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ABSTRACT 
This study aims to examine the effect of service quality, product quality, and price on customer 
satisfaction of Gajayana Train. As one of the most popular long-distance transportation modes, 
Gajayana Train offers safety, comfort, and time efficiency. This research is motivated by the importance 
of several factors such as service, product, and price in determining the level of customer satisfaction, 
which has an impact on customer loyalty and business sustainability. Through multiple linear regression 
analysis, the results show that service quality, product, and price simultaneously have a significant 
influence on customer satisfaction. The T test shows that each independent variable has a partially 
significant effect on customer satisfaction, with service quality as the dominant variable. The results of 
this study provide benefits in the form of insights for Gajayana Railway to improve service quality, 
product, and price management to meet customer needs and expectations. In conclusion, improvement 
efforts on these three variables are very important to maintain competitiveness and strengthen the 
position of Gajayana Train as the main choice of long-distance transportation.  
Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Product Quality, Price, Gajayana Train, Multiple Linear 
Regression 
 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga 
terhadap kepuasan pelanggan Kereta Api Gajayana. Sebagai salah satu moda transportasi jarak jauh 
yang diminati, Kereta Api Gajayana menawarkan keamanan, kenyamanan, dan efisiensi waktu. 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya beberapa faktor seperti pelayanan, produk, dan harga 
dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, yang berdampak pada loyalitas pelanggan dan 
keberlanjutan bisnis. Melalui analisis regresi linier berganda, diperoleh hasil bahwa kual |itas pelayanan, 
produk, dan harga secara bersamaan mem |il|ik|i pengaruh s |ign|if|ikan terhadap kepuasan pelanggan. Uji T 
menunjukkan bahwa setiap variabel independen memberikan pengaruh signifikan secara parsial 
terhadap kepuasan pelanggan, dengan kualitas pelayanan sebagai variabel dominan. Hasil penelitian ini 
memberikan manfaat berupa wawasan bagi Kereta Api Gajayana untuk meningkatkan kualitas layanan, 
produk, dan pengelolaan harga guna memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Kesimpulannya, 
upaya peningkatan pada ketiga variabel ini sangat penting untuk mempertahankan daya saing dan 

memperkuat posisi Kereta Api Gajayana sebagai pilihan utama transportasi jarak jauh.  
Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Kereta Api Gajayana, 
Regresi Linier Berganda 

 
1. Pendahuluan 

Kemajuan transportasi di Indonesia menjadi salah satu penggerak utama dalam 
mendukung perekonomian nasional, memungkinkan mobilitas yang efisien bagi 
masyarakat dan distribusi barang di seluruh wilayah. Di antara berbagai moda 
transportasi yang ada, kereta api memiliki kontribusi signifikan terhadap pendapatan 
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sektor transportasi, khususnya melalui layanan kereta api jarak jauh yang diminati 
masyarakat. Kereta api jarak jauh adalah jenis layanan transportasi kereta api yang 
dirancang untuk menempuh rute perjalanan dari satu kota ke kota lainnya dengan 
jarak yang cukup panjang, biasanya lebih dari 200 kilometer [11]. Popularitas kereta 
api disebabkan oleh beberapa faktor seperti memberikan kenyamanan dan keamanan 
selama perjalanan. Berikut merupakan data statistik mengenai jumlah kecelakaan 
berdasarkan moda transportasi tahun 2024. 

Data statistik jumlah kecelakaan berbagai moda transportasi tersebut 
merepresentasikan bahwa kereta api memiliki jumlah kecelakaan yang paling rendah 
dibandingkan moda transportasi lain. Hal tersebut membuktikan bahwa keamanan 
kereta api lebih terjamin dibandingkan moda transportasi jalan raya, pelayaran, dan 
penerbangan [13]. Minat masyarakat terhadap kereta api ditunjukkan dari has |il surve|i 
yang d|ikeluarkan oleh Badan Keb|ijakan Transportas|i Kementer|ian Perhubungan, 
bahwa masyarakat yang berm|inat mud|ik na|ik kereta ap|i d|ipred|iks|i mencapa|i 39,32 
juta orang. Artinya, 20,3 persen dari total jumlah masyarakat yang diperkirakan 
melakukan mudik pada Lebaran 2024 (193,6 juta orang) berencana menggunakan 
kereta api [16]. 

