
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA TERHADAP  

KEPUASAN PELANGGAN 

PADA PT KERETA API INDONESIA (PERSERO) SUB DIVRE III.I KERTAPATI 

 

1. Identits Responden 

Nama   : 

Jenis Kelamin  :         Laki-laki      Perempuan 

Umur   : Tahun 

Pekerjaan   :         Pelajar                 Pegawai Negeri 

                             Wiraswasta            Lain-lain 

 

Frekuensi penggunaan :         Satu kali     Dua kali      Lebih dari dua kali 

2. Petunjuk pengisian: 

a. Responden dimohon mengisi kuesioner dengan menjawab seluruh pertanyaan yang 

telah disediakan. 

b. Berikan tanda (√) pada kolom yang tersedia dan pilih sesuai dengan keadaan yang 

sebenarnya. 

3. Keterangan: 

Penilaian kualitas pelayanan jasa: 

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

KS : Kurang Setuju 

TS  : Tidal Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

 

Penilaian kepuasan terhadap layanan yang diberikan: 

SP  : Sangat Puas 

P  : Puas 

KP : Kurang Puas 

TP  : Tidak Puas 

STP : Sangat Tidak Puas 

 

 

 



No. Variabel Berwujud (X1) SS S KS TS STS 

1. 

Memiliki peralatan yang modern (seperti 

komputer) yang digunakan untuk melayani 

pelanggan dalam pembelian tiket sehingga 

pelayanan pada pelanggan lebih cepat 

     

2. 

Ruang tunggu penumpang didalam gedung 

pembelian tiket memiliki tempat yang bersih dan 

nyaman 

     

3. 

Tersedia televisi pada gedung ruang tunggu 

penumpang sehingga penumpang tidak bosan 

menunggu keberangkatan kereta 

     

4. 
Tersedia toilet untuk penumpang baik pada ruang 

tunggu penumpang maupun di dalam kereta api 

     

5. 
Tersedianya kantin pada ruang tunggu 

penumpang  

     

6. 
Penampila staf dan karyawan kereta api rapi dan 

bersih 

     

7. 
Kursi di dalam kereta api dalam keadaan baik dan 

bersih sesuai dengan kelasnya 

     

8. 
Tersedia tempat penyimpanan barang penumpang 

diatas tempat duduk penumpang 

     

No. Variabel Kehandalan (X2) SS S KS TS STS 

9. 
Karyawan kereta api memiliki kemampuan dalam 

melayani pelanggan 

     

10. 
Karyawan cekatan dalam menangani pembelian 

tiket kereta api  

     

11. 
Keakuratan perhitungan administrasi oleh kasir di 

loket pada saat pembayaran tiket kereta api 

     

12. 

Petugas memberikan informasi yang jelas kepada 

pelanggan baik saat berada di loket maupun di 

atas kereta api 

     

13. 

Petugas pemeriksaan tiket didalam kereta api 

yang bersikap ramah dan sopan terhadap 

penumpang 

     

No. Variabel Ketanggapan (X3) SS S KS TS STS 

14. 

Kemudahan dalam pemesanan tiket, misalnya 

tiket kereta api telah tersedia di minimarket 

terdekat sehingga pelanggan tidak perlu datang ke 

loket untuk memesan tiket 

     

15. 
Petugas kereta yang cepat dalam menanggapi 

masalah atau keluhan dari para pelanggan 

     

16. 
Jadwal keberangkatan kereta api yang selalu tepat 

waktu 

     

17. 
Petugas kereta yang tanggap dalam menghadapi 

masalah pelanggan 

     

No. Variabel Jaminan & Kepastian (X4) SS S KS TS STS 

18. 
Karyawan memiliki profesionalisme yang tinggi 

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 

     

19. Petugas loket maupun petugas didalam kereta      



melayani pelanggan dengan sopan santun 

20. 

Keselamatan dan keamanan penumpang terjamin 

dengan adanya polisi kereta yang bertugas 

menjaga keamanan didalam kereta 

     

21. 
Keterampilan petugas kereta dalam melaksanakan 

pekerjaan sangat baik 

     

22. 

