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Increasing public mobility has led to a growing demand for safe,
comfortable, and high-quality public transportation. As a station with high
passenger traffic, Tanah Abang Station is expected to provide services and
facilities that meet passenger needs. However, issues persist—such as
confusing passenger flow resulting from system changes and a lack of
seating during peak hours—which could potentially impact passenger
satisfaction. This study aims to analyze the influence of service quality and
facilities on the satisfaction of PT Kereta Api Indonesia (Persero)
passengers at Tanah Abang Station, both individually and simultaneously.
A quantitative research method was employed, utilizing data collected via
questionnaires from 100 passengers. Analysis was conducted using SPSS
version 20, encompassing tests for validity, reliability, classical
assumptions, t-tests, F-tests, the coefficient of determination, and regression
coefficients. The results indicate that service quality has a positive and
significant effect on passenger satisfaction (significance value of 0.001),
while facilities also have a positive and significant effect (significance value
of 0.000). Simultaneously, service quality and facilities exert a positive and
significant influence on passenger satisfaction (significance value of 0.000).
Together, they contribute 57% to passenger satisfaction.
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Pendahuluan

Peningkatan mobilitas masyarakat di wilayah perkotaan mendorong kebutuhan terhadap
transportasi umum yang aman, nyaman, andal, dan efisien. Aktivitas ekonomi, pendidikan, dan
pekerjaan menuntut masyarakat berpindah dari satu lokasi ke lokasi lain dalam waktu yang relatif

cepat. Dalam kondisi tersebut,

kereta api menjadi salah satu moda transportasi yang banyak

digunakan karena memiliki daya angkut besar, waktu tempuh yang relatif terukur, serta biaya
perjalanan yang terjangkau. Peningkatan jumlah pengguna kereta api menuntut PT Kereta Api
Indonesia (Persero) untuk terus meningkatkan mutu pelayanan dan menyediakan fasilitas yang sesuai

dengan kebutuhan penumpang.
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Stasiun Tanah Abang merupakan salah satu stasiun transit utama dalam jaringan Commuter Line
Jabodetabek. Stasiun ini menghubungkan beberapa lintas perjalanan dan menjadi titik perpindahan
penumpang dari berbagai tujuan. Data Commuter Line menunjukkan bahwa pada semester pertama
tahun 2026, Stasiun Tanah Abang melayani 8.883.153 pengguna dan menempati posisi kedua sebagai
stasiun dengan jumlah pengguna terbanyak setelah Stasiun Bogor (Commuter Line, 2026). Tingginya
jumlah penumpang tersebut menunjukkan peran strategis Stasiun Tanah Abang dalam mendukung
mobilitas masyarakat. Namun, kondisi ini juga menimbulkan tantangan dalam pengaturan arus
penumpang, penyediaan fasilitas, dan pemberian layanan, terutama pada jam sibuk.

Kepuasan penumpang merupakan salah satu indikator penting dalam menilai keberhasilan
penyelenggaraan jasa transportasi. Kepuasan terbentuk ketika pelayanan dan fasilitas yang diterima
sesual dengan atau melebihi harapan penumpang. Penumpang yang merasa puas cenderung
menggunakan kembali layanan tersebut dan menyampaikan pengalaman positif kepada orang lain.
Sebaliknya, pelayanan yang tidak sesuai dengan harapan dapat menimbulkan keluhan dan
mendorong penumpang memilih moda transportasi lain. Oleh karena itu, penyedia jasa transportasi
perlu memahami kebutuhan penumpang dan melakukan perbaikan secara berkelanjutan. Denisa et
al. (2025) menjelaskan bahwa kepuasan pengguna jasa transportasi berkaitan dengan kemampuan
perusahaan dalam memberikan pelayanan dan menyediakan fasilitas yang memenuhi kebutuhan
pelanggan.