Jenis kereta api jarak jauh yang beroperasi di PT KAI adalah Agro Bromo 
Anggrek (relasi Gambir – Surabaya Pasarturi), Argo Lawu (relasi Solo Balapan - Gambir), 
Argo Dwipangga (relasi Gambir - Solo Balapan) , Taksaka (relasi Yogyakarta – Gambir) , 
Lodaya Pagi (relasi Bandung – Solo Balapan), Lodaya Malam (relasi Solo Balapan – 
Bandung), Majapahit (relasi Malang – Pasar Senen), Jayabaya (relasi Malang – Pasar 
Senen), Gaya Baru Malam Selatan (relasi Surabaya Gubeng – Pasar Senen), Gajayana 
(relasi Gambir – Malang), Singasari (relasi Pasar Senen – Blitar), Kertajaya (relasi Pasar 
Senen – Surabaya Turi), Purwojaya (relasi Gambir – Cilacap), Fajar Utama Solo (relasi 
Pasar Senen – Solo Balapan). KA Jakatingkir, KA Menoreh, KA Brantas, KA Blambangan 
Ekspress, KA Dharmawangsa, KA Ranggajati. Dilihat dari minat masyarakat yang 
semakin meningkat maka PT KAI melakukan peningkatan kualitas pelayanan dan 
produk pada beberapa kereta api untuk meningkatkan kepuasan pelanggan salah 
satunya Kereta Ap|i Gajayana. Kereta Ap|i Gajayana merupakan kereta ap|i eksekut|if 
yang melayan|i rute perjalanan Gamb|ir, Bekas|i, C|irebon, Purwokerto, Kroya, Kebumen, 
Kutoarjo, Yogyakarta, Solo Balapan, Mad|iun, Nganjuk, Kert, Kertosono, Ked|ir|i, 
Tulungagung, Bl|itar, Wl|ing|i, Kepanjen, Malang Kotalama, Malang. Kereta Ap |i Gajayana 
merupakan salah satu kereta ap|i eksekut|if yang banyak diminati karena menawarkan 
efisiensi waktu perjalanan yang lebih efisien dibandingkan dengan kereta api eksekutif 
Jayabaya. Hal tersebut dibuktikan dengan waktu tempuh Kereta Api Gajayana yang 62 
menit lebih cepat daripada Kereta Api Jayabaya [18]. Laporan dari KAI menunjukkan 
bahwa Kereta Api Gajayana mengalami tingkat okupansi yang tinggi, mencapai 120-
140 % per hari. Hal tersebut mencerminkan minat masyarakat yang terus meingkat 
untuk menggunakan kereta api sebagai moda transportasi terutama rute Jakarta – 
Malang yang sudah beroperasi selama seperempat abad [29]. Kereta Api Gajayana 
melakukan peremajaan gerbong kereta pada tanggal 19 dan 20 Desember dengan 
design gerbong new image 2016 & 1 luxury. Design gerbong Kereta Api Gajayana 
disebut rangkaian New Generation [12]. 
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Kepuasan pelanggan adalah respons emosional untuk mengungkapkan 
kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan terhadap ekspektasi pelanggan atas kinerja 
produk atau jasa [6]. Indikator kepuasan pelanggan yaitu kesesuaian dengan harapan 
(kesesuaian antara harapan dan pengalaman pelanggan terkait kinerja produk atau 
layanan), minat untuk membeli kembali (kesediaan pelanggan untuk menggunakan 
produk atau layanan yang sama di masa mendatang), serta kesediaan untuk 
merekomendasikan (keinginan pelanggan untuk menyarankan produk atau layanan 
yang telah digunakan kepada orang lain) [6]. Kepuasan pelanggan yang terwujud dapat 
member|ikan berbaga|i manfaat, sepert|i mempererat hubungan yang harmon|is antara 
perusahaan dan pelanggannya, mendorong pelanggan untuk melakukan pembel |ian 
ulang, men|ingkatkan loyal|itas pelanggan, serta menghas|ilkan rekomendas|i dar|i mulut 
ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bag|i perusahaan. 
Kual|itas pelayanan mengacu pada t|ingkat sejauh mana layanan yang d|iber|ikan oleh 
penyed|ia jasa mampu memenuh|i ekspektasi pelanggan [16]. Berdasarkan definisi 
tersebut, kualitas pelayanan dapat disimpulkan sebagai indikator keberhasilan 
perusahaan dalam memenuhi atau bahkan melampaui harapan pelanggannya. Ketika 
pelanggan berinteraksi dengan suatu produk atau jasa, pelanggan secara tidak sadar 
melakukan penilaian terhadap setiap aspek pelayanan yang pelanggan terima. 
Penilaian ini mencakup berbagai dimensi, mulai dari keramahan petugas, kecepatan 
respon, keakuratan informasi, hingga kelengkapan fasilitas yang disediakan. Kualitas 
pelayanan yang baik tidak hanya sebatas memenuhi kebutuhan dasar pelanggan, 
tetapi juga mampu menciptakan pengalaman yang positif dan berkesan. Indikator yang 
digunakan untuk menilai kualitas pelayanan meliputi tangible (aspek fisik yang dapat 
diamati), responsiveness (kesigapan dan kemampuan karyawan dalam membantu 
pelanggan), reliability (keandalan perusahaan dalam memberikan layanan yang 
dijanjikan secara konsisten dan akurat), assurance (pengetahuan, sikap sopan, serta 
kemampuan staff dalam menumbuhkan rasa percaya dan rasa aman bagi pelanggan), 
emphaty (kemampuan perusahaan untuk memahami dan memperhat |ikan kebutuhan 
|ind|iv|idu pelanggan) [1]. Kual|itas pelayanan dalam perusahaan penyed|ia jasa berjalan 
se|ir|ingan dengan kual|itas produk jasa untuk mengantarkan pelanggan memperoleh 
pengalaman yang ba|ik selama menggunakan layanan jasa. Kual|itas produk merujuk 
pada t|ingkat mutu yang d|iharapkan serta pengelolaan var|ias|i untuk mencapa|i mutu 
tersebut dem|i memenuh|i kebutuhan konsumen [30]. Produk jasa (layanan) mem|il|ik|i 
karakter|ist|ik khas yang membedakannya dar|i produk f|is|ik (barang). Maka dar|i |itu, 
konsumen mem|il|ik|i cara yang berbeda dalam mengevaluas|i produk jasa dan barang. 
Produk jasa mem|il|ik|i karakter|ist|ik khas yang membedakannya dar|i produk barang, 
ya|itu |intang|ib|il|ity (t|idak mem|il|ik|i bentuk f|is|ik), |inseparab|il|ity (proses produks|i dan 
konsums|i terjad|i secara bersamaan), heterogene|ity (kual|itas jasa bergantung pada 
s|iapa, kapan, dan d|i mana jasa d|ised|iakan), per|ishab|il|ity (t|idak dapat d|is|impan), dan 
lack of ownersh|ip (t|idak ada kepem|il|ikan penuh atas jasa yang d|ibayar). |Ind|ikator 
kual|itas produk jasa adalah people (orang yang terl|ibat langsung maupun t|idak 
langsung dalam member|ikan layanan kepada pelanggan), process (serangka|ian 
langkah, prosedur, atau mekan|isme yang d|igunakan untuk menyampa|ikan jasa kepada 
pelanggan), equipment (peralatan atau elemen yang digunakan untuk menyampaian 
layanan kepada pelanggan). Kual|itas merujuk pada f|itur dan karakter|ist|ik suatu 
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produk atau layanan yang mencerm|inkan kemampuannya untuk memenuh|i 
kebutuhan yang jelas atau ters|irat. Produk adalah komb|inas|i atr|ibut f|is|ik, ps|ikolog|is, 
layanan, dan s|imbol|ik yang d|irancang untuk memenuh|i kebutuhan dan ke|ing|inan 
pelanggan [5]. 