Petugas memiliki pengetahuan yang baik 

mengenai informasi yang di tanyakan atau 

diperlukan oleh pelanggan baik saat melayani di 

loket maupun di atas kereta api  

     

23. 
Nama dan citra kereta api dipandang baik sebagai 

transportasi angkutan di masyarakat 

     

No. Variabel Empati (X5) SS S KS TS STS 

24. 

Terdapat himbauan dan informasi yang jelas yang 

dapat  membantu pelanggan dalam pemesanan 

tiket 

     

25. 
Petugas loket maupun kereta perduli terhadap 

kebutuhan pelanggan 

     

26. 

Petugas mengerti apa yang dibutuhkan pelanggan 

dan berusaha untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan 

     

27. 
Kemudahan pelanggan dalam berkomunikasi 

kepada petugas kereta api 

     

28. 
Petugas kereta mengutamakan kepentingan 

pelanggan 

     

 

No. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) SP P KP TP STP 

1. 

Perasaan puas terhadap pelayanan dan fasilitas 

yang diberikan petugas kereta api pada ruang 

tunggu penumpang 

     

2. 

Perasaan puas terhadap pelayanan dan fasilitas 

yang diberikan petugas pada saat berada di dalam 

kereta api 

     

3. 
Perasaan puas terhadap pelayanan proses 

pembelian tiket dan transaksi 

     

4. 
Perasaan puas terhadap perhatian yang diberikan 

oleh petugas 

     

5. 
Perasaan puas terhadap ketepatan waktu 

keberangkatan kereta 

     

6. 
Perasaan puas terhadap kemudahan pemesanan 

tiket kereta api 

     

7. 
Perasaan puas terhadap profesionalisme karyawan 

yang tinggi dalam melayani pelanggan 

     

8. 
Perasaan puas terhadap pelayanan petugas kereta 

api yang ramah dan sopan 

     

9. 
Perasaan puas terhadap cara petugas dalam 

melayani pelanggan 

     

10. 
Perasaan puas terhadap kepedulian petugas kereta 

dalam mengutamakan kepentingan pelanggan 

     



HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
 

 
1. Variabel Berwujud 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.671 7 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Memiliki peralatan yang 

modern (seperti komputer) 

yang digunakan untuk 

melayani pelanggan dalam 

pembelian tiket sehingga 

pelayanan pada pelanggan 

lebih cepat 

21.43 10.470 .416 .630 

Ruang tunggu penumpang 

didalam gedung pembelian 

tiket memiliki tempat yang 

bersih dan nyaman 

21.37 10.741 .273 .663 

Tersedia televisi pada 

gedung ruang tunggu 

penumpang sehingga 

penumpang tidak bosan 

menunggu keberangkatan 

kereta 

22.52 8.939 .350 .658 

Tersedianya kantin pada 

ruang tunggu penumpang  
22.96 8.948 .389 .638 

Penampila staf dan 

karyawan kereta api rapi dan 

bersih 

 

21.61 10.321 .423 .627 

Kursi di dalam kereta api 

dalam keadaan baik dan 

bersih sesuai dengan 

kelasnya 

21.53 10.413 .398 .633 



Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Memiliki peralatan yang 

modern (seperti komputer) 

yang digunakan untuk 

melayani pelanggan dalam 

pembelian tiket sehingga 

pelayanan pada pelanggan 

lebih cepat 

21.43 10.470 .416 .630 

Ruang tunggu penumpang 

didalam gedung pembelian 

tiket memiliki tempat yang 

bersih dan nyaman 

21.37 10.741 .273 .663 

Tersedia televisi pada 

gedung ruang tunggu 

penumpang sehingga 

penumpang tidak bosan 

menunggu keberangkatan 

kereta 

22.52 8.939 .350 .658 

Tersedianya kantin pada 

ruang tunggu penumpang  
22.96 8.948 .389 .638 

Penampila staf dan 

karyawan kereta api rapi dan 

bersih 

 

