin. Kondisi tersebut bisa dinilai antara
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lain dengan banyaknya waktu berangkat serta
waktu datang yang sesuai waktu terhadap
jumlah fasilitas sarana disaat berrangkat
serta datang. Ketepatan waktu dipakai selaku
penilaian penumpang untuk memilah sarana
transportasi, sebab selaku tujuan utama
pada bidang perkeretaapian (Khairunnisa &
Mursito, 2021). Keahlian perusahaan untuk
memberi layanan transportasi tepat waktu
sampai pda stasiun tujuan. Berdasarkan pada
jadual yang ditentukan, adalah indicator untuk
ketepatan waktu. Maka dari itu, ketepatan
waktu merupakan penerapan kontrak untuk
waktu yang ditentukan para pihak yang
berbeda.

Berdasarkan pendapat, Kotler & Keller,
2016 dan Zeithaml et al. (2013), kepuasan
pelanggan merupakan respon dari apa yang
di ekspetasikan oleh pelanggan berdasarkan
spesifikasi  produk. Pendapat lainnya,
Lovelock & Wirtz, (2011) dan Yulisetiarini
et al.(2019), menunjukkan bahwa kepuasan
merupakan suatu sikap seseorang berdasarkan
banyak pengalamanya selama ini. Sebaliknya
menurut Marina et al. (2018), kepuasan
pelanggan merupakan rasa senang ataupun
kecewa seseorang setelah menyamakan antara
kinerja produk atau jasa ataupun kenyataan
yang dialami dengan yang diinginkan.

Hasan (2008) dan Lovelock & Wirtz
(2011) berpendapat bahwa penumpang yang
loyal mempunyai ciri melaksanakan pembelian
ulang secara terus menerus, pembelian antar
lini produk atau jasa, menyarankan kepada
orang, menandakan kebal terhadap tarikan

Gambar 1 Kerangka Konseptual
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Gambar 2 Sub Struktur 1

dari pesaing. Pratiwi et al. (2019) menyatakan
bahwa terdapat empat ciri pelanggan yang
setia, ialah (1); Melaksanakan membeli dengan
tertib (Makes regular repeat purchases),
(2) melakukan pembelian diluar lini produk
(Purchases across product and services lines),
(3) Merefrensikan produk atau jasa lain (Refers
other), serta (4) Menampilkan imunitas dari
energi daya tarik produksi yang sama dari
pesaing lainnya (Demonstrates an immunity
to the full of the competition). Kerangka
konseptual penelitian ini digambarkan pada
gambar 1.

B. Metode Penelitian

Metode penelitian yang dipakai dalam
penelitian ini merupakan metode kuantitatif
dengan menggunakan pemodelan Path
Analysis, diawali dengan pengujian uji
asumsi klasik dan wuji hipotesis. Populasi
target penelitian ini penumpang untuk sekali
perjalanan dari  Stasiun  Gambir-Stasiun
Bandung yang berjumlah 786 orang dan
responden dari 89 penumpang. Setelah
pengumpulan data kuesioner selesai, skor
bobot skala Likert digunakan untuk mengubah
data menjadi data kuantitatif.

C. Hasil dan Pembahasan

1. Pengujian Sub Struktur 1

Kualitas  pelayanan (X1) serta
ketepatan waktu (X2) berpengaruh secara
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simultan terhadap kepuasan penumpang (Y)
berdasarkan Uji F yang dilakukan karena
didapati nilai signifikan sebesar 0,000. Nilai
siginifikan sebesar 0,000<0,05 menunjukkan
koefisien analisis jalurnya siginifikan. Oleh
karena itu, kualitas pelayanan serta ketepatan
waktu  berpengaruhh  signifikan  secara
simultan terhadap kepuasan penumpang. Hasil
pengujian juga menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan (X1) memiliki pengaruh terhadap
kepuasan penumpang (Y) menunjukan hasil
secara parsial dengan uji t didapati dengan
nilai Signifikan 0,000 < 0,05, hingga koefisien
analisis jalurnya signifikan. Ketepatan waktu
(X2) memiliki pengaruh pada kepuasan
penumpang (Y). Membuktikan uji secara
individual ataupun parsial dengan uji t didapati
nilai signifikan 0,000 < 0,05, maka koefisiensi
analisis jalurnya signifikan.