Salah satu faktor yang diperkirakan memengaruhi kepuasan penumpang adalah kualitas layanan.
Kualitas layanan menggambarkan kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang sesuai
dengan kebutuhan dan harapan pengguna jasa. Dalam transportasi kereta api, kualitas layanan
tercermin melalui ketepatan waktu, keandalan petugas, kecepatan dalam menanggapi kebutuhan,
keramahan, keamanan, serta kemampuan mengatur arus penumpang. Pelayanan yang baik dapat
menciptakan rasa aman dan nyaman selama perjalanan serta membangun citra positif perusahaan.
Sa’adah dan Munir (2020) menyatakan bahwa kualitas layanan berperan penting dalam membentuk
kepuasan karena penilaian pelanggan muncul melalui perbandingan antara pelayanan yang
diharapkan dan pelayanan yang diterima.

Selain kualitas layanan, fasilitas juga menjadi bagian penting dari pengalaman penumpang.
Fasilitas stasiun meliputi ruang tunggu, tempat duduk, toilet, area parkir, papan petunjuk, fasilitas
pengisian daya, akses menuju peron, dan fasilitas keamanan. Ketersediaan fasilitas yang memadai
dapat memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi penumpang selama berada di stasiun.
Sebaliknya, fasilitas yang terbatas, tidak berfungsi dengan baik, atau sulit diakses dapat menurunkan
tingkat kepuasan. Arifin et al. (2023) menunjukkan bahwa penyediaan fasilitas yang baik dapat
menunjang kualitas pelayanan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Pengembangan gedung baru di Stasiun Tanah Abang merupakan salah satu upaya untuk
meningkatkan kapasitas pelayanan dan memperbaiki pergerakan penumpang. Meskipun demikian,
berdasarkan pengamatan awal, masih ditemukan beberapa kendala. Perbedaan akses antara gedung
lama dan gedung baru menyebabkan sebagian penumpang mengalami kesulitan dalam menentukan
jalur perpindahan antarperon. Perubahan sistem perjalanan juga belum sepenuhnya dipahami oleh
seluruh penumpang. Selain itu, keterbatasan tempat duduk di area tunggu menyebabkan sebagian
penumpang memilih menunggu di sekitar peron. Kondisi tersebut dapat menimbulkan kepadatan dan
mengurangi kenyamanan, terutama pada jam sibuk. Permasalahan ini menunjukkan bahwa
pengembangan infrastruktur perlu disertai dengan pengelolaan layanan, informasi, dan fasilitas yang
mudah dipahami serta sesuai dengan kebutuhan penumpang.

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan dan fasilitas berkaitan
dengan kepuasan pengguna jasa transportasi. Napitupulu et al. (2024) menemukan bahwa fasilitas
dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan penumpang bandar udara. Putri dan
Purba (2022) juga membuktikan bahwa fasilitas dan kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan
penumpang Trans Batam. Dalam konteks transportasi kereta api, Puspitasari et al. (2024) menemukan
bahwa fasilitas dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan penumpang
kereta api kelas /uxury. Harahap et al. (2026) memperoleh hasil serupa pada penumpang PT Kereta
Api Indonesia (Persero) Divisi Regional I Sumatera Utara. Meskipun demikian, kajian yang secara
khusus menganalisis kualitas layanan dan fasilitas di Stasiun Tanah Abang setelah pengembangan
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gedung dan perubahan alur penumpang masih terbatas. Karakteristik Stasiun Tanah Abang sebagai
stasiun transit dengan kepadatan tinggi memberikan konteks yang berbeda dibandingkan dengan
objek penelitian sebelumnya.

Berdasarkan fenomena dan kesenjangan tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh
kualitas layanan dan fasilitas terhadap kepuasan penumpang PT Kereta Api Indonesia (Persero) di
Stasiun Tanah Abang, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan bukti empiris mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan penumpang sekaligus
menjadi bahan evaluasi bagi pengelola stasiun dalam memperbaiki pelayanan, mengoptimalkan
fasilitas, dan menciptakan pengalaman perjalanan yang lebih aman, nyaman, serta efisien.

Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif untuk menganalisis
pengaruh kualitas layanan dan fasilitas terhadap kepuasan penumpang. Penelitian dilaksanakan di
Stasiun Tanah Abang pada tahun 2026. Populasi penelitian mencakup pengguna layanan kereta api
di Stasiun Tanah Abang yang berjumlah 8.883.153 pengguna. Sampel ditentukan menggunakan
rumus Slovin dan diperoleh sebanyak 100 responden. Pengambilan sampel menggunakan teknik
nonprobability sampling dengan metode purposive sampling, yaitu memilih responden yang pernah
menggunakan layanan dan fasilitas Stasiun Tanah Abang serta bersedia mengisi kuesioner penelitian.

Data penelitian terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui
penyebaran kuesioner kepada penumpang selama satu bulan dan didukung oleh observasi langsung
di lokasi penelitian. Sementara itu, data sekunder diperoleh melalui dokumentasi, laporan, buku,
artikel ilmiah, dan sumber lain yang relevan. Kuesioner menggunakan skala Likert dengan lima
pilihan jawaban, yaitu sangat tidak setuju dengan skor satu, tidak setuju dengan skor dua, cukup setuju
dengan skor tiga, setuju dengan skor empat, dan sangat setuju dengan skor lima.

Penelitian ini melibatkan kualitas layanan dan fasilitas sebagai variabel independen serta
kepuasan penumpang sebagai variabel dependen. Kualitas layanan diukur melalui 14 pernyataan
yang mencakup dimensi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Variabel fasilitas
diukur melalui 12 pernyataan yang meliputi fasilitas utama, fasilitas pendukung, dan fasilitas
penunjang. Sementara itu, kepuasan penumpang diukur melalui enam pernyataan yang mencakup
kesesuaian harapan, keinginan menggunakan kembali, dan kesediaan merekomendasikan layanan
kepada orang lain.

Pengujian hipotesis dilakukan melalui regresi linear berganda, uji parsial (t), uji simultan (F), dan
koefisien determinasi pada taraf signifikansi 5%. Persamaan regresi yang digunakan adalah:

Y:a+b1X1+b2X2+e

Keterangan: Y merupakan kepuasan penumpang, amerupakan konstanta, bidan b,merupakan koefisien regresi,
X merupakan kualitas layanan, X,;merupakan fasilitas, dan emerupakan tingkat kesalahan.

Data dianalisis menggunakan IBM SPSS Statistics versi 20. Tahapan analisis mencakup statistik
deskriptif, uji validitas menggunakan korelasi Pearson product moment, dan uji reliabilitas
menggunakan nilai Cronbach’s alpha. Instrumen dinyatakan valid apabila nilai signifikansi kurang
dari 0,05 dan dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s alpha lebih dari 0,60. Uji asumsi klasik
meliputi uji normalitas menggunakan grafik normal probability plot dan Kolmogorov—Smirnov, uji
multikolinearitas berdasarkan nilai tolerance dan variance inflation factor, serta uji heteroskedastisitas
menggunakan grafik scatterplot dan uji Glejser.

Hasil dan Pembahasan
Karakteristik Responden

Karakteristik responden dalam penelitian ini dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin, usia,
pendidikan terakhir, pekerjaan, dan frekuensi penggunaan stasiun. Pengelompokan tersebut bertujuan
memberikan gambaran mengenai profil 100 penumpang yang menggunakan layanan PT Kereta Api
Indonesia (Persero) di Stasiun Tanah Abang dan menjadi sampel penelitian.