Sta|inlees Steel New Generat|ion merupakan t|indakan modern|isas|i yang 
d|ilakukan oleh PT Kereta Ap|i |Indones|ia untuk men|ingkatkan kepuasan pelanggan [15]. 
D|ikut|ip dar|i s|itus resm|i KA|I [13], Kereta New Generat|ion merupakan bag|ian dar|i 
pengadaan 612-un|it kereta Sta|inless Steel New Generat|ion per|iode 2023 sampa|i 2026 
yang d|idatangkan dar|i PT |INKA (persero). Keunggulan kereta Sta|inlees Steel New 
Generat|ion d|i antaranya adalah p|intu masuk kereta dan p|intu penghubung antar 
kereta sudah menggunakan p|intu elektr|ik otomat|is. Hal tersebut memudahkan 
pelanggan dalam membuka ataupun menutup p |intu tanpa mengeluarkan banyak 
energ|i. Suara akt|iv|itas buka-tutup p|intu pun menjad|i leb|ih senyap. Sela|in |itu, d|i 
mas|ing-mas|ing kereta d|ised|iakan Passenger |Informat|ion D|isplay System (P|IDS) untuk 
menamp|ilkan |informas|i stas|iun terdekat, kecepatan laju kereta ap|i, dan suhu 
ruangan. Jendela kereta Sta|inlees Steel New Generat|ion juga telah d|iperbaru|i menjad|i 
tempered double glass dar|i yang sebelumnya tempered glass seh|ingga t|ingkat 
keamanan leb|ih t|ingg|i h|ingga membantu mengurang|i masuknya panas berleb|ih dar|i 
s|inar UV ke dalam ruangan, serta mereduks|i keb|is|ingan leb|ih ba|ik. KA|I juga 
menambahkan USB charger port pada mas|ing-mas|ing kurs|i, d|i samp|ing stop kontak 
yang telah tersed|ia d|i d|ind|ing kereta. Tambahan fas|il|itas peng|is|ian daya tersebut 
membuat penumpang dapat terus menggunakan perangkat gadget tanpa khawat|ir 
kehab|isan daya. Keunggulan la|innya adalah pada to|ilet yang d|i mana tersed|ia keran d|i 
bag|ian bawah untuk membasuh kak|i saat wudhu. Khusus to|ilet wan|ita, KA|I 
menambah meja l|ipat yang berfungs|i untuk dudukan menggant|i popok bay|i. Sela|in 
|itu, kereta makan juga turut d|iperbaru|i dengan |inter|ior dan furn|itur prem|ium dengan 
dom|inas|i sentuhan kayu serta kurs|i makan yang leb|ih empuk dan lembut.  