21.61 10.321 .423 .627 

Kursi di dalam kereta api 

dalam keadaan baik dan 

bersih sesuai dengan 

kelasnya 

21.53 10.413 .398 .633 

Tersedia tempat 

penyimpanan barang 

penumpang diatas tempat 

duduk penumpang 

21.76 9.922 .530 .602 

 

 

 

 

 

 

 



2. Variabel Kehandalan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.755 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Karyawan kereta api 

memiliki kemampuan dalam 

melayani pelanggan 

15.18 4.230 .456 .738 

Karyawan cekatan dalam 

menangani pembelian tiket 

kereta api  

15.32 4.139 .502 .720 

Keakuratan perhitungan 

administrasi oleh kasir di 

loket pada saat pembayaran 

tiket kereta api 

15.10 4.859 .410 .747 

Petugas memberikan 

informasi yang jelas kepada 

pelanggan baik saat berada 

di loket maupun di atas 

kereta api 

15.00 3.879 .643 .665 

 

 

 

    

Petugas pemeriksaan tiket 

didalam kereta api yang 

bersikap ramah dan sopan 

terhadap penumpang 

15.04 4.099 .616 .678 

 

 

3. Variabel Ketanggapan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.698 4 

 



 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Kemudahan dalam 

pemesanan tiket, misalnya 

tiket kereta api telah tersedia 

di minimarket terdekat 

sehingga pelanggan tidak 

perlu datang ke loket untuk 

memesan tiket 

10.64 3.243 .399 .683 

Petugas kereta yang cepat 

dalam menanggapi masalah 

atau keluhan dari para 

pelanggan 

11.62 2.864 .481 .636 

Jadwal keberangkatan 

kereta api yang selalu tepat 

waktu 

11.73 2.967 .516 .614 

Petugas kereta yang 

tanggap dalam menghadapi 

masalah pelanggan 

11.79 2.814 .538 .598 

 

 

4. Variabel Jaminan dan Kepastian 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.822 6 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Karyawan memiliki 

profesionalisme yang tinggi 

dalam memberikan 

pelayanan kepada 

pelanggan 

18.88 8.147 .537 .803 



Petugas loket maupun 

petugas didalam kereta 

melayani pelanggan dengan 

sopan santun 

18.68 8.220 .577 .796 

Keselamatan dan keamanan 

penumpang terjamin dengan 

adanya polisi kereta yang 

bertugas menjaga 

keamanan didalam kereta 

18.96 7.534 .581 .796 

Keterampilan petugas kereta 

dalam melaksanakan 

pekerjaan sangat baik 

18.85 7.664 .670 .776 

Petugas memiliki 

pengetahuan yang baik 

mengenai informasi yang di 

tanyakan atau diperlukan 

oleh pelanggan baik saat 

melayani di loket maupun di 

atas kereta api  

18.78 7.850 .585 .794 

 

 

 

 

    

Nama dan citra kereta api 

dipandang baik sebagai 

transportasi angkutan di 

masyarakat 

18.90 7.566 .587 .794 

 

 

5. Variabel Empati 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.800 5 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 



Terdapat himbauan dan 

informasi yang jelas yang 

dapat  membantu pelanggan 

dalam pemesanan tiket 

13.86 5.718 .580 .762 

Petugas loket maupun 

kereta perduli terhadap 

kebutuhan pelanggan 

14.26 5.568 .625 .748 

Petugas mengerti apa yang 

dibutuhkan pelanggan dan 

berusaha untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan 

14.40 5.616 .629 .747 

Kemudahan pelanggan 

dalam berkomunikasi 

kepada petugas kereta api 

14.10 5.869 .515 .783 

 

 
    

Petugas kereta 

mengutamakan kepentingan 

pelanggan 

14.34 5.782 .563 .767 

 

 

