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ABSTRACT 

 
The aim of this study was to find the effect of punctuality of local train services on the 

Karawang-Cikarang route on customer satisfaction of Singaperbangsa University of Karawang 

(UNSIKA) students. Punctuality is a crucial aspect in the passenger's travel experience in rail 

transportation services. The study method applied was descriptive quantitative, with 177 

respondents of UNSIKA students who use local train services on the route through questionnaire 

distribution. Using a simple linear regression test, the data were analyzed. The study findings 

show that punctuality positively and significantly affects customer satisfaction. It is proven that 

about 33.5% of customer satisfaction can be explained by punctuality. This study highlights that 

the punctuality of Karawang-Cikarang local trains plays an important role in improving customer 

satisfaction, and suggests that train service operators increase attention and performance in 

terms of punctuality. 
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I.  PENDAHULUAN  

Masyarakat kian meminati 

Kereta Api sebagai sarana 

transportasi karena menawarkan 

berbagai keunggulan. Efisiensi 

energi, hemat ruang, hemat biaya, dan 

tingkat pencemaran yang rendah 

menjadi faktor utama yang menarik 

minat masyarakat. Sebagai Badan 

Usaha Milik Negara (BUMN) di 

bidang perkeretaapian, PT. Kereta 

Api Indonesia (KAI) dipercaya 

menghadirkan layanan transportasi 

kereta api di seluruh Indonesia, 

melayani baik penumpang maupun 

pengangkutan barang. Meskipun KAI 

adalah satu-satunya perusahaan yang 

menangani transportasi kereta api di 

Indonesia dan tidak memiliki pesaing 

langsung dalam bisnis kereta api, 

perusahaan ini tetap bersaing dengan 

layanan transportasi darat lainnya 

seperti taksi, bus, dan travel, sehingga 

sering dianggap sebagai monopoli. 

Kereta Api dipercaya sebagai 

sarana transportasi yang cepat dan 

aman. Di Indonesia, kereta api lokal 

merupakan salah satu moda 

transportasi publik yang penting, 

terutama di daerah perkotaan dan 

kawasan industri. Kereta api lokal, 

yang dikenal sebagai kereta kota, 

memiliki beberapa ciri khas dalam 

layanannya. Mereka menghubungkan 

stasiun-stasiun di daerah perkotaan, 

biasanya penuh dengan penumpang 

berdiri, sering digunakan untuk 

perjalanan harian, melayani banyak 
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penumpang tetap, serta umumnya 

melayani perjalanan relative pendek 

dalam kota atau dari ponggiran kota 

ke pusat kota atau sebaliknya. 

Salah satu kriteria utama 

dalam mengevaluasi kualitas layanan 

kereta api adalah ketepatan waktu, 

yang secara langsung mempengaruhi 

pengalaman penumpang. Ketepatan 

waktu kereta api adalah indikator 

penting yang menilai efisiensi dan 

kualitas layanan. Keterlambatan 

kereta api dapat menyebabkan 

ketidaknyamanan bagi penumpang, 

mempengaruhi jadwal harian mereka, 

dan bahkan mengganggu 

produktivitas. Oleh karena itu, 

menjaga ketepatan waktu menjadi 

prioritas utama bagi operator 

transportasi untuk memenuhi harapan 

pengguna dan membangun 

kepercayaan terhadap layanan 

mereka. 

Khususnya untuk kereta api 

lokal Jatiluhur dan Walahar yang 

dioperasikan oleh KAI Commuter 

wilayah II Bandung, melayani rute 

Cikampek-Cikarang dan Purwakarta-

Cikarang serta sebaliknya. Kereta api 

lokal dengan rute Karawang-Cikarang 

merupakan moda transportasi yang 

sering digunakan oleh mahasiswa 

UNSIKA untuk mobilitas mereka. 

Tingkat kepuasan mahasiswa 

UNSIKA terhadap kualitas layanan 

kereta ini penting untuk diperhatikan 

karena akan mempengaruhi minat dan 

loyalitas mereka dalam menggunakan 

jasa tersebut. Meskipun kereta api 

lokal Karawang-Cikarang 

menawarkan alternatif transportasi 

yang terjangkau, beberapa keluhan 

dari pengguna, termasuk mahasiswa 

UNSIKA, berkaitan dengan kualitas 

pelayanannya, seperti keterlambatan 

jadwal keberangkatan dan kedatangan 

kereta. 