Di samping kepuasan yang dialami pelanggan, masih didapati peristiwa yang 
membuat pelanggan tidak puas yaitu penumpang yang duduk tidak sesuai dengan 
nomor tiket. Banyak penumpang yang melaporkan bahwa kursinya telah ditempati 
penumpang lain, meskipun telah membeli tiket secara resmi. Dalam beberapa kasus, 
penumpang yang tidak mau pindah menyebabkan ketegangan di dalam kereta [19]. 
Selain itu, harga tiket kereta api yang fluktuatif juga menjadi keluhan masyarakat. Pada 
musim lebaran 2024, harga kereta api mendadak mengalami kenaikan yang 
menyebabkan penumpang merasa terbebani dan memicu berbagai reaksi di media 
sosial [4]. Harga (price) dalam pengertian yang sempit merujuk pada jumlah yang 
dibayar untuk suatu produk atau jasa, sementara dalam pengertian yang lebih luas, 
harga mencakup total nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan 
manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa [25]. Secara 
keseluruhan, harga merupakan jumlah nilai yang diberikan untuk suatu barang atau 
jasa dalam bentuk uang. Harga mempengaruhi persepsi terhadap kualitas produk atau 
layanan, jika harga yang ditetapkan tidak tepat, maka hal tersebut dapat menimbulkan 
masalah dalam kepuasan pelanggan [16]. Indikator yang digunakan untuk mengukur 
harga mel|iput|i keterjangkauan harga, kesesua|ian harga dengan kual|itas, daya sa|ing 
harga, kesesua|ian harga dengan manfaat [22]. Kinerja sebuah perusahaan memang 
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sangat erat hubungannya dengan kualitas dan produktivitas karyawannya, diharapkan 
pihak perusahaan dapat mempertahankan dan meningkatkan pelayanan yang 
ditujukan [31]. Untuk menghadapi persaingan bisnis yang semakin ketat, setiap proses 
harus berjalan dengan cepat, lancar, dan terarah agar dapat beradaptasi dengan 
modernisasi dan mencapai tujuan secara efektif dan efisien [32]. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji dampak kualitas pelayanan, kualitas 
produk, dan harga yang dirasakan oleh pelanggan kereta api jarak jauh khususnya 
Kereta Api Gajayana serta hubungan antara beberapa faktor tersebut dengan 
kepuasan pelanggan. Penelitian ini penting dilakukan agar dapat memberikan 
wawasan yang mendalam kepada PT KAI mengenai beberapa faktor yang 
mempengaruhi pengalaman pelanggan dalam menggunakan jasa kereta api sehingga 
kedepannya PT KAI dapat mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan, 
produk, dan harga untuk membuat pelanggan merasa puas. 

