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ABSTRAK 

 

       Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, 

harga terhadap kepuasaan konsumen. Penelitian ini dilakukan pada konsumen 

pengguna jasa PT. Kereta Api DAOP IV Semarang. Jumlah sampel dalam penelitian 

ini sebanyak 96 responden dengan metode purposive sampling, adapun kriteria dalam 

penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan atau konsumen yang pernah 

menggunakan jasa alat transportasi PT. Kereta Api Indonesia Semarang. Metode 

analisis pada penelitian ini adalah regresi linear berganda, dan data yang telah 

memenuhi uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi klasik dan uji t yang sudah diolah 

menggunakan progam SPSS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan, fasilitas dan harga bepengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasaan dan loyalitas konsumen PT. Kereta Api Indonesia DAOP IV Semarang. Hal 

ini dapat dilihat dari ketiga variabel yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan. 

 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, fasilitas, harga, dan kepuasaan konsumen 

 

 

ABSTRACT 

        

       This study aims to analyze the effect of service quality, facilities, price on customer 

satisfaction. This research is conducted on consumer service users of PT. Train DAOP 

IV Semarang. The number of samples in this study as many as 96 respondents with 

purposive sampling method, while the criteria in this study are consumers who use or 

consumers who had used the services of transportation of PT. KeretaApi Indonesia 

Semarang. The method of analysis in this study is multiple linear regression, and data 

that has met the validity test, reliability test and classical assumption test and t test 

that has been processed using SPSS program. The results of this study indicate that 

the variable quality of service, facilities and prices bepengaruh positive and significant 

to satisfaction PT. KeretaApi Indonesia DAOP IV Semarang. This can be seen from 

the three variables that have a positive and significant impact on satisfaction. 

Keywords: Quality of service, facilities, price, satisfaction consume 
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PENDAHULUAN 

       Dewasa ini sarana transportasi merupakan suatu bagian yang sangat dibutuhkan 

masyarakat dalam kehidupan sehari-hari.. Tansportasi memiliki peranan yang 

signifikan dalam berbagai aspek, baik dalam aspek sosial, ekonomi, lingkungan, 

politik, pertahanan dan keamanan. Kereta Api adalah salah satu alat transportasi yang 

sering di gunakan masyarakat, karena alat tranportasi darat ini bebas dari kemacetan 

dan selalu tepat waktu. 

       Kecenderungan inilah  yang menyebabkan masyarakat akan  menuntut pelayanan 

yang lebih baik dan sesuai dengan kebutuhannya. Mereka lebih teliti dan kritis. 

       PT. Kereta Api juga memberikan pelayanan pada konsumennya salah satunya 

dalam hal pemesanan tiket Kereta Api secara Online. Fasilitas adalah sumber daya 

fisik yang harus ada sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada pelanggan. Fasilitas 

dapat pula berupa segala sesuatu yang memudahkan konsumen dalam memperoleh 

kepuasan. Kepuasan pelanggan tersebut dapat di lihat dari sedikit banyaknya keluhan 

yang masuk dalam perusahaan jasa kereta api. Fasilitas berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan karena dengan fasilitas yang nyaman konsumen akan merasa puas 

seperti pada penelitian variable kualitas pelayanan dan penyediaan fasilitas 

berpengaruh positif terhadap kepuasan. Indah dkk, (2014) 

       Variable harga tiket di PT. Kereta Api juga turut andil dalam menentukan 

kepuasan pelanggan hal ini di perkuat dengan penelitian, variable harga mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap variable kepuasan pelanggan Indah, (2009). 

       Banyak faktor yang menyebabkan keluhan konsumen yang semakin meningkat 

tiap tahunnya antara lain, kualitas pelayanan yang kurang baik, fasilitas yang tidak 

memadahi atau kurang nyaman hingga harga yang terlalu tinggi menjadi tolak ukur 

kepuasan pelanggan yang berpengaruh positif dengan loyalitas konsumen. 

Research Gap 

Isuie Gap Peneliti Hasil 

Kualitas 

layanan 

terhadap 

loyalitas 

konsumen 

1. Indra Lutfi Sofyan, Ari 

Pradhanawati, Hari 

Susanta Nugraha. 

 

2. Ernanti Handayani 

. 

1. Variabelkualitas pelayanan dan 

kepuasan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. 
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Kualitas 

Layanan 

terhadap 

loyalitas 

konsumen. 

