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ABSTRAK

MERLITA YULIANI
(15151002P)

Penelitian ini dilatarbelakangi karena masih adanya keluhan pelanggan tiap
tahunnya mengakibatkan dampak pada loyalitas pelanggan pada PT. Kereta Api
yang berada di Stasiun Kertapati dan dioperasikan oleh Devisi Regional Il
Palembang terletak di Provinsi Sumatra Selatan, Kecamatan Kertapati, Kelurahan
Kemas Rindo, Alamat Jalan Ki Morgan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari dua variabel yaitu
kualitas pelayanan (X1) dan Harga Tiket (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan ().
Dalam penelitian ini data dikumpulkan dengan alat bantu berupa kuesioner
terhadap 98 responden, yang bertujuan untuk mengetahui tanggapan responden
terhadap masing-masing variabel. Analisis yang digunakan meliputi uji validitas,
reabilitas, analisis regresi linear berganda, dan uji goodness of fit (uji F, uji t,
koefisien determinasi).

Dari hasil analisis menggunakan regresi dapat diketahui bahwa variabel kualitas
pelayanan dan harga tiket berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada
PT. Kereta Api Kertapati Palembang dengan kualitas pelayanan merupakan
variabel yang paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, disusul dengan
harga tiket. Kedua variabel ini berpengaruh sebesar 17,1%, terhadap kepuasan
pelanggan sedangkan sisanya sebesar 82,9% dipengaruhi variabel lain.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga Tiket, Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

MERLITA YULIANI
(15151002P)

This research is motivated because there are still customer complaints every year
resulting in impact on customer loyalty at PT. Railway located at Kertapati
Station and operated by Regional Division Il Palembang is located in South
Sumatra Province, Kertapati Sub-District, Kemas Rindo Sub-Village, Ki
Manggan Street Address.

This study aims to determine the effect of two variables namely service quality
(X1) and Ticket Price (X2) on Customer Loyalty (Y). In this study data were
collected with a tool of questionnaire to 98 respondents, which aims to determine
the responses of respondents to each variable. The analysis used included validity
test, reliability, multiple linear regression analysis, and goodness of fit test (F test,
t test, coefficient of determination).

From the analysis using regression can be seen that the variable quality of service
and ticket prices have a positive effect on customer loyalty at PT. Kereta Api
Kertapati Palembang with service quality is the most influential variable to
customer loyalty, followed by ticket price. Both of these variables have an effect
of 17.1%, on customer satisfaction while the remaining amount of 82.9%
influenced by other variables.

Keywords: Service Quality, Ticket Price, Customer Loyalty
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO

» Orang yang menginginkan impiannya menjadi
kenyataan, harus menjaga dirinya agar tidak
tertidur.

(Rhchard wheeler)

PERSEMBAHAN
Ku Persembahkan Kepada :

» Kedua orang tuaku Tercinta yang
selalu mendoakan keberhasilanku.

» Dosen Pembimbing yang sangat
luar biasa.

» Abang yang selalu mendukung dan
mensuport

» Sahabatku (P.I) telah membantu dan
memberikan semangat.

» Teman-teman seperjuangan-ku

» Almamater-ku
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