 
2. Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
kuantitatif dengan menggunakan alat analisis data berupa SPSS yang dikelola dalam 
bentuk regresi linear berganda. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah 
dengan menyebarkan kuesioner skala likert yang dikemas dalam Google Form kepada 
97 pelanggan Kereta Api Gajayana Eksekutif tahun 2024. 

 
3. Hasil Dan Pembahasan 

Responden dalam penelitian ini adalah pengguna Kereta Api Gajayana Eksekutif 
tahun 2024. Berikut adalah penjelasan mengenai profesi responden.  

Tabel 1. Profesi Responden 

Profesi Jumlah 

Pelajar / mahasiswa 15 

Freelancer 7 

Wirausaha 18 

Ibu rumah tangga 10 

Karyawan 40 

Lain-lain 8 

     Sumber: Data Primer Diolah (2024) 
 Penelitian menunjukkan bahwa profesi pengguna Kereta Api Gajayana yang 
paling banyak adalah karyawan dengan jumlah 40 responden. Pengujian variabel 
kualitas pelayanan, produk, dan harga telah lolos uji validitas yang berarti variabel 
tersebut beserta indikator yang mengukur dapat diolah untuk penelitian. Berikut 
adalah tabel yang menjelaskan validitas. 

Tabel 2. Validitas 
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Sumber: Data Primer Diolah (2024) 

 
Tabel 3. Reliabilitas X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.891 15 

Sumber: Data Primer Diolah (2024) 
 Reliabilitas X1 diperoleh dengan nilai Cronbasch’s alpha sebesar 0.89, yang 
dapat disimpulkan bahwa data variabel tersebut reliabel (handal). 
 

