
ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Tiket Terhadap Kepuasan Penumpang
PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat

Oleh: Bayu Ariwindi

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis: (1) pengaruh keandalan (reliability) terhadap
kepuasan penumpang PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat, (2)
pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan penumpang PT. Kereta Api
Indonesia (Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat, (3) pengaruh jaminan (assurance)
terhadap kepuasan penumpang PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional II Sumatera
Barat, (4) Pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan penumpang PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat, (5) Pengaruh bukti fisik (tangibles) terhadap
kepuasan penumpang PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat, (6)
Pengaruh harga tiket terhadap kepuasan penumpang PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi
Regional II Sumatera Barat.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian deskriptif, populasi dalam penelitian ini adalah
penumpang kereta api. Sampel diambil dengan accidental sampling dengan menggunakan rumus
Cochran, dengan jumlah sampel 100 orang. Teknik pengumpulan data dengan menggunakan
angket. Teknik analisis data yang dilakukan dengan analisis regresi berganda dan uji hipotesis
dengan uji t atau (t-test) menggunakan program SPSS (Statistical Product and Service Solution)
versi 22.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa: (1) keandalan (reliability) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan penumpang PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional II
Sumatera Barat, (2) daya tanggap (responsiveness) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
penumpang PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat, (3) jaminan
(assurance) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang PT. Kereta Api Indonesia
(Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat, (4) empati (emphaty)  berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan penumpang PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional II Sumatera
Barat, (5) bukti fisik (tangibles) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang PT.
Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional II Sumatera Barat, (6) harga tiket berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Penumpang PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Divisi Regional II
Sumatera Barat.