1. Dwi Aryani, Febrina 

Rosinta 

 

 

2. Selvy Normasari, Srikandi 

Kumadji, Andriani 

Kusuma Wati 

1. Tidak terdapat pengaruh antara 

kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas konsumen. 

2. Variabel kualitas pelayanan tidak 

memiliki pengaruh signifikan 

terhadap variable loyalitas 

konsumen. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Kepuasan 

       Definisi kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

keberadan atau penampilan suatu produk yang di minati terhadap nilai – nilai yang di 

harapkan.Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk atau jasa yang dipikirkan terhadap kinerja yang 

di harapkan (Philip Kolter dan Kevin Lene Keller, 2007). 

        Kepuasan terhadap kualitas pelayanan.pembeli tergantung pada harapan yang 

semula dimiliki oleh pembeli (Kotler, 2000). Hal ini berpengaruh dengan penelitian 

(indra Lutfi Sofyan dkk, 2013) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. 

       Kepuasan terhadap fasilitas. Kepuasan adalah tingkat kepuasan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. 

Jadi kepuasan atau ketidakpuasan adalah kesimpulan dari interaksi antara harapan dan 

pengalaman sesudah memakai jasa atau pelayanan yang diberikan (Kotler, 1998).Hal 

ini berpengaruh terhadap penelitian (Indra Lutfi Sofyan dkk, 2013) yang menyatakan 

bahwa ada pengaruh antara kepuasan terhadap fasilitas. 

       Kepuasan terhadap harga. Harga merupakan aspek penting, Hal ini berpengaruh 

terhadap penelitian (Randy Gulla dkk, 2015) yang menyatakan bahwa kepuasan 

berpengaruh signifikan terhadap harga. 

Harga 
       Menurut Kotler dan Armstrong (2001) adalah sejumlah uang yang dibebankan 

atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-

manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut.: 

Kepuasan Pelanggan 
       Menurut Zeitmal dan Bitner (2000:75) definisi kepuasan adalah respom atau 

tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan.Kepuasan merupakan 

penilaian mengenai cirri atau keistimewaan produk atau jasa atau produk itu sendiri, 

yang menyediakan tingkat kesenangan konsumenberkaitan dengan pemenuhan 

kebutuhan konsumsi konsumen. 

Fasilitas 
       Pengertian loyalitas pelanggan menurut Fandy Tjiptono (2000:110) adalah : “ 

loyalitas pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merk, took pemasok 

berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang 

konsisten” 

 

METODE PENELITIAN 
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       Objek dalam penelitian ini adalah konsumen pengguna jasa transportasi Kereta 

Api DAOP IV Semarang.Unit sampel dalam penelitian ini adalah responden yang 

pernah menggunakan jasa transportasi Kereta Api yang masuk dalam kriteria yang 

ditentukan peneliti. Jumlah sample dalam penelitian ini adalah sebanyak 96 responden. 

        Analiasis Kuantitatif ini digunakan untuk menganalisis dalam penelitian yang 

tidak dapat dinyatakan dalam bentuk angka, tetapi menguraikan data dengan cara 

memberikan pengertian, penerangan dan penafsiran tentang data yang di peroleh 

(Soeratno dan Lincolin Arsyad, 2008) Metode yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode analisis bertahap. 

 

HASIL PENELITIAN 

Uji Validitas 

 

Tabel 4.5 

Hasil Pengujian Validitas  
No Indikator  R r tabel Keterangan 

1 
 

Kualitas Pelayanan  
Indikator 1 
Indikator 2 
Indikator 3 

 
0,920 
0,877 
0,836 

 
0,201 
0,201 
0,201 

 
Valid 
Valid 
Valid  

2 Fasilitas 
 Indikator 1 
 Indikator 2 
 Indikator 3 

 
0,919 
0,909 
0,887 

 
0,201 
0,201 
0,201 

 
Valid 
Valid 
Valid  

3 Harga 
 Indikator 1 
 Indikator 2 
 Indikator 3 

 
0,866 
0,838 
0,823 

 
0,201 
0,201 
0,201 

 
Valid 
Valid 
Valid  

6 Kepuasan  
Indikator 1 
Indikator 2 
Indikator 3 

 
0,754 
0,763 
0,828 

 
0,201 
0,201 
0,201 

 
Valid 
Valid 
Valid  

 

Dari tabel 4.5 dapat diperoleh bahwa semua indikator yang digunakan untuk 

mengukur variabel-variabel yang digunakan  dalam penelitian ini mempunyai 

koefisien korelasi yang lebih besar dari rtable = 0,201 (nilai r tabel untuk n=96). 