Tabel 4. Reliabilitas X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.712 9 

Sumber: Data Primer Diolah (2024) 
 Reliabilitas X2 diperoleh dari nilai Cronbasch’s alpha sebesar 0.712, yang dapat 
disimpulkan bahwa data variabel tersebut reliabel (handal). 

Tabel 5. Reliabilitas X3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.825 12 

Sumber: Data Primer Diolah (2024) 
 Reliabilitas X3 diperoleh dari nilai Cronbasch’s alpha sebesar 0.825, yang dapat 
disimpulkan bahwa data variabel tersebut reliabel (handal).  

Tabel 6. Reliabilitas Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 
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.649 9 

Sumber: Data Primer Diolah (2024) 
 Reliabilitas Y diperoleh dari nilai Cronbasch’s alpha sebesar 0.649, yang dapat 
disimpulkan bahwa data variabel tersebut reliabel (handal). 

Tabel 7. One Sample Kolmogorov-Smirnov Normalitas 

 
    Sumber: Data Primer Diolah (2024) 
 Berdasarkan hasil perhitungan, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0.200, yang 
lebih besar dari 0.05. Oleh karena itu, H0 diterima, yang berarti asumsi normalitas 
terpenuhi. 

Tabel 8. Model Summary Autokorelasi 

 
Sumber: Data Primer Diolah (2024) 

 Berdasarkan tabel di atas, diperoleh nilai Durb|in-Watson adalah 1.611. N|ila|i 
tersebut berada dalam rentang 0 < 2, maka dapat d |is|impulkan bahwa terdapat 
|ind|ikas|i autokorelas|i pos|it|if. 

Tabel 9. Coefficients Multikolinieritas 

 
Sumber: Data Primer Diolah (2024) 



 
Wiyatno dkk, (2025)                                                                     MSEJ, 6(2) 2025: 434-446 

441 

        Pada tabel di atas diketahui bahwa nilai VIF pada variabel X1 sebesar 1.021, 
variabel X2 sebesar 1.033, dan variabel X3 sebesar 1.033. Nilai tersebut masuk dalam 
rentan nilai VIF ≤ 10 sehinga dapat disimpulkan bahwa variabel X1, X2, dan X3 terbebas 
dari masalah multikolinieritas. 

Tabel 10. Coefficients Heterokedastisitas 

 
   Sumber: Data Primer Diolah (2024) 
 Variabel kualitas pelayanan memperoleh nilai Sig. sebesar 0,213, variabel 
kualitas produk memperoleh nilai Sig. 0,885, variabel harga memperoleh nilai Sig. 
0,610. Masing-masing nilai Sig. tersebut lebih dari 0,05 berarti tidak terdapat 
heterokedastisitas 

Tabel 11. Coefficients Hipotesis 

 
Sumber: Data Primer Diolah (2024) 

 Berdasarkan hasil pada tabel di atas, hipotesis dapat dirumuskan sebagai 
berikut. 
H0: Kual|itas pelayanan t|idak mem|il|ik|i pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
H1: Kual|itas pelayanan mem|il|ik|i pengaruh pos|it|if yang s|ign|if|ikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 Perolehan n|ila|i s|ig. sebesar 0.000 atau 0%, dapat d|is|impulkan bahwa h|ipotes|is 
H1 d|iter|ima, yang berart|i terdapat pengaruh pos|it|if s|ign|if|ikan dar|i kual|itas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
H0: Kual|itas produk t|idak mem|il|ik|i pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
H2: Kual|itas produk mem|il|ik|i pengaruh pos|it|if yang s|ign|if|ikan terhadap kepuasan 
pelanggan 
 Perolehan n|ila|i s|ig. sebesar 0.030 atau 0.3%, dapat d|is|impulkan bahwa 
h|ipotes|is H2 d|iter|ima, yang berart|i terdapat pengaruh pos|it|if s|ign|if|ikan dar|i kual|itas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 
H0: Harga t|idak mem|il|ik|i pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
H3: Harga mem|il|ik|i pengaruh pos|it|if yang s|ign|if|ikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Perolehan n|ila|i s|ig. sebesar 0.014 atau 1,4%, dapat d|is|impulkan bahwa h|ipotes|is H3 
d|iter|ima, yang berart|i terdapat pengaruh pos|it|if s|ign|if|ikan dar|i kual|itas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan.  
H0: Kualitas pelayanan, produk, dan harga tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan 
H4: Kualitas pelayanan, produk, dan harga memiliki pengaruh positif yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
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 Perolehan nilai sig. dari ketiga variabel tersebut adalah diatas 0,005 sehingga 
dapat disimpulkan bahwa hipotesis H4 diterima, yang berarti terdapat pengaruh positif 
signifikan dari kualitas pelayanan, produk, dan harga terhadap kepuasan pelanggan. 

