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ABSTRAK 

RYAN FIQIH TRIHIDAYAT, 20042010134, PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN DAN FASILITAS TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

MELALUI KEPUASAN PELANGGAN (STUDI PADA PELANGGAN PT 

KAI DAOP 8 SURABAYA). 

 

Diketahui transportasi saat ini sangat beragam. Banyaknya pilihan memudahkan 

pelanggan untuk menentukan pilihan sesuai dengan keinginan dan kemampuan 

ekonominya. Pada penelitian ini yang dipilih menjadi objek penelitian adalah PT 

KAI DAOP 8 Surabaya karena perusahaan ini salah satu perusahaan transportasi 

yang besar dan berdiri cukup lama di kawasan Kota Surabaya. Tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas (X2) 

terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui kepuasan pelanggan (Z). Metode yang 

digunakan adalah kuantitatif karena data yang diperoleh berupa angka dan 

dianalisis menggunakan SPSS. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara 

menyebarkan kuesioner dan dokumentasi. Populasi pada penelitian ini adalah 

masyarakat yang pernah menggunakan jasa kereta api di PT KAI DAOP 8 

Surabaya. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 responden. 

Teknik penarikan sampel yang digunakan adalah probability sampling. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak langsung dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Fasilitas berpengaruh 

secara tidak langsung dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Fasilitas, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

RYAN FIQIH TRIHIDAYAT, 20042010134, THE INFLUENCE OF 

SERVICE QUALITY AND FACILITIES ON CUSTOMER LOYALTY 

THROUGH CUSTOMER SATISFACTION (STUDY ON PT KAI DAOP 8 

SURABAYA CUSTOMERS). 

 

It is known that currently transportation is very diverse. The many choices make it 

easier for customers to make choices according to their wishes and economic 

capabilities. In this study, the research object chosen was PT KAI DAOP 8 

Surabaya because this company is one of the large transportation companies and 

has been around for a long time in the Surabaya City area. The aim of this 

research is to determine the effect of service quality (X1) and facilities (X2) on 

customer loyalty (Y) through customer satisfaction (Z). The method used is 

quantitative because the data obtained is in the form of numbers and analyzed 

using SPSS. Data collection techniques were carried out by distributing 

questionnaires and documentation. The population in this study were people who 

had used train services at PT KAI DAOP 8 Surabaya. The sample used in this 

research was 100 respondents. The sampling technique used is probability 

sampling. The research results show that service quality has a significant effect on 

customer loyalty. Facilities have a significant effect on customer loyalty. Service 

quality has a significant effect on customer satisfaction. Facilities have a 

significant effect on customer satisfaction. Customer satisfaction has a significant 

effect on customer loyalty. Service quality has an indirect and significant effect on 

customer loyalty through customer satisfaction. Facilities have an indirect and 

significant effect on customer loyalty through customer satisfaction. 

 

Keywords : Service Quality, Facilities, Customer Loyalty, Customer 

Satisfaction 
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