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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN KERETA ARGO BROMO
ANGGREK (JURUSAN JAKARTA-SURABAYA) TERHADAP KEPUASAN
PENUMPANG

Laily Nurfitria.*

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan Kereta
Argo Bromo Anggrek terhadap kepuasan penumpang. Teori yang digunakan dalam
penelitian ini adalah teori lima dimensi SERVQUAL dari Parasuraman et. al. yang
terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, dan teori
kepuasan konsumen. Dalam penelitian ini, data diperoleh melalui kuesioner kepada
150 responden penumpang Kereta Argo Bromo Anggrek menggunakan metode
purposive sampling untuk menentukan respon dari responden terhadap masing-
masing variabel. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif
dengan menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik, koefisien
determinasi, uji F, uji t, dan analisis regresi berganda. Dengan menggunakan metode
regresi berganda, hasil penelitian ini adalah bahwa variabel tangible dan reliability
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang KA Argo
Bromo Anggrek, sedangkan variabel responsiveness, assurance, dan empathy hanya
berpengaruh secara positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan penumpang KA
Argo Bromo Anggrek. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa variabel paling
dominan mempengaruhi kepuasan penumpang KA Argo Bromo Anggrek adalah
variabel tangible.

Kata Kunci: Tangible (Bukti fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness
(Ketanggapan), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati) dan Kepuasan
Konsumen.

! Mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Bakrie
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY OF ARGO BROMO ANGGREK
TRAIN (JAKARTA-SURABAYA) TOWARD CUSTOMER SATISFACTION

Laily Nurfitria.

ABSTRACT

The objective of this study is to examine the effect of service quality of KA Argo
Bromo Anggrek toward customer satisfaction. The theory used in this study are five
dimensions SERVQUAL theory by Parasuraman et. al. consist of tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy, and customer satisfaction theory. In this
study, data were collected through questionnaires to 150 respondents Argo Bromo
Anggrek Train customers using purposive sampling method to determine the
response of respondents to each variable. The analysis method of data that used is
quantitative analysis with validation-test, reliability-test, classic of assumption-test,
determination coefficient, F-test, t-test, and multiple liniear regression analysis. By
using multiple liniear regression analysis, the result showed that tangible and
reliability variables affect in positive and significant way toward customer
satisfaction of KA Argo Bromo Anggrek. On the other hand, responsiveness,
assurance, and empathy variables just affect in positive way but don’t affect in
significant way toward customer satisfaction of KA Argo Bromo Anggrek. This
research also showed that the most dominant variable affecting customer satisfaction
of KA Argo Bromo Anggrek is tangible variable.

Keywords: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Customer
Satisfaction.

2 Student of Bakrie University, Management Major
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