Journal homepage: https://ojs.insancendekia.or.id/index.php/Arbitrase



Putri., et. al Arbitrase (Journal of Economics, Accounting,
Management and Business)

Vol. 5, No. 1, 2026, pp. 461 - 470

464
Tabel 1. Karakteristik Responden
No Karakteristik > %
Perempuan 66 66
1. Jenis Kelamin Laki-laki 34 34
Total 100 100
17-20 tahun 25 25
21-30 tahun 65 65
2. Usia 31-40 tahun 4 4
> 40 tahun 6 6
Total 100 100
SMP 2 2
SMA/SMK 81 81
3. Pendidikan Terakhir ]SDE:ijL(;I:aE S(g 1-D3) 124 124
Pascasarjana (S2-S3) 1 1
Total 100 100
Pelajar/Mahasiswa 71 71
Karyawan Swasta 14 14
4 Pekerjaan PNS/TNI/Polri 2 2
' Wirausaha 5 5
Lainnya 8 8
Total 100 100
1-2 kali 56 56
. . 3-5 kali 16 16
5. Frekuensi Penggunaan Stasiun > 5 kali 23 23
Total 100 100

Sumber: Data Diolah (2026).

Berdasarkan Tabel 1, responden didominasi perempuan sebesar 66% dan berusia 21-30 tahun
sebesar 65%. Mayoritas responden berpendidikan terakhir SMA/SMK sebesar 81% serta berstatus
pelajar atau mahasiswa sebesar 71%. Berdasarkan frekuensi penggunaan, sebanyak 56% responden
menggunakan Stasiun Tanah Abang sebanyak 1-2 kali, 16% sebanyak 3-5 kali, dan 28% lebih dari 5
kali. Temuan ini menunjukkan bahwa responden penelitian umumnya merupakan perempuan berusia
produktif dengan latar belakang pendidikan menengah dan berstatus pelajar atau mahasiswa.

Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui kemampuan setiap butir pernyataan dalam mengukur
variabel penelitian.
Tabel 2. Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian

Variabel Item Pernyataan Nilai Signifikansi Kriteria Kesimpulan
Kualitas layanan (X1) X1.1 0,000 < 0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.2 0,000 <0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.3 0,000 <0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.4 0,000 < 0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.5 0,000 <0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.6 0,000 < 0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.7 0,000 < 0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.8 0,000 <0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.9 0,000 < 0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.10 0,000 <0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.11 0,000 <0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.12 0,000 < 0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.13 0,000 < 0,05 Valid
Kualitas layanan (X1) X1.14 0,000 < 0,05 Valid

Fasilitas (X2) X2.1 0,000 < 0,05 Valid
Fasilitas (X2) X2.2 0,000 < 0,05 Valid
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Variabel Item Pernyataan Nilai Signifikansi Kriteria Kesimpulan
Fasilitas (X2) X2.3 0,000 <0,05 Valid
Fasilitas (X2) X2.4 0,000 < 0,05 Valid
Fasilitas (X2) X2.5 0,000 <0,05 Valid
Fasilitas (X2) X2.6 0,000 < 0,05 Valid
Fasilitas (X2) X2.7 0,000 < 0,05 Valid
Fasilitas (X2) X2.8 0,000 <0,05 Valid
Fasilitas (X2) X2.9 0,000 < 0,05 Valid
Fasilitas (X2) X2.10 0,000 < 0,05 Valid
Fasilitas (X2) X2.11 0,000 <0,05 Valid
Fasilitas (X2) X2.12 0,000 < 0,05 Valid
Kepuasan penumpang (Y) Y.1 0,000 < 0,05 Valid
Kepuasan penumpang (Y) Y.2 0,000 < 0,05 Valid
Kepuasan penumpang (Y) Y.3 0,000 <0,05 Valid
Kepuasan penumpang (Y) Y4 0,000 < 0,05 Valid
Kepuasan penumpang (Y) Y.5 0,000 < 0,05 Valid
Kepuasan penumpang (Y) Y.6 0,000 < 0,05 Valid

Sumber: Data penelitian diolah, 2026.

