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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis variabel kualitas layanan,
dan kepuasan serta pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen. Melalui
penelitian ini, penulis dapat mengetahui besar pengaruh yang terjadi
terhadap loyalitas pelanggan dan mengetahui penilaian konsumen terhadap
kualitas layanan Kereta Api Indonesia. Pada penelitian ini menggunakan
sampling judgmental, teknik pengumpulan data yaitu dengan penyebaran
kuesioner sebanyak 200 di stasiun wilayah Surabaya. Metode penelitian
menggunakan uji validitas dan reliabilitas, tingkat kepentingan dan kinerja
(IPA), analisis regresi linier berganda dan analisa cluster hirarki. Nilai
Customer Satisfaction Index (CSI) menunjukkan bahwa konsumen sangat
puas terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh PT. KAIl. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepuasan
berpengaruh baik terhadap loyalitas pelanggan. Hasil dari nilai chi-
square bahwa ada hubungan antara responden (konsumen KAI) dengan
kelas KA yang sering digunakan.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan, Loyalitas Konsumen
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