2. Pengujian Sub Struktur 2

Kualitas pelayanan (X1), ketepatan
waktu (X2) serta kepuasan penumpang
(Y) berpengaruh secara simultan terhadap
loyalitas penumpang (Z). Jika uji secara
simultan ataupun uji F didapati nilai signifikan
sebesar 0,000, dimana nilai signifikan
sebesar  0,000<0,05 maka  koefisiensi
analisis jalurnya siginifikan. Maka, kualitas
pelayanan, ketepatan waktu serta kepuasan
penumpang berpengaruh signifikan secara
simultan  terhadap loyalitas penumpang.
Sedangkan kualitas pelayanan (X1) juga
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Gambar 3 Sub Struktur 2

berpengaruh terhadap loyalitas penumpang
(Z). Membuktikan uji secara individu ataupun
parsial dengan uji t didapati nilai signifikan
sebesar 0,000 < 0,05, maka koefisiensi analisa
jalurnya signifikan. Dengan demikian maka
kualitas pelayanan terdapat pengaruh positif
serta signifikan pada loyalitas penumpang.
adapun besar pengaruh langsungnya kualitas
pelayanan pada loyalitas penumpang yang
ditunjukkan dengan nilai beta sebesar 0,315
atau sebesar 31,5 persen.

Ketepatan waktu (X2) berpengaruh
terhadap loyalitas penumpang (2)
Membuktikan uji secara parsial dengan uji t
didapati nilai signifikan 0,000 < 0,05, hingga
koefisiensi analisisa jalurnya signifikansi.
maka  ketepatan = waktu  berpengaruh
positif serta signifikansi terhadap loyalitas
penumpang. adapun besar pengaruh ketepatan
waktu terhadap loyalitas penumpang yang
ditunjukkan dengan nilai beta sebesar 0,317
atau 31,7 persen.

Kepuasan penumpang (Y) berpengaruh

Berdasarkan pada uji dengan cara parsial
dengan uji t didapati nilai signifikan 0,000
< 0,05, maka koefisiensi analisis jalur ialah
signifikan. Berdasarkan hal tersebut maka
kepuasan penumpang mempunyai pengaruh
positif serta signifikan kepada loyalitas
penumpang. Adapun besar pengaruh kepuasan
penumpang pada loyalitas penumpang yang
ditunjukkan dengan nilai beta sebesar 0,404
atau 40,4 persen.

Dengan demikian dari pengujian
hipotesis 2 sub struktur (Gambar 3) dapat
disimpulkan dalam Tabel pengaruh langsung
sebagai berikut (Tabel 1).

Seluruh variabel eksogen berpengaruh
langsung positif serta signifikan kepada
variabel endogen dengan nilai signifikansi
seluruhnya lebih sedikit dari pada 0,05.

3. Uji Mediasi Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Penumpang melalui
Kepuasan Penumpang

terhadap loyalitas penumpang (Z). Berdasarkan Uji Sobel Test Model 1
Tabel 1 Pengaruh Langsung
Pengaruh Terhadap Signifikan Besar Pengaruh
Kualitas Pelayanan Kepuasan Pelanggan 0.000 0.373 =37.3%
Ketepatan Waktu Kepuasan Pelanggan 0.000 0.366 =36.6 %
Kualitas Pelayanan Loyalitas Penumpang 0.000 0.315=31.5%
Ketepatan Waktu Loyalitas Penumpang 0.000 0.317=31.7%
Kepuasan Pelanggan ~ Loyalitas Penumpang 0.000 0.404 = 40%
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One-tailed probability: 0.00018760
Two-tailed probability: 0.00037520

Gambar 4 Uji Sobel Test Model 1

(Gambar 4), yang menghasilkan nilai one-
tailed probability sebesar 0,00018760 < 0,05,
sehingga bisa di ambil kesimpulan variabel
kepuasan penumpang bisa berfungsi sebagai
mediator atau mampu memediasi pengaruh
dengan cara tidak langsung kualitas pelayanan
kepada loyalitas penumpang.

4. Uji Mediasi Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Penumpang melalui
Kepuasan Penumpang

Berdasarkan Uji Sobel Test Model 2

(Gambar 5) yang menunjukkan hasil one-
tailed probability dengan jumlah 0,00017914
< 0,10, sehingga didapat kesimpulan variabel
kepuasan penumpang dapat berfungsi sebagai
mediator atau mampu memediasi pengaruh
tidak langsung ketepatan waktu terhadap
loyalitas penumpang.