Berdasarkan tabel tersebut, seluruh item pernyataan pada variabel kualitas layanan, fasilitas, dan
kepuasan penumpang memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 atau lebih kecil dari 0,05. Variabel
kualitas layanan terdiri atas 14 item valid, variabel fasilitas terdiri atas 12 item valid, dan variabel
kepuasan penumpang terdiri atas 6 item valid. Dengan demikian, seluruh 32 item pernyataan mampu
mengukur variabel penelitian dan layak digunakan dalam analisis selanjutnya.

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas

No. Variabel Jumlah Cronbach’s Batas Kesimpulan
Item Alpha Reliabilitas
1 Kualitas layanan 14 0,896 > 0,60 Reliabel
(X1)
2 Fasilitas (X2) 12 0,883 > 0,60 Reliabel
3 Kepuasan 6 0,856 > (0,60 Reliabel
penumpang (Y)

Sumber: Data penelitian diolah, 2026.

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, variabel kualitas layanan memperoleh nilai Cronbach’s alpha
sebesar 0,896, variabel fasilitas sebesar 0,883, dan variabel kepuasan penumpang sebesar 0,856.
Seluruh nilai tersebut lebih besar dari batas reliabilitas 0,60. Dengan demikian, seluruh item
pernyataan pada ketiga variabel dinyatakan reliabel, memiliki konsistensi internal yang baik, dan
layak digunakan dalam analisis penelitian selanjutnya.

Uji Asumsi Klasik
Tabel 4. Uji Normalitas
Data Nilai Asymp. Sig Keterangan Kesimpulan
X1(Kualitas Layanan) 0,695 > 0,05 Berdistribusi Normal
X2 (Fasilitas) 0,527 > (0,05 Berdistribusi Normal
Y (Kepuasan Penumpang) 0,111 > 0,05 Berdistribusi Normal

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki nilai
Asymp. Sig. sebesar 0,695, variabel fasilitas memiliki nilai 0,527, dan variabel kepuasan penumpang
memiliki nilai 0,111. Karena semua nilai tersebut lebih besar dari 0,05, dapat disimpulkan bahwa
setiap variabel penelitian mengikuti distribusi normal.
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Tabel 5. Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser)

Data Nilai Sig Keterangan
X1 (Kualitas Layanan) 0,069 > 0,05
X2 (Fasilitas) 0,097 > 0,05

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan hasil uji Glejser menunjukan bahwa variabel kualitas layanan memperoleh nilai
signifikan 0,069 dan variabel fasilitas memperoleh nilai signifikan 0,097. Dapat disimpulkan
bahwa kedua variabel penelitian tersebut tidak menunjukkan adanya heteroskedastisitas karena
kedua nilai tersebut lebih besar dari 0,05.

Tabel 6. Uji Multikolinearitas

Collinearity Statistics
Madel Tolerance WIF
1 Kualitas Layanan 424 2.358
Fasilitas 424 2.359
a. DependentWariable: Kepuasan
Penumpang

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan tabel 6, dilihat bahwa variabel kualitas layanan dan fasilitas sama-sama memiliki
nilai Tolerance = 0,424 > 0,10 dan VIF = 2,359 < 10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
multikolonieritas, yang menunjukkan bahwa variabel-variabel independen yang diamati, yaitu
kualitas layanan dan fasilitas tidak memiliki korelasi atau hubungan yang signifikan.

Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dua atau lebih variabel
(bebas) terhadap satu variabel dependen (terikat).
Tabel 7. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Correlations
Model B Std, Error Beta 1 Sig Zero-order Fartial Fan
1 (Constant) 1545 2023 764 447
Kualitas Layanan 182 051 364 3567 001 699 N 237
Fasilitas 247 057 441 43N 0oo 78 402 287

a. Dependent Variable: Kepuasan Penumpang
Sumber: Data Primer Diolah SPSS, 2026

Persamaan regresi linear berganda yang diperoleh adalah:
Y = 1,545 + 0,182X; + 0,247X,

Nilai konstanta sebesar 1,545 menunjukkan nilai kepuasan penumpang ketika kualitas layanan
dan fasilitas bernilai nol. Koefisien kualitas layanan sebesar 0,182 berarti setiap kenaikan satu satuan
kualitas layanan akan meningkatkan kepuasan penumpang sebesar 0,182 dengan asumsi fasilitas
tetap. Koefisien fasilitas sebesar 0,247 menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu satuan fasilitas akan
meningkatkan kepuasan penumpang sebesar 0,247 dengan asumsi kualitas layanan tetap. Kedua
koefisien bernilai positif sehingga peningkatan kualitas layanan dan fasilitas cenderung meningkatkan
kepuasan penumpang.