Penelitian terdahulu, seperti 

yang dilakukan oleh Lailan 

Khairunnisa, Bambang Mursito, dan 

Sarsono (2021), menunjukkan 

ketepatan waktu memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di stasiun 

Purwosari Surakarta. Penelitian Dian 

Novanti Rahmasari dan Triyono 

(2023) juga menemukan bahwa 

ketepatan waktu memberikan 

pengaruh kepada kepuasan 

penumpang KA Joglosemarkerto 

Semarang Tawang–Solo. Sementara 

itu, penelitian oleh Usri Jati Hastuti, 

Masjraul Hidayat, dan M. Iqbal 

Firdaus menunjukkan bahwa 

keterlambatan kereta api dapat 

berdampak negatif terhadap okupansi 

penumpang, dengan kelambatan 

sering disebabkan oleh faktor cuaca 

buruk dan kondisi operasional di 

stasiun antar. 

Penelitian ini bertujuan untuk 

meneliti hubungan antara kepuasan 

pelanggan mahasiswa UNSIKA 

dengan ketepatan waktu kereta api 

lokal yang melayani rute Karawang-

Cikarang. Diharapkan bahwa temuan 

dari penelitian ini dapat memberikan 

kontribusi yang signifikan dalam 

pengembangan strategi yang lebih 

efektif untuk meningkatkan kualitas 

layanan kereta api lokal, sehingga 

dapat memenuhi harapan dan 

kebutuhan pengguna, termasuk 

mahasiswa UNSIKA sebagai salah 

satu segmen penting dari pengguna 

transportasi publik kereta api. 
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II.  TINJAUAN PUSTAKA  

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan adalah rasa 

kegembiraan atau kekecewaan yang 

timbul pada seseorang setelah 

mempertimbangkan hasil atau kinerja 

produk yang sebenarnya dengan 

harapan yang telah dibentuk 

sebelumnya. Dalam Sahabuddin, 

(2019), Fecikova mengemukakan 

definisi kepuasan sebagai sensasi 

yang muncul setelah melakukan 

evaluasi terhadap pengalaman nyata 

yang dihadapi dan 

membandingkannya dengan harapan 

yang ada, yang erat kaitannya dengan 

keinginan dan kebutuhan pelanggan 

terhadap suatu produk atau layanan. 

Kepuasan pelanggan 

merupakan aspek penting dengan 

upaya menciptakan nilai yang 

signifikan bagi para pelanggan. 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan setelah menilai kinerja 

pelayanan yang diterima dengan 

harapan yang mereka miliki (Kotler & 

Keller, 20156). Jika pelanggan 

merasa bahwa suatu kinerja 

memenuhi harapan mereka, maka 

mereka akan merasa puas. Namun, 

jika kurang dari harapan mereka, 

maka mereka akan merasa tidak puas. 

Kepuasan merupakan tingkat evaluasi 

seseorang setelah menilai hasil yang 

mereka alami dengan harapan yang 

mereka miliki.  

Kepuasan pelanggan terjadi 

ketika hubungan antara pelanggan 

dan perusahaan berjalan baik. Ini 

artinya pelanggan merasa senang 

ketika kebutuhan dan keinginannya 

terpenuhi. Kepuasan pelanggan 

terjadi ketika pelanggan merasa 

bahwa produk atau layanan yang 

mereka gunakan sesuai atau bahkan 

lebih baik dari yang mereka harapkan 

(Rio Sasongko, 2021). Jadi jika 

disimpulkan kepuasan pelanggan 

terjadi ketika pelanggan merasa 

produk atau layanan yang mereka 

gunakan sama atau lebih baik dari 

yang diharapkan, hal ini juga akan 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan mahasiswa UNSIKA 

terhadap layanan kereta api lokal 

Karawang – Cikarang. 

 

Ketepatan Waktu 

Waktu yang tepat sangat 

penting bagi pelanggan ketika 

memilih cara transportasi, terutama 

karena hal ini menjadi fokus utama 

dalam industri kereta api. Ketepatan 

waktu dalam konteks transportasi 

kereta api mengacu pada konsistensi 

antara jadwal keberangkatan dan 

kedatangan kereta dengan yang telah 

ditetapkan dalam Grafik Perjalanan 

Kereta Api (GAPEKA). GAPEKA 

adalah panduan yang mengatur 

perjalanan kereta api dan 

menunjukkan stasiun, waktu, jarak, 

kecepatan, serta posisi perjalanan KA. 

