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sesudah kesulitan itu ada kemudahan."  

- Q.S Al Insyirah: 5-6 

 

"Bersyukur atas apa yang telah kamu miliki, dan teruslah berusaha untuk mencapai 

apa yang kamu impikan, karena kebahagiaan sejati adalah ketika kamu bisa meraih 

impianmu." 
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ABSTRAK 
 

Kualitas layanan adalah keseluruhan karakteristik dan keunggulan suatu 

jasa yang mampu memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Kualitas layanan 

merupakan faktor kunci dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan, 

khususnya dalam sektor transportasi wisata. Dalam konteks transportasi wisata, 

kualitas layanan tidak hanya mencakup aspek fungsional seperti ketepatan waktu 

dan kenyamanan fisik, tetapi juga mencakup pengalaman emosional, kepercayaan 

terhadap penyedia jasa, serta interaksi antara petugas dan penumpang. Kualitas 

layanan yang tinggi mampu menciptakan nilai tambah, meningkatkan kepuasan 

penumpang, serta membentuk loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui persepsi penumpang terhadap kualitas layanan 

berdasarkan lima dimensi SERVQUAL: bukti fisik (tangibles), empati (empathy), 

daya tanggap (responsiveness), keandalan (reliability), dan jaminan (assurance). 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan teknik 

pengumpulan data melalui kuesioner kepada 100 responden yang pernah 

menggunakan layanan tersebut pada rute Ambarawa–Tuntang. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dimensi jaminan memperoleh skor tertinggi sebesar 390,25, 

mencerminkan tingkat kepercayaan penumpang terhadap keamanan dan ketepatan 

waktu layanan. Sementara itu, dimensi bukti fisik memperoleh skor terendah 

sebesar 279,75, menunjukkan adanya kekurangan pada aspek kebersihan gerbong 

dan kenyamanan tempat duduk. Berdasarkan temuan tersebut, disimpulkan bahwa 

kualitas layanan secara umum cukup baik namun masih perlu peningkatan, 

terutama pada aspek fisik dan responsivitas petugas. Oleh karena itu, 

direkomendasikan agar pihak pengelola meningkatkan fasilitas fisik seperti tempat 

duduk dan ventilasi gerbong, memperbaiki desain jendela agar tetap nyaman saat 

hujan, serta melatih petugas agar lebih sigap dan tanggap dalam melayani 

kebutuhan penumpang untuk meningkatkan kepuasan dan pengalaman wisata yang 

menyeluruh. 

 

Kata kunci: kualitas layanan, persepsi pelanggan, kereta api wisata, Ambarawa, 

SERVQUAL 
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ABSTRACT 
 

Service quality refers to the overall characteristics and excellence of a service that 

can meet or exceed customer expectations. It plays a crucial role in creating 

customer satisfaction and loyalty, especially in the tourism transportation sector. 

In this context, service quality includes not only functional aspects such as 

punctuality and physical comfort, but also emotional experiences, trust in the 

service provider, and the interaction between staff and passengers. High service 

quality can create added value, enhance passenger satisfaction, and foster long-

term customer loyalty. This study aims to examine passengers' perceptions of 

service quality based on the five SERVQUAL dimensions: tangibles, empathy, 

responsiveness, reliability, and assurance. A descriptive quantitative approach was 

used, with data collected through questionnaires distributed to 100 respondents 

who had previously used the Ambarawa–Tuntang tourist train. The results showed 

that the assurance dimension received the highest score of 390.25, reflecting 

passengers' trust in the safety and punctuality of the service. Conversely, the 

tangibles dimension received the lowest score of 279.75, indicating deficiencies in 

carriage cleanliness and seating comfort. Based on these findings, it can be 

concluded that the overall service quality is fairly good but still requires 

improvements, particularly in physical facilities and staff responsiveness. 

Therefore, it is recommended that management enhance physical amenities such as 

seating and ventilation, improve window design for comfort during rain, and train 

staff to be more responsive and attentive to passengers' needs in order to elevate 

overall satisfaction and tourism experience. 

 

Keywords: service quality, customer perception, tourist train, Ambarawa, 

SERVQUAL 
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