Hasil uji # menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan penumpang dengan nilai tpingSebesar 3,567 > tipeisebesar 1,661 dan signifikansi 0,001 <
0,05. Fasilitas juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang dengan nilai
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thitungSebesar 4,321 > ti,peisebesar 1,661 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian, H1 dan H2
diterima.

Tabel 8. Hasil Uji Simultan (Uji F)

Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig
1 Regression 661,649 2 330,825 64,638 000"
Residual 496,461 ar 5118
Total 1158110 99

a. DependentVariable: Kepuasan Penumpang
b. Predictors: (Constant), Fasilitas, Kualitas Layanan

Sumber: Data Primer Diolah SPSS, 2026
Berdasarkan hasil uji simultan (Uji F), diperoleh nilai F hitung = 64,64 > F tabel = 3,09 dan
nilai Sig. = 0,000 < 0,05, maka Ho3 ditolak dan Ha3 diterima. Sehingga dapat dinyatakan bahwa

terdapat pengaruh simultan yang signifikan dari kualitas layanan dan fasilitas terhadap kepuasan
penumpang di Stasiun Tanah Abang.

Tabel 9. Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Adjusted R Std. Error of
Madel R R Square Square the Estimate
1 7567 AT A62 2.262

a. Predictors: (Constant), Fasilitas, Kualitas Layanan
h. Dependent Wariable: Kepuasan Penumpang

Sumber: Data Primer Diolah SPSS, 2026

Hasil pengujian koefesien determinasi berganda di peroleh pengaruh kualitas layanan dan fasilitas
secara simultan terhadap kepuasan penumpang sebesar 57%, Dimana 25% berasal dari pengaruh
parsial kualitas layanan dan 32% berasal dari pengaruh parsial fasilitas, sedangkan 43% sisanya
dipengaruhi oleh faktor yang lain.

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Penumpang

Uji t menghasilkan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang PT Kereta Api Indonesia
(Persero) di Stasiun Tanah Abang. Hasil ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Immanuel Napitupul, Hendra Bahtiar Aptakusuma, dan Kardi, yang menemukan bahwa
kepuasan penumpang di bandara dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kualitas layanan.
Selain itu, penelitian terhadap konsumen Trans Batam yang dilakukan oleh Ratna Melinda Putri dan
Tiurniari Purba mengungkapkan bahwa kepuasan penumpang dipengaruhi secara positif dan
signifikan oleh kualitas layanan. Temuan serupa juga dikemukakan oleh Dessy Puspitasari,
Parameshadila Gunawan, dan Sri Murti Dina Triyasningrum yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang Kereta Api Indonesia
kelas Luxury.

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh
petugas di Stasiun Tanah Abang telah memenuhi harapan penumpang. Oleh karena itu, PT Kereta
Api Indonesia (Persero) diharapkan terus mempertahankan kualitas layanan yang telah baik serta
melakukan upaya peningkatan secara berkelanjutan untuk meningkatkan kepuasan penumpang.
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Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Penumpang

Uji t menghasilkan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Temuan ini menunjukan bahwa fasilitas
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang PT Kereta Api Indonesia
(Persero) di Stasiun Tanah Abang.