Kemampuan operator dalam 

menyediakan layanan transportasi 

yang sesuai dengan jadwal yang telah 

ditetapkan, mulai dari keberangkatan 

hingga kedatangan di stasiun tujuan, 

menjadi penentu dari ketepatan 

waktu. Oleh karena itu, ketepatan 

waktu menunjukkan sejauh mana 

perjanjian untuk waktu tertentu antara 

pihak yang terlibat dapat 

dipertahankan dan dijalankan. terlibat 

(Widodo et al, 2019). Lalu menurut 
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Nystrom dalam Eva Ruswinda dkk 

(2019), ketepatan waktu 

menunjukkan pada pelaksanaan 

layanan transportasi kereta api sesuai 

prosedur dan jadwal keberangkatan, 

yang memungkinkan masyarakat 

untuk merencanakan perjalanan 

mereka dengan efisien. 

 Dan dapat disimpulkan 

ketepatan waktu dalam transportasi 

kereta api adalah tentang operator 

transportasi yang harus mampu 

memastikan bahwa kereta api berjalan 

tepat waktu, mulai dari keberangkatan 

hingga kedatangan di stasiun tujuan. 

Hal ini menunjukkan kinerja yang 

baik dan memastikan bahwa 

kesepakatan waktu antara operator 

dan penumpang terpenuhi. 

 

III.  METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian  

  Penelitian ini menggunakan 

metode penelitian deskriptif dengan 

pendekatan kuantitatif. Data primer 

diperoleh melalui kuesioner yang diisi 

oleh responden yang pernah atau 

sering menggunakan layanan kereta 

api lokal rute Karawang-Cikarang. 

Tujuannya adalah untuk menyajikan 

tingkat kepuasan mahasiswa 

UNSIKA sebagai pengguna layanan 

tersebut dengan gaya bahasa yang 

mudah dipahami pembaca. Untuk 

memastikan representativitas data, 

dipilih beragam responden. Jumlah 

responden yang terlibat adalah 177 

orang dengan latar belakang yang 

bervariasi. Penelitian ini 

memfokuskan pada penilaian atas 

ketepatan waktu keberangkatan dan 

kedatangan kereta api di stasiun 

tujuan, berdasarkan tanggapan 

responden terhadap kuesioner yang 

disebarkan. Metode analisis data 

meliputi uji validitas, uji reliabilitas, 

koefisien determinasi, uji t, dan 

analisis regresi sederhana. Alat 

analisis yang digunakan adalah SPSS 

Statistic 21. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi merujuk pada seluruh 

elemen yang termasuk dalam cakupan 

subjek penelitian, meliputi individu, 

objek, perusahaan, atribut, atau unit 

lain yang dapat menjadi objek 

penelitian. Dalam konteks penelitian 

ini, populasi yang dipelajari adalah 

mahasiswa Universitas 

Singaperbangsa Karawang 

(UNSIKA) yang telah menggunakan 

layanan kereta api lokal rute 

Karawang-Cikarang dengan frekuensi 

tertentu. Metode yang diterapkan 

dalam penelitian ini adalah teknik 

nonprobability sampling, khususnya 

teknik convenience sampling, di 

mana pemilihan sampel dilakukan 

tanpa mengetahui jumlah populasi 

secara pasti, sehingga peneliti dapat 

mengambil sampel berdasarkan 

keterjangkauan dalam memperoleh 

responden. Sampel merupakan bagian 

dari populasi yang dijadikan fokus 

penelitian dan dianggap mewakili 

kondisi atau situasi keseluruhan 

populasi. Oleh karena itu, jumlah 

sampel yang diambil untuk subjek 

penelitian ini adalah sebanyak 177 

responden. 
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IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk 

menilai kecocokan logis suatu angket 

dengan apa yang sedang diprediksi, 

sehingga jika pernyataan angket 

mampu menggambarkan hal yang 

diinginkan, maka angket tersebut 

dianggap valid (Ghozali,2018). 

Pengukuran dilakukan dengan 

membandingkan korelasi pernyataan 

dengan skor total variabel. Jika 

korelasi positif melebihi nilai yang 

ditentukan, maka pernyataan 

dianggap valid karena korelasi yang 

dihitung lebih besar dari nilai yang 

ditetapkan. 