5. Hasil Uji Hipotesis

Hasil perhitungan, didapat, koefisiensi
jalur variabel mutu pelayanan kepada variabel
kepuasan penumpang merupakan sebesar
0,373 ataupun dengan jumlah 37,3 % dengan
signifikannya 0,000. Hal ini merupakan makin
bagus kualitas pelayanan maka kepuasan
penumpang akan terus meningkat. Maka,
kepuasan penumpang yang didapat menjadi
semakin meningkat. Sedangkan koefisiensi
jalur variabel ketepatan waktu terhadap
variabel kepuasan penumpang adalah sebesar
0,366 ataupun sebesar 36,6 % dengan
signifikansi 0,000. Hal ini menunjukan kalau
terus menjadi baik ketepatan waktu hingga
kepuasan penumpang akan terus meningkat.
Maka, kepuasan penumpang yang didapat
terus menjadi bertambah.

Koefisiensi jalur

variabel Kualitas

mediator
variable
>R st D
independen i ) i .| dependent
variable variable
a (0333 Jo
s (0358 Jo
SEa: | 0.074 Q
°

Calculate!

Sobel test statistic: 3.56905565
One-tailed probability: 0.00017914
Two-tailed probability: 0.00035827

Gambar 5 Uji Sobel Test Model 2
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Pelayanan pada variabel Loyalitas Penumpang
yaitu sebesar 0,315 ataupun sebesar 31,5 %
dengan nilai signifikan 0,000. Ini menunjukkan
dengan semakin lebih bagus kualitas pelayanan
hingga loyalitas penumpang maka terus lebih
bagus juga. Maka, loyalitas penumpang terus
menjadi meningkat. Koefisiensi jalur variabel
ketepatan waktu terhadap variabel loyalitas
penumpang yaitu sebesar 0,317 ataupun
sebesar 31,7 % dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000. Ini menjelaskan bahwa
dengan bertambah bagus ketepatan waktu
maka loyalitas penumpang akan bertambah
baik. Maka, loyalitas penumpang akan terus
semakin meningkat.

Hasil perhitungan menunjukkan
bahwa koefisiensi jalur variabel kepuasan
penumpang kepada  variabel loyalitas
penumpang yaitu sebesar 0,404 ataupun
sebesar 40,4% dengan nilaii signifikansinya
0,000. Hal ini menunjukan bahwa dengan
makin baik kepuasan penumpang sehingga
loyalitas penumpang akan bertambah baik.
Maka, loyalitas penumpang akan terwujud
dengan baik.

6. Pengujian Kesesuaian Model (Goodness of
fit test)

Berdasarkan perhitungan diperoleh
nilai R’ sebesar 10,7007 maksudnya
keragaman data yang dapat diartikan oleh
model tersebut ialah sebesar 70,07 persen,
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sedangkan selebihnya 29,93% disebabkan
dengan variabel lainnya diluar model.
Dengan demikian jenis penelitian mempunyai
kemampuan memprediksi yang baik dari sifat
perilaku variabel dependen yang dicirikan
oleh tingginya koefisien determinasi di atas 50
persen.

7. Hasil Uji Hipotesis Analisis Jalur

Hasil analisis jalur dapat dijelaskan
secara  keseluruhan yang menerangkan
pengaruh kualitas pelayanan serta ketepatan

waktu  kepada kepuasan penumpang dan
implikasinya pada loyalitas penumpang
(Gambar 6).

Hasil analisis menunjukkan koefisiensi
jalur variabel kualitas pelayanan terhadap
variabel kepuasan penumpang yaitu sebesar
0,373 ataupun sebesar 37,3 % dengan nilai
signifikansi 0,000. Ini menunjukkan dengan
semakin terus kualitas pelayanan yang
meningkat maka kepuasan penumpang juga
menjadi semakin meningkat, maka kepuasan
penumpang yang didapat semakin meningkat.
Penelitian ini sejalan dengan kajian Hamidah
et al. (2021) dan Oktaviasari & Rachma
(2018), yang membuktikan bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positiff serta
signifikansi kepada kepuasan penumpang.
Berdasar pernyataan tersebut, dengan makin
baik kualitas pelayanan yang diberikan
kepada penumpang, maka menjadi baik juga

Kualitas
Pelayanan el=0,771 e2=0,511
(x1)
pyx1=0,373
Kepuasan Sig = 0,000 Loyalitas
Pela n =0.404 Penum
pyx2 = 0,366 ngga pzy pang
(Y) (z)
Ketepatan
Waktu
(x2)

Gambar 6 Diagram Hasil Analisis Jalur
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tingkatan kepuasan penumpang tersebut.
kebalikannya, makin rendah mutu pelayanan
yang disampaikan kepada penumpang, maka
menjadi rendah pula tingkatan kepuasan
penumpang tersebut. Maka, hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh langsung secara signifikan
terhadap kepuasan penumpang.

