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Penurunan volume jumlah penumpang bulan Februari, April, Mei, Juni, September dan November 2011 mengindikasikan adanya penurunan tingkat kepuasan pelanggan. Pihak PT. KAI DAOP IV Semarang sudah memberikan kualitas pelayanan yang baik. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan KA Kaligung Mas Eksekutif baik secara parsial maupun simultan. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan KA Kaligung Mas Eksekutif dengan teknik pengambilan sampelnya menggunakan teknik accidental sampling sehingga ditetapkan 98 responden. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Metode analisis data yang digunakan analisis deskriptif dan analisis regresi linear berganda menggunakan SPSS 16.

Hasil penelitian diperoleh persamaan regresi linear berganda Y = 7.483 + 0.108 X1+ 0.328 X2 + 0.177 X3 + 0.135 X4 + 0.177 X5. Uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial. Uji simultan (uji F) menunjukkan bahwa bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara simultan. Koefisien determinasi simultan (R2) sebesar 0.722, hal ini berarti 72.2% kepuasan pelanggan KA Kaligung Mas Eksekutif dipengaruhi oleh bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati sedangkan sisanya 27.8% dipengaruhi oleh variabel lain yang berada di luar variabel yang diteliti dalam penelitian ini. 
Simpulan penelitian ini adalah terdapat pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan KA Kaligung Mas Eksekutif Semarang baik secara parsial maupun simultan. Variabel keandalan merupakan variabel dengan kontribusi terbesar yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, sedangkan variabel empati merupakan variabel dengan kontribusi terkecil yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Saran dalam penelitian ini adalah meningkatkan aspek empati perusahaan dengan memberikan pelatihan Public Speaking, pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia, serta melakukan pembaharuan diberbagai bidang untuk terus meningkatkan pelayanan, sehingga dapat bersaing dengan penyedia jasa transportasi lain.