 

Tabel 1  

Hasil Uji Validitas 

 
Variabel Indik

ator 

r tabel r 

Hitung 

Ketera

ngan 

Ketepatan 

Waktu 

X.1 0,1233 0,831 Valid 

X.2 0,1233 0,830 Valid 

X.3 0,1233 0,763 Valid 

X.4 0,1233 0,773 Valid 

X.5 0,1233 0,814 Valid 

Kepuasan 

Pelanggan 

Y.1 0,1233 0,602 Valid 

Y.2 0,1233 0,704 Valid 

Y.3 0,1233 0,641 Valid 

Y.4 0,1233 0,579 Valid 

Y.5 0,1233 0,731 Valid 

Y.6 0,1233 0,716 Valid 

 

Berdasarkan tabel diatas, 

diketahui bahwa semua pernyataan 

pada setiap variabel dinyatakan valid. 

Hal ini sesuai dengan kaidah 

perhitungannya yakni bahwa r Hitung 

> r Tabel. Maka dapat dikatakan 

bahwa variabel ketepatan waktu dan 

kepuasan pelanggan adalah valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Reliabilitas dalam penelitian ini 

diperiksa menggunakan bantuan 

software komputer IBM SPSS 21, 

melibatkan uji reliabilitas pada 177 

responden. Dengan demikian, berikut 

adalah hasil pengujian reliabilitas : 

Tabel 2 

Hasil Uji Realibilitas 

 
Variabe

l 

Cronba

ch 

Alpha 

Minima

l 

Cronba

ch 

Alpha 

Hitung 

Keterang

an 

Ketepat

an 

Waktu 

(x) 

0,6 0,860 Reliabel 

Kepuas

an 

Pelangg

an (y) 

0,6 0,739 Reliabel 

Diketahui bahwa nilai Cronbach 

Alpha (α) adalah > 0,6. Maka, kedua 

variabel diantaranya ketepatan waktu 

dan kepuasan pelanggan reliabel 

sesuai dasar pengambilan keputusan 

yakni lebih dari 0,6. 

 

Regresi Linear Sederhana 

Pengaruh ketepatan waktu 

dilakukan dengan metode regresi 

linear berganda, ketepatan waktu 

dijadikan sebagai variabel independen 

terhadap kepuasan pelanggan sebagai 

variabel dependen. Hasil perhitungan 

pada tabel berikut : 
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Tabel 3  

Hasil Regresi Linear Sederhana 
Coefficientsᵃ 

Model Unstandard

ized 

Coefficient

s 

Standard

ized 

Coeffici

ents 

t Si

g. 

B Std. 

Err

or 

Beta 

1 

(const

ant) 

Ketep

atan 

Waktu 

15,9

41 

 

,459 

,89

4 

 

,04

9 

 

 

 

,579 

17,8

28 

 

9,39

7 

,0

00 

 

0,

00 

a. Dependent Variable: Kepuasan.Pelanggan 

 

Berdasar pada penghitungan 

yang dimuat dalam tabel di atas, 

didapatkan persamaan Y = 15,941 + 

0,459x. Berdasarkan pada persamaan 

regresi tersebut, maka 

diinterpretasikan: 

- Nilai konstan adalah 15,941, yang 

menandakan bahwa ketika 

ketepatan waktu mencapai nilai 0, 

kepuasan pelanggan akan 

meningkat sebesar 15,941 secara 

konstan. 

- Koefisien regresi adalah 0,459, 

yang memaknai setiap 

peningkatan satu unit dalam 

ketepatan waktu menyebabkan 

peningkatan sebesar 0,459 unit 

dalam kepuasan pelanggan. 

 

Koefisien Determinasi (r²) 

R square di peruntukkan 

mengukur sejauh mana variabel x 

berpengaruh kepada variabel y. Hasil 

dari uji r² hubungan antara ketepatan 

waktu terhadap kepuasan customer 

yakni: 

Tabel 4 

Hasil Koefisien Determinasi 
 

Model Summaryᵇ 

Mode

l 

R R 

Squar

e 

Adjuste

d R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimat

e 

1 ,579

ᵃ 

,335 ,332 2,516 

a. Predictors: (Constant), 

Ketepatan.Waktu 

b. Dependent Variable: 

Kepuasan.Pelanggan 

 

Didapatkan nilai r² adalah 0,335 

atau sebesar 33,5% yang artinya 

ketepatan waktu mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Sementara  

sisanya dengan jumlah 66,5% 

merupakan faktor-faktor lain yang 

tidak diikutsertakan pada studi ini 

mempengaruhi hal tersebut. 