6. Variabel Kepuasan Pelanggan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.775 10 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Perasaan puas terhadap 

pelayanan dan fasilitas yang 

diberikan petugas kereta api 

pada ruang tunggu 

penumpang 

33.33 14.829 .365 .774 

Perasaan puas terhadap 

pelayanan dan fasilitas yang 

diberikan petugas pada saat 

berada di dalam kereta api 

33.10 15.263 .539 .744 



Perasaan puas terhadap 

pelayanan proses pembelian 

tiket dan transaksi 

32.95 15.119 .512 .747 

Perasaan puas terhadap 

perhatian yang diberikan 

oleh petugas 

33.49 16.091 .360 .766 

Perasaan puas terhadap 

ketepatan waktu 

keberangkatan kereta 

33.50 15.162 .417 .760 

Perasaan puas terhadap 

kemudahan pemesanan tiket 

kereta api 

32.67 16.203 .360 .766 

Perasaan puas terhadap 

profesionalisme karyawan 

yang tinggi dalam melayani 

pelanggan 

33.11 15.533 .481 .751 

Perasaan puas terhadap 

pelayanan petugas kereta 

api yang ramah dan sopan 

32.98 15.919 .478 .753 

Perasaan puas terhadap 

cara petugas dalam 

melayani pelanggan 

33.20 15.616 .527 .747 

Perasaan puas terhadap 

kepedulian petugas kereta 

dalam mengutamakan 

kepentingan pelanggan 

33.41 15.416 .465 .753 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Tabel 3.5 

Hasil Pembagian Kuesioner 

Variabel Kualitas Pelayanan Jasa (X) Pelanggan PT Kereta Api Indonesia Sub Divre 

III.1 Kertapati 

No

. 

Pernyataan Pelanggan PT 

Kereta Api Indonesia 

(Persero) Sub Divre III.1 

Kertapati 

 

Jumlah 

Responden 
SS S KS TS STS 

Variabel Berwujud (X1) 

1. 

Memiliki peralatan yang 

modern (seperti komputer) 

yang digunakan untuk 

melayani pelanggan dalam 

pembelian tiket sehingga 

pelayanan pada pelanggan 

lebih cepat 

0 2 8 65 25 100 

2. 

Ruang tunggu penumpang 

didalam gedung pembelian 

tiket memiliki tempat yang 

bersih dan nyaman 

0 2 14 47 37 100 

3. 

Tersedia televisi pada gedung 

ruang tunggu penumpang 

sehingga penumpang tidak 

bosan menunggu 

keberangkatan kereta 

11 29 16 36 8 100 

4. 

Tersedia toilet untuk 

penumpang baik pada ruang 

tunggu penumpang maupun di 

dalam kereta api 

1 3 9 56 31 100 

5. 
Tersedianya kantin pada ruang 

tunggu penumpang  
20 31 25 22 2 100 

6. 
Penampila staf dan karyawan 

kereta api rapi dan bersih 
0 4 14 66 16 100 

7. 

Kursi di dalam kereta api 

dalam keadaan baik dan 

bersih sesuai dengan kelasnya 

0 2 13 64 21 100 

8. 

Tersedia tempat penyimpanan 

barang penumpang diatas 

tempat duduk penumpang 

0 1 32 54 13 100 

Variabel Kehandalan (X2) 

9. 

Karyawan kereta api memiliki 

kemampuan dalam melayani 

pelanggan 

0 6 22 62 10 100 

10. 

Karyawan cekatan dalam 

menangani pembelian tiket 

kereta api  

0 7 31 56 6 100 

11. 

Keakuratan perhitungan 

administrasi oleh kasir di 

loket pada saat pembayaran 

0 0 20 75 5 100 



tiket kereta api 

12. 

Petugas memberikan 

informasi yang jelas kepada 

pelanggan baik saat berada di 

loket maupun di atas kereta 

api 

0 3 16 65 16 100 

13. 

Petugas pemeriksaan tiket 

didalam kereta api yang 

bersikap ramah dan sopan 

terhadap penumpang 

0 1 18 69 12 100 

Variabel Ketanggapan (X3) 

14. 

Kemudahan dalam pemesanan 

tiket, misalnya tiket kereta api 

telah tersedia di minimarket 

terdekat sehingga pelanggan 

tidak perlu datang ke loket 

untuk memesan tiket 

0 0 4 24 72 100 

15. 

Petugas kereta yang cepat 

dalam menanggapi masalah 

atau keluhan dari para 

pelanggan 

0 5 38 44 13 100 

16. 
Jadwal keberangkatan kereta 

api yang selalu tepat waktu 
0 3 47 42 8 100 

17. 