Sehingga semua indikator tersebut adalah valid. 

 Uji Reliabilitas 

Ringkasan hasil pengujian validitas selengkapnya dapat dilihat pada tabel 

berikut ini.  

Tabel 4.6 

Hasil Pengujian Reliabilitas  
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Variabel  Alpha Keterangan 

 

Kualitas Layanan 

 

0,844 

 

Reliabel  

Fasilitas 0,890 Reliabel 

Harga  0,796 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan  0,683 Reliabel 

   

Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa semua variabel mempunyai koefisien 

Alpha yang cukup besar yaitu diatas 0,60 sehingga dapat dikatakan semua konsep 

pengukur masing-masing variabel dari kuesioner adalah reliabel sehingga untuk 

selanjutnya item-item pada masing-masing konsep variabel tersebut layak digunakan 

sebagai alat ukur. 

Asumsi Klasik 

 Uji Normalitas  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1  

Pengujian normalitas 

Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa titik-titik berada tidak jauh dari 

garis diagonal. Hal ini berarti bahwa model regresi tersebut sudah berdistribusi normal. 

Gambar 4.2 

Pengujian normalitas Kolmogorov Smirnov 
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  Unstandardized 

Residual 1 

N 96 

Normal Parametersa Mean .0000000 

Std. Deviation .92726734 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .067 

Positive .067 

Negative -.044 

Kolmogorov-Smirnov Z .652 

Asymp. Sig. (2-tailed) .789 

a. Test distribution is Normal.  

 

Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikansi pengujian 

doperoleh sebesar 0,789 yang lebih  besar dari 0,05. Hal ini berarti bahwa model 

regresi tersebut sudah berdistribusi normal. 

 Pengujian Multikolinieritas 

Tabel 4.12 

Pengujian Multikolinieritas 

 

 

 

 

 

 

Pengujian Heteroskedastisitas 

Tabel 4.13 

Pengujian Glejser  

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 Kualitas Pelayanan .501 1.997 

Fasilitas .524 1.908 

Harga .513 1.949 
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Model T Sig. 

1 (Constant) -.378 .706 

Kualitas Pelayanan -.567 .572 

Fasilitas 1.808 .074 

Harga 1.013 .314 

 

Hasil uji Glejser menunjukkan tidak ada variabel yang signifikan pada taraf 

5% terhadap nilai mutlak residualnya. Hal ini menunjukkan tidak adanya masalah 

heteroskedastisitas dalam model. 

 Analisis Regresi  

Untuk menjawab hipotesis yang diajukan, maka akan digunakan 2 model 

analisis regresi linier berganda dengan variabel kualitas pelayanan, \fasilitas dan 

harga  terhadap kepuasan pelanggan dan analisis regresi linier pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas. Hasil pengujian regresi adalah sebagai 

berikut : 

 Regresi Model  

Hasil pengujian model  diperoleh sebagai berikut : 

 

 

Tabel 4.14 

Model Regresi  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.564 .613  5.811 .000 

Kualitas 

Pelayanan 
.211 .069 .278 3.048 .003 

Fasilitas .200 .062 .288 3.227 .002 

Harga .271 .072 .339 3.762 .000 

 Dependent Variable: Kepuasan     

Bentuk persamaan regresi tersebut adalah sebagai berikut :  

Y1  =  0,278  X1 + 0,288 X2  +  0,339 X3 + e 
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Dari model tersebut diperoleh bahwa koefisien regresi untuk semua variabel 

adalah positif. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini akan dilakukan dengan 

menggunakan pengujian secara simultan dan pengujian secara parsial. Masing-masing 

pengujian disajikan berikut ini. 

1. Pengujian Ketepatan Model  

Pengujian pengaruh variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel 

terikatnya dilakukan dengan menggunakan uji F.  