 

Uji Hipotesis (t Parsial)  

Uji t parsial menentukan apakah 

variabel independen mempengaruhi 

variabel dependen, dengan tingkat 

signifikansi 0,05. 
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Tabel 5  

Hasil Uji t 
Coefficientsᵃ 

Model Unstandard

ized 

Coefficient

s 

Standard

ized 

Coeffici

ents 

t Si

g. 

B Std

. 

Err

or 

Beta 

1 

(const

ant) 

Ketep

atan 

Waktu 

15,9

41 

 

,459 

,89

4 

 

,04

9 

 

 

 

,579 

17,8

28 

 

9,39

7 

,0

00 

 

0,

00 

a. Dependent Variable: Kepuasan.Pelanggan 

 

Tabel diatas menunjukkan 

variabel x memiliki nilai t Hitung 

9,397 > nilai t tabel 1,654 dan nilai 

sig. 0 < 0,05. Maka H0 ditolak dan 

Ha diterima. Oleh sebab itu, dapat 

disimpulkan bahwa ketepatan waktu 

terdapat pengaruh secara langsung 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan kereta api lokal Karawang-

Cikarang 

 

Pembahasan 

Pengaruh Ketepatan Waktu 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Mahasiswa UNSIKA Terhadap 

Kereta Lokal Karawang-Cikarang 

Hasil analisis data yang 

dilakukan menunjukkan bahwa dalam 

uji regresi linear sederhana, variabel 

ketepatan waktu layanan kereta api 

lokal rute Karawang-Cikarang 

memiliki dampak positif terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan di 

kalangan mahasiswa UNSIKA. Setiap 

peningkatan satu unit dalam ketepatan 

waktu menghasilkan peningkatan 

kepuasan pelanggan sebesar 33,5%. 

Hal ini memaknai jika ketepatan 

waktu berkontribusi secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, sehingga memperkuat 

hipotesis alternatif (Ha) bahwa 

"terdapat pengaruh antara ketepatan 

waktu terhadap kepuasan pelanggan". 

Pengujian menunjukkan hasil positif 

dan signifikan pada variabel 

ketepatan waktu. Hal ini menegaskan 

peran penting ketepatan waktu dalam 

meningkatkan kepuasan penumpang 

kereta api. Buktinya, nilai t hitung 

(9,397)>t tabel (1,654). 

Kesimpulannya, secara parsial, 

ketepatan waktu memberikan 

pengaruh positif dan signifikan 

kepada kepuasan pelanggan kereta api 

lokal Karawang-Cikarang. 

 

V.  KESIMPULAN  

  Ketepatan waktu dalam operasi 

kereta api lokal rute Karawang-

Cikarang memberikan dampak yang 

positif dan signifikan terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan, khususnya bagi 

mahasiswa UNSIKA yang 

memanfaatkan layanan transportasi 

tersebut. 

1. Analisis regresi linear sederhana 

menunjukkan bahwa setiap 

peningkatan satu unit ketepatan 

waktu menghasilkan peningkatan 

sebesar 0,459 unit dalam 

kepuasan pelanggan. 

2. R square 0,335 atau 33,5% 

menegaskan bahwa variabel 

ketepatan waktu mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, sementara 

66,5% dipengaruhi faktor lain. 
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3. Uji t menunjukkan nilai t hitung 

(9,397) melebihi t tabel (1,654) 

dengan signifikansi 0,000 < 0,05, 

menandakan jika ketepatan waktu 

secara parsial memiliki dampak 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan kereta api 

lokal Karawang-Cikarang. 

Oleh karena itu, pihak operator 

kereta api harus memberikan 

perhatian khusus dan meningkatkan 

ketepatan waktu untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

 

Saran 

  Masih banyak variabel lain 

yang secara teori juga dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan 

selain ketepatan waktu yang belum 

diteliti. Oleh karena itu, peneliti lain 

disarankan untuk penelitian 

selanjutnya melibatkan variabel dan 

indikator tambahan yang belum 

tercakup dalam penelitian ini. Hal ini 

akan membantu memberikan 

deskripsi yang lebih komprehensif 

mengenai faktor-faktor yang dapat 

berpengaruh kepada kepuasan 

pelanggan. 
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