Koefisiensi jalur variabel ketepatan
waktu kepada variabel kepuasan penumpang
yaitu sebesar 0,366 ataupun sebesar 36,6
% dengan nilai signifikansi 0,000. Ini
menunjukan dengan makin baik ketepatan
waktu maka kepuasan penumpang menjadi

semakin meningkat. sehingga kepuasan
penumpang yang  diperoleh  semakin
meningkat.Berdasarkan hasil perhitungan,

penelitian ini mendukung kajian Khairunnisa
& Mursito (2021), mengenai ketepatan waktu
yang berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini
juga sejalan dengan kajian Apriyadi (2017),
yang membuktikan jika tepat waktu, fasilitas
sarana berserta tarif tiket secara simultan serta
parsial mempengaruhi kepuasan penumpang.
Maka, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
ketepatan waktu berpengaruh langsung secara
signifikan terhadap kepuasan penumpang.
Hasil analisis menunjukkan koefisiensi
jalur variabel pada kualitas pelayanan kepada
variabel loyalitas penumpang yaitu dengan
jumlah 0,315 ataupun sebesar 31,5% dan nilai
signifikansi 0,000. Ini menggambarkan bahwa
dengan baiknya kualitas pelayanan sehingga
loyalitas penumpang akan bertambah baik
juga, sehingga loyalitas penumpang semakin
meningkat.Penelitian mengenai peningkatan
kualitas layanan ini sejalan dengan kajian
Silaningsih, E. & Maelani (2018), bahwa
meningkatnya kualitas maka juga akan
meningkatkan loyalitas penumpang kereta api.
Penelitian ini sejalan dengan kajian Hamidah
et al.(2021), Syahzan et al.(2022) dan Zahara
& Anggaraini (2021), yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan terpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Meskipun ada
penelitian lain yang menyatakan, kualitas
pelayanan tidak berdampak positif dan
signifikan terhadap
loyalitas penumpang pada KRL Jakarta Kota-
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Bogor (Rossanti, 2020). Maka, hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh langsung secara signifikan
terhadap loyalitas penumpang.

Berdasarkan hasil analisis, didapat
koefisiensi jalur wvariabel ketepatan waktu
kepada variabel loyalitas Penumpang ialah
dengan nilai 0,317 ataupun sebesar 31,7%
dengannilai signifikansi0,000. Inimenunjukan
dengan makin baiknya ketepatan waktu
sehingga loyalitas penumpang akan semakin
baik. sehingga loyalitas penumpang akan
bertambah semakin meningkat. Penelitian ini
sejalan dengan kajian Puspitasari et al. (2022)
yang menyatakan bahwa ketepatan waktu
berpengaruh terhadap loyalitas penumpang.
Maka, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
ketepatan waktu berpengaruh langsung secara
signifikan terhadap loyalitas penumpang.

Hasil analisis menunjukkan bahwa
koefisiensi jalur variabel kepuasan penumpang
kepada variabel loyalitas penumpang sebesar
0,404 ataupun sebesar 40,4 persen dengan
nilai signifikansi 0,000. Ini menunjukan
dengan bertambah baik kepuasan penumpang
maka loyalitas penumpang akan semakin
baik. Maka, loyalitas penumpang dapat
tercapai dengan baik. Hasil penelitian ini
sejalan dengan kajian Yanto (2019) yang
menjelaskan bahwa melalui peningkatan
kepuasan penumpang Kereta Api Sawunggalih
secara tidak langsung akan meningkatkan
loyalitas penumpangnya. Penelitian ini juga
mendukung kajian dari Hamidah et al.(2021),
Maulana et al.(2016), Rossanti (2020) dan
Suwondo & Farrjan (2017), yang menjelaskan
kalau kepuasan penumpang mempengaruhi
positif serta signifikan kepada loyalitas
penumpang. Kondisi ini sampai terus sehingga
penumpang puas terhadap suatu produk
atau jasa yang ditawarkannya, sampai terus
menjadi tinggi niat penumpang tersebut agar
membeli kembali jasa tersebut. Sebaliknya,
bila menjadi kurang puas penumpang kepada
suatu produk atau jasa yang ditawarkan
kepada penumpang, sehingga terus menjadi
kurang niat penumpang tersebut agar membeli
kembali jasa yang dimaksud. Maka, hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan
penumpang berpengaruh positif dan signifikan
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kepada loyalitas penumpang.