Tabel 4.15 

Uji F Model 1 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 131.556 3 43.852 49.391 .000a 

Residual 81.683 92 .888   

Total 213.240 95    

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

Pelayanan 

  

b. Dependent Variable: Kepuasan    

Dari hasil perhitungan statistik dengan menggunakan SPSS diperoleh nilai F 

sebesar 49,391 dengan tingkat signifikansi 0,000. Jika dilihat dari nilai signifikansi F 

tersebut diperoleh bahwa nilai sig F lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti bahwa 

hipotesis yang menyatakan bahwa variable kualitas pelayanan, fasilitas dan harga 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

2. Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel-variabel bebas memiliki pengaruh terhadap variabel terikatnya. 

Nilai koefisien determinasi digunakan adjusted R square.  

Tabel 4.16 

Koefisien Determinasi Model  
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .785a .617 .604 .94226 

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

Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan  

Dari hasil perhitungan dengan menggunakan program SPSS diketahui bahwa 

koefisien determinasi (adjusted R2) yang diperoleh sebesar 0,604. Hal ini berarti 60,4% 

kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan, fasilitas dan 

harga sedangkan 39,6% kepuasan pelanggan dapat dijelaskan dari variabel lain. 

3. Pegujian Secara Parsial 

Pengujian secara parsial merupakan salah satu bentuk pengujian pengaruh dari 

masing-masing variabel dengan asumsi bahwa variabel lain adalah konstan. Hasil 

pengujian secara parsial adalah dapat dilihat pada Tabel 4.17 sebelumya dan dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

 

Tabel 4.17 

Pengujian Hipotesis 1 – 3 

Model t Sig. 

1 (Constant) 5.811 .000 

Kualitas 

Pelayanan 
3.048 .003 

Fasilitas 3.227 .002 

Harga 3.762 .000 

  

1. Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

 Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh untuk variabel Kualitas 

pelayanan diperoleh koeifisen regresi memiliki arah positif dan nilai t hitung = 

3,048 dengan tingkat signifikansi 0,003. Dengan menggunakan batas 

signifikansi 0,05, maka nilai signifikansi 0,003 tersebut lebih kecil dari 0,05. 

Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan 
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berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang berarti pula 

Hipotesis 1 diterima.  

2. Variabel Fasilitas terhadap Kepuasan 

 Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh untuk variabel Fasilitas 

diperoleh nilai koefisien regresi memiliki arah positif dan nilai t hitung = 3,227 

dengan tingkat signifikansi 0,002. Dengan menggunakan batas signifikansi 

0,05, maka nilai signifikansi 0,002 tersebut lebih kecil dari 0,05. Dengan 

demikian maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang menyatakan bahwa 

Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang berarti 

bahwa Hipotesis 2 diterima.  

3. Variabel Harga terhadap Kepuasan 

 Hasil pengujian dengan SPSS diperoleh untuk variabel Harga diperoleh 

koeifisen regresi memiliki arah positif dan nilai t hitung = 3,762 dengan tingkat 

signifikansi 0,003. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05, maka nilai 

signifikansi 0,003 tersebut lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian maka dapat 

disimpulkan bahwa bahwa Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan yang berarti pula Hipotesis 3 diterima.  

Bentuk persamaan regresi tersebut adalah sebagai berikut :  

Y2  =  0,164 X1 + 0,146 X2 + 0,218 X3 + 0,373 Y1 

Dari model tersebut diperoleh bahwa koefisien regresi untuk variabel adalah 

positif. Untuk menguji keberartian model regresi untuk masing-masing variabel secara 

parsial dapat diperoleh dengan menggunakan uji t. Berikut akan dijelaskan pengujian 

masing-masing variabel secara parsial dan simultan.   

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Dari hasil analisis data yang telah diuraikan pada bab sebelumnya dari penelitian ini, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Hasil analisis regresi linier berganda diperoleh bahwa variabel kualitas pelayanan 

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan. Hal ini berarti bahwa 

peningkatan kualitas pelayanan yang semakin baik akan meningkatkan kepuasan. 
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2. Hasil analisis regresi linier diperoleh bahwa variabel Fasilitas berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan. Hal ini berarti bahwa peningkatan fasilitas 

pelayanan yang semakin baik akan meningkatkan kepuasan. 

3. Hasil analisis regresi linier berganda diperoleh bahwa variabel Harga bepengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan. Hal ini berarti bahwa peningkatan 

kesesuaian harga pelayanan akan meningkatkan kepuasan 
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