Tabel 12. Uji R 

 
Sumber: Data Primer Diolah 

 Variabel independen yang diteliti mampu menjelaskan variabel dependen 
sebesar 0.542 atau 54.2% sedangkan 54,8% variabel diluar penelitian. 

Tabel 13. Uji F 

 
Sumber: Data Primer Diolah (2024) 

 Berdasarkan tabel di atas, diperoleh nilai sig. 0.000, yang dapat disimpulkan 
bahwa semua variabel X memiliki pengaruh secara simultan terhadap variabel Y. 

Tabel 14. Uji T 

 
Sumber: Data Primer Diolah (2024) 

 Berdasarkan tabel di atas, diperoleh nilai signifikansi untuk X1 sebesar 0.000 
yang menunjukkan bahwa X1 mem|il|ik|i pengaruh secara pars|ial terhadap Y. N|ila|i 
s|ign|if|ikans|i untuk X2 adalah 0.030, yang juga meng|ind|ikas|ikan adanya pengaruh 
secara pars|ial terhadap Y. Sedangkan n|ila|i s|ign|if|ikans|i untuk X3 sebesar 0.014, 
menegaskan bahwa X3 berpengaruh secara pars|ial terhadap Y. 
 
Pembahasan 
 Uji instrumen dalam penelitian ini mencakup uji validitas, yang menunjukkan 
bahwa nilai r hitung setiap item variabel lebih besar dari r tabel, sehingga beberapa 
item tersebut dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk mengukur variabel 
penelitian. Uji reliabilitas menggunakan Alpha Cronbach menghasilkan nilai lebih dari 
0,6. Kualitas pelayanan (X1) memperoleh nilai 0.891, kualitas produk (X2) memperoleh 
nilai 0.712, harga (X3) memperoleh nilai 0.825. Hal tersebut menandakan bahwa setiap 
variabel adalah reliabel. Setelah uji validitas dan reliabilitas, dilakukan uji asumsi klasik 
yang terdiri dari uji normalitas, uji multikoliniearitas, dan uji heterokedastisitas. Uji 
normalitas dilakukan menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov, dengan nilai 
signifikansi yang lebih besar dari 0,05 yang berarti data berdistribusi normal. Hasil uji 
normalitas dalam penelitian ini adalah 0.200 yang berarti asumsi normalitas terpenuhi. 
Uji multikolinearitas dilakukan dengan mengukur nilai VIF, di mana variabel X1 memiliki 
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nilai VIF sebesar 1,021, variabel X2 sebesar 1,033, dan variabel X3 sebesar 1,033. Nilai 
yang diperoleh dari variabel X1, X2, dan X3 berada dalam rentang VIF ≤ 10, maka dapat 
disimpulkan bahwa tidak ada masalah multikolinearitas pada beberapa variabel 
tersebut. Selanjutnya, uji heterokedastisitas dilakukan dengan menggunakan diagram 
scatterplot. Hasilnya menunjukkan bahwa titik-titik data menyebar secara acak tanpa 
membentuk pola tertentu, sehingga tidak terdapat gejala heterokedastisitas. Dengan 
demikian, beberapa variabel dalam penelitian ini memiliki ragam yang homogen 
(konstan). Berdasarkan hasil uji validitas, reliabilitas, dan uji asumsi klasik dapat 
dinyatakan bahwa instrumen penelitian ini valid dan reliabel. Data yang digunakan 
dalam penelitian ini berdistribusi normal, tidak mengalami multikolinearitas, tidak 
mengalami gejala heterokedastisitas sehingga memenuhi syarat untuk analisis lebih 
lanjut. 
 