Ini berarti bahwa kepuasan penumpang
yang sesuai atas kualitas pelayanan yang
diterapkan mampu meningkatkan loyalitas
penumpang, sehingga kepuasan penumpang
sebagai variabel intervening terbukti berfungsi
memperkuat pengaruh pada kualitas pelayanan
kepada loyalitas penumpang. Penelitian ini
sejalan dengan kajian Apriyadi (2017), yang
membuktikan jika tepat waktu, fasilitas sarana
berserta tarif tiketing secara simultan serta
parsial mempengaruhi kepuasan penumpang.
Maka, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
ketepatan waktu berpengaruh langsung secara
signifikan terhadap kepuasan penumpang.

Kepuasan penumpang yang sesuai atas
ketepatan waktu yang diterapkan KA Argo
Parahyangan mampu meningkatkan loyalitas
penumpang, sehingga kepuasan penumpang
sebagai variabel intervening terbukti berfungsi
memperkuat pengaruh ketepatan waktu
kepada loyalitas penumpang.Hasil penelitian
ini sudah sesuai dengan penelitian terdahulu
yang dikerjakan Oktaviasari & Rachma
(2018), terkait kualitas pelayanan, ketepatan
waktu dan kepuasan penumpang hendaknya
PT. KAI (Persero) supaya bisa tingkatkan
kualitas serta fasilitas kepada penumpang
disabilitas menambahkan ketersediaan ruang
untuk menunggu, memperbanyak tempat
sampah agar lebih banyak. Tarif yang berlaku
agar bersaing serta sudah sama dengan
adanya fasilitas yang didapati penumpang
KA vyang menjadi acuan pertimbangan
dibandingkan dengan transportasi yang
lain. Merencanakan dan menyusun jadwal
KA didalam grafik perjalanan KA sehingga
perjalanan KA berikutnya dapat menjadi lebih
sesuai waktu serta jadwal keberangkatan
KA ataupun waktu kedatangan KA. Widodo
et al. (2015) berpendapat bahwa PT KAI
wajib mengendalikan dan menyusun Grafik
Perjalanan Kereta Api dengan sebaiknya
supaya operasi KA tidak berantakan kemudian
berdampak pada waktu kedatangan di stasiun
akhir mengalami keterlambatan.

Menurut penelitian Normasari (2013),
apabila kualitas bisa dipertahankan serta lebih
ditingkatkan kualitas pelayanan yang telah
ada, maka akan tercipta loyalitas penumpang.
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Irawan & Japarianto (2013) menerangkan

apabila  kualitas  produk = mempunyai
pengaruh  kepada loyalitas  pelanggan
mempunyai pengaruh yang sedikit bila

disandingkan pengaruh kualitas jasa kepada
kepuasan pelanggan. Berarti kualitas jasa
mempengaruhi puas ataupun tidak puasnya
pelanggan sehingga berakibat dengan loyalitas
pelanggan.

D. Simpulan

Kepuasan Penumpang dapat
memediasi pengaruh tidak langsung kualitas
pelayanan terhadap loyalitas penumpang.
Kepuasan penumpang kepuasan penumpang
mampu berfungsi memediasi pengaruh tidak
langsung ketepatan waktu terhadap loyalitas
penumpang. Persepsi penumpang yang
merasakan pelayanan yang sama rata tidak
memandang status dan pengguna kereta api
mendapat jaminan keselamatan dan rasa aman
didalam kereta selama perjalanan sampai
di tujuan. Tanggung jawab operator dan
ketepatan waktu kedatangan di stasiun tujuan,
belum terlalu optimal. Namun penumpang
merasakan kemudahan dalam mendapatkan
tiket Argo Parahyangan. Persepsi penumpang
juga menunjukkan bahwa mereka akan
merekomendasikan  transportasi kereta
api kepada orang lain dan tetap akan loyal
menggunakan kereta api Argo Parahyangan
meskipun ada moda yang lebih murah.
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