Petugas kereta yang tanggap 

dalam menghadapi masalah 

pelanggan 

1 5 44 44 6 100 

Variabel Jaminan & Kepastian (X4) 

18. 

Karyawan memiliki 

profesionalisme yang tinggi 

dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan 

0 1 31 58 10 100 

19. 

Petugas loket maupun petugas 

didalam kereta melayani 

pelanggan dengan sopan 

santun 

0 2 15 69 14 100 

20. 

Keselamatan dan keamanan 

penumpang terjamin dengan 

adanya polisi kereta yang 

bertugas menjaga keamanan 

didalam kereta 

2 4 29 55 10 100 

21. 

Keterampilan petugas kereta 

dalam melaksanakan 

pekerjaan sangat baik 

0 8 14 71 7 100 

22. 

Petugas memiliki pengetahuan 

yang baik mengenai informasi 

yang di tanyakan atau 

diperlukan oleh pelanggan 

baik saat melayani di loket 

maupun di atas kereta api  

0 5 17 65 13 100 



23. 

Nama dan citra kereta api 

dipandang baik sebagai 

transportasi angkutan di 

masyarakat 

0 7 24 57 12 100 

Variabel Empati (X5) 

24. 

Terdapat himbauan dan 

informasi yang jelas yang 

dapat  membantu pelanggan 

dalam pemesanan tiket 

0 3 19 60 18 100 

25. 

Petugas loket maupun kereta 

perduli terhadap kebutuhan 

pelanggan 

0 7 44 41 8 100 

26. 

Petugas mengerti apa yang 

dibutuhkan pelanggan dan 

berusaha untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan 

1 8 49 38 4 100 

27. 

Kemudahan pelanggan dalam 

berkomunikasi kepada 

petugas kereta api 

0 7 30 53 10 100 

28. 
Petugas kereta mengutamakan 

kepentingan pelanggan 
1 6 54 30 9 100 

Sumber: Diolah dari Data Primer (2014) 

Tabel 3.6 

Hasil Pembagian Kuesioner 

Variabel Kepuasan Pelayanan Jasa (Y) Pelanggan PT Kereta Api Indonesia (Persero) 

Sub Divre III.1 Kertapti 

No. 

Pernyataan Pelanggan PT 

Kereta Api Indonesia 

(Persero) Sub Divre III.1 

Kertapati 

 

Jumlah 

Responden 
SP P KP TP STP 

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

1. 

Perasaan puas terhadap 

pelayanan dan fasilitas yang 

diberikan petugas kereta api 

pada ruang tunggu penumpang 

3 13 28 40 16 100 

2. 

Perasaan puas terhadap 

pelayanan dan fasilitas yang 

diberikan petugas pada saat 

berada di dalam kereta api 

0 2 30 57 11 100 

3. 

Perasaan puas terhadap 

pelayanan proses pembelian 

tiket dan transaksi 

0 5 12 67 16 100 

4. 

Perasaan puas terhadap 

perhatian yang diberikan oleh 

petugas 

2 5 50 40 3 100 

5. 

Perasaan puas terhadap 

ketepatan waktu 

keberangkatan kereta 

5 3 45 43 4 100 

6. Perasaan puas terhadap 0 0 7 62 31 100 



kemudahan pemesanan tiket 

kereta api 

7. 

Perasaan puas terhadap 

profesionalisme karyawan 

yang tinggi dalam melayani 

pelanggan 

0 2 27 62 9 100 

8. 

Perasaan puas terhadap 

pelayanan petugas kereta api 

yang ramah dan sopan 

0 3 14 74 9 100 

9. 

Perasaan puas terhadap cara 

petugas dalam melayani 

pelanggan 

0 3 31 62 4 100 

10. 

Perasaan puas terhadap 

kepedulian petugas kereta 

dalam mengutamakan 

kepentingan pelanggan 

0 7 46 41 6 100 

Sumber: Diolah dari Data Primer (2014) 

 

 

 

 

 

 