4. Penutup 
Kesimpulan 
  Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi beberapa variabel yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini, variabel independen yang 
digunakan adalah kualitas pelayanan, produk, dan harga sedangkan variabel dependen 
yang diteliti adalah kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil analsis regresi linier 
berganda, ditemukan beberapa hal sebagai berikut: 
1. Hasil anal|is|is regres|i l|in|ier berganda menunjukkan bahwa var|iabel |independen 

secara bersamaan mem|il|ik|i pengaruh s|ign|if|ikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Oleh karena |itu, dapat d|is|impulkan bahwa h|ipotes|is yang menguj|i pengaruh 
s|imultan var|iabel |independen terhadap kepuasan pelanggan dapat d|iter|ima. 

2. Untuk mengukur pengaruh masing-masinh variabel independen (kualitas pelayanan, 
produk, dan harga) terhadap kepuasan pelanggan, dilakukan Uji T. Hasil pengujian 
menunjukkan bahwa ketiga variabel independen memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Variabel kualitas pelayanan menunjukkan pengaruh yang paling kuat dibandingkan 
dengan variabel lainnya, sehingga kualitas pelayanan memiliki pengaruh dominan 
terhadap kepuasan pelanggan. 

 
SARAN  
 Rekomendasi berdasarkan temuan di atas, dapat diambil beberapa 
rekomendasi yang bermanfaat bagi perusahaan dan pihak lain. Saran yang diberikan 
antara lain: 
1. Kereta Api Gajayana disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan pada 

Kereta Api Gajayana, khususnya pada beberapa aspek yang menjadi perhatian 
utama pelanggan, seperti ketepatan waktu, sikap ramah staff, serta kebersihan dan 
kenyamanan fasilitas. Hal ini penting mengingat kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Kereta Api Gajayana perlu memperhatikan beberapa fitur layanan seperti kursi yang 
nyaman, fasilitas hiburan, dan kebersihan untuk memastikan bahwa kualitas produk 
tetap bersaing di pasar. Selain itu, inovasi pada produk seperti penambahan layanan 
Wi-Fi, makanan premium, atau program loyalitas yang dapat meningkatkan daya 
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tarik bagi pelanggan. Selain itu, perusahaan juga dapat mempercepat penggantian 
gerbong kereta menjadi gerbong New Generation dan menambahkan fitur 
pengaturan lampu kereta misalnya seperti ketika kereta sedang berjalan, cahaya 
lampu redup lalu saat berhenti, cahaya lampu terang.  

3. Harga tiket perlu disesuaikan dengan manfaat yang dirasakan pelanggan dengan 
melakukan survei rutin untuk memahami ekspektasi harga dari pelanggan dan 
membandingkannya dengan harga tiket kereta sekelas lainnya dan harga jenis 
transportasi atau angkutan darat lainnya, seperti bis eksekutif atau bis slipper. 

4. Perlu menerapkan evaluasi rutin terhadap ketiga aspek (kualitas pelayanan, produk, 
dan harga) untuk memastikan kepuasan pelanggan tetap terjaga. Hal ini dapat 
dilakukan melalui survei langsung kepada pelanggan atau metode pengumpulan 
data lainnya yang lebih modern, seperti melalui aplikasi KAI. 
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