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ABSTRAK 

Kereta api Argo Parahyangan merupakan salah satu transportasi favorit yang 

digunakan masyarakat Bandung dan Jakarta untuk berpergian, namun sekarang 

jumlah pengguna kereta api Argo Parahyangan menurun. Salah satu faktor 

penyebab menurunnya penumpang kereta api Argo Parahyangan disebabkan oleh 

kualitas pelayanan sehingga penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan kereta api Argo 

Parahyangan kelas eksekutif rute Jakarta – Bandung pulang – pergi. Metode 

penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif. Anggota sampel adalah 

wisatawan yang menggunakan Argo Parahyangan kelas eksekutif rute Jakarta – 

Bandung pulang – pergi yang berjumlah 100 orang yang dipilih dengan teknik 

purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan yang terdiri 

dari 5 dimensi termasuk dalam kategori sangat baik dengan presentase skor 88,32%, 

kemudian kepuasan pelanggan termasuk dalam kategori sangat puas dengan 

presentase skor 83,5%, dan terdapat pengaruh kualitas pelayanan secara siginifikan 

dan positif terhadap kepuasan pelanggan kereta api Argo Parahyangan dengan 

presentase skor 59%. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Kereta Api Argo 

Parahyangan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 vi  

 

 

ABSTRACT 

The Argo Parahyangan train is one of the favorite transportation used by the people 

of Bandung and Jakarta to travel, but now the number of Argo Parahyangan train 

users is decreasing. One of the factors causing the decline in Argo Parahyangan 

train passengers is due to the quality of service so that this study was conducted to 

determine how the effect of service quality on customer satisfaction of the executive 

class Argo Parahyangan train route Jakarta - Bandung round trip. The research 

method used is descriptive quantitative. The sample members are tourists who use 

the executive class Argo Parahyangan route Jakarta - Bandung round trip, totaling 

100 people who are selected by purposive sampling technique. The results showed 

that the service quality consisting of 5 dimensions was included in the very good 

category with a score percentage of 88.32%, then customer satisfaction was 

included in the very satisfied category with a percentage score of 83.5%, and there 

was a significant and positive effect of service quality on satisfaction. Argo 

Parahyangan train customers with a score percentage of 59%. 

Key Words: Service Quality, Customer Satisfaction, Argo Parahyangan Train 
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