Hasil ini juga sejalan dengan penelitian lain yang dilakukan oleh Immanuel Napitupul, Hendra
Bahtiar Aptakusuma, dan Kardi, yang menyatakan bahwa fasilitas secara positif dan signifikan
memengaruhi kepuasan penumpang. Selain itu, menurut penelitian yang dilakukan oleh Ratna
Melinda Putri dan Tiurniari Purba juga membuktikan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan penumpang Trans Batam. Temuan serupa juga dikemukakan oleh I
Dewa Putu Rai Wira Pradnyana yang menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan penumpang PO Purnayasa. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Abdul
Qosim Harahap, Winda Wardhani, dan Safrul Daulay juga menunjukkan bahwa fasilitas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang kereta api.

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa fasilitas yang tersedia di Stasiun Tanah
Abang telah memberikan manfaat bagi penumpang dalam menunjang aktivitas perjalan. Oleh karena
itu, PT Kereta Api Indonesia (Persero) perlu terus mempertahankan serta meningkatkan fasilitas.

Pengaruh Kualitas Layanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Penumpang

Uji F menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan dan fasilitas secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
penumpang PT Kereta Api Indonesia (Persero) di Stasiun Tanah Abang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilaksanakan oleh Immanuel
Napitupul, Hendra Bahtiar Aptakusuma, dan Kardi, yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan
dan fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang. Selain itu, penelitian
yang dilakukan oleh Ratna Melinda Putri dan Tiurniari Purba juga membuktikan bahwa kualitas
pelayanan dan fasilitas secara bersamaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
penumpang Trans Batam. Temuan serupa juga dikemukakan oleh Dessy Puspitasari, Parameshadila
Gunawan, dan Sri Murti Dina Triyasningrum yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan dan
fasilitas secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang Kereta Api
Indonesia kelas Luxury.

Berdasarkan hasil penelitian, PT Kereta Api Indonesia (Persero) perlu menjaga keseimbangan
antara peningkatan kualitas layanan dan penyediaan fasilitas yang memadai. Upaya tersebut penting
dilakukan karena kedua variabel terbukti secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan
penumpang. Oleh karena itu, semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan dan semakin sesuai
fasilitas yang ditawarkan, maka tingkat kepuasan penumpang di Stasiun Tanah Abang akan semakin
meningkat.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan penumpang PT Kereta Api Indonesia (Persero) di Stasiun Tanah Abang. Temuan ini
menunjukkan bahwa pelayanan yang ramah, tanggap, andal, aman, dan mampu memenuhi
kebutuhan penumpang dapat meningkatkan kepuasan selama menggunakan stasiun. Fasilitas juga
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang. Ketersediaan fasilitas
yang memadai, mudah diakses, bersih, aman, dan berfungsi dengan baik dapat memberikan
kenyamanan serta mendukung kelancaran perjalanan. Secara bersama-sama, kualitas layanan dan
fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penumpang. Dengan demikian,
peningkatan kepuasan penumpang tidak hanya bergantung pada kemampuan petugas dalam
memberikan pelayanan, tetapi juga pada kesesuaian fasilitas yang disediakan dengan kebutuhan
pengguna stasiun.

Pengelola Stasiun Tanah Abang disarankan meningkatkan kemampuan petugas dalam mengatur
antrean dan arus penumpang, terutama pada jam sibuk. Upaya tersebut dapat dilakukan melalui
penambahan petugas di area padat, pelatihan manajemen keramaian, pemasangan pembatas antrean,
dan penyediaan petunjuk arah yang lebih jelas. Kehadiran serta patroli petugas keamanan juga perlu
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ditingkatkan pada pintu masuk, jembatan penyeberangan, dan peron. Pengelola perlu menata area
parkir agar lebih teratur serta meningkatkan pemeriksaan dan perawatan fasilitas pengisian daya
telepon seluler. Survei kepuasan dan pengelolaan keluhan penumpang perlu dilakukan secara berkala
sebagai dasar evaluasi dan perbaikan layanan. Peneliti selanjutnya disarankan menambahkan variabel
lain, memperluas lokasi penelitian, serta menggunakan jumlah responden yang lebih besar agar
diperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